Obchod je
»HARA"

HEWLETT-PACKARD (HP) JE NEJVETSI TECHNOLOGICKOU
SPOLECNOSTI NA SVETE. VYTVARI TECHNOLOGICKA RESENI,
KTERA POSKYTUJI NOVE MOZNOSTI PRO SPOTREBITELE |
PODNIKY - S PORTFOLIEM ZAHRNUJICIM TISKARNY, OSOBNI
POCITACE, SERVERY, SOFTWARE | SLUZBY INFRASTRUKTURY IT.

vyrabi vice nez 1 mi-
lion tiskaren tydne.
Rotné  vyprodukuje
48 miliont poéitaco-

vych sestav. Kazdy tieti server na svété vzni-
kl na jejich vyrobnich linkich. Softwary HP
umoznuji telefonovdni s mobilnimi telefony
vice nez 300 milionim zikazniki na celém
svété. Firma pomdhd 50 miliontim klientt
uchovavat a sdilet pres 4 miliardy fotogra-
fii online. Podporuje 200 nejvyznamnéjsich
bank a vice nez 130 nejvétsich svétovych

burz cennych papirt.

JE TREBA PRACOVAT NA KO-
MUNIKACI SE ZAKAZNIKEM
Vyrobky spolecnosti HP najdeme prav-
dépodobné ve vétiiné firem a v celé rade
domdcnosti, Vyznamni zdkaznici spoleé-
nosti pouzivaji specidlni produkty, které
vyzaduji specidlni zachazeni. Jedna se hlav-
né o servery a diskova pole. Tuto techniku
mohou spravovat a oSetfovat jen specidlné
vyskoleni lidé, které ma HP k dispozici.
A tim padem jsou k dispozici i samotnym
klientim. Tady nastal kimen tirazu. ,,Servis-
ni technici (mdme jich pres 60) odvadéli po
odborné strance svou préci vidy kvalitné.
Problém nastal v momenté, kdy bylo treba
se zakaznikem komunikovat také trochu po
jiné linii,” fika Petr Dolejii z HP a doddvi:
Vzhledem k tomu, Ze jsou to pravé oni,
kdo travi mezi lidmi (tj. pfimo u zdkaznika)
nejvice casu, bylo tieba s tim néco udélat.

Potfebovali jsme, aby se dokazali klientt

zeptat, jaké jsou jejich business pozadavky
a potfeby, a zajistili jim tak skutecny servis,
nejen ten technicky. Nasim zamérem bylo,
aby byli schopni navdzat, udrzet a rozvijet
vztah se zdkaznikem.® Komunikace vézla
nejen vné, ale i uvnitt. IT pracovnici nedo
kazali predat zjisténé informace obchodni-
mu oddeleni. Prestoze prosli fadou kurza,
kde se to méli naudit, nebyli schopni pouzit

teoretické znalosti v praxi.

UCENI SE HROU

o byl hlavni divod, pro¢ se HP obritila
na externi firmu. Volba padla na ¢eskou po
radenskou a vzdélavaci spole¢nost Interqua-
lity. Na trhu funguje od roku 1993 a zamést-
nava 12 lidi, z toho 9 konzultanti.

Nutno Fict, Ze volba byla spravna. Po dii-
kladné analyze zacala rok trvajici pfiprava
projektu, diky némuz dnes cesti servisni
technici v porovndni s ostatnimi zemémi
dosahuji nejlepsich vysledka pii prodeji
produkti a sluzeb HP.

»Rozhodli jsme se jit tplné jinou cestou,
nez bylo dosud obvyklé,” priblizuje situ
aci Jakub Svec ze spoleénosti Interquality.
»Kurz byl primarné uréen technikiim, proto
jsme zvolili princip hry. Vzali jsme si pfiklad
z konceptu filmu ,Hra" s Michaelem Dougla-
sem v hlavni roli a pokusili jsme se propojit
fikci s realitou. Jednoduse feceno - viechny
modelové priklady, které jsme v ramci pro-
jektu pouzili, se skutecné staly.”

Podklady dostala spole¢nost primo

od vedoucich pracovnikt servisniho 9

NEZISKOVE das
ORGANIZACE CHTEJI
PRI ZISKAVANI PENEZ
DODRZOVAT PRAVIDLA
FAIR-PLAY

Eficke kodexy fundraisingu (ne-
boli ziskévani zdroju pro neziskové
organizace a jejich aktivity) existuji
ve vetsiné rozvinutych zemi svéta.
QOd zacdatku ledna se k nim piidala
i Ceskd republika. Profesiondlni
fundraisefi, ktefi se od roku 2009
schdzeji v profesnim klubu Ceského
centra fundraisingu, se ve spolu-
praci se Cleny Koalice za snadné
darcovstvi dohodli na zakladnich
etickych pravidlech, kterd chtéji
dodrzovat.

Mezi nejdllezitéjsi pravidla
patfi zavazek informovat verejnost
transparentné o piijatych darech,
pouZit ziskané penize v souladu s
vUli ddrce, a v neposledni fadé z&-
vazek podékovat darci a nezneuzit
jeho kontakini Gdaje. .Trvalo rok,
nez se ¢lenové Klubu profesiondl-
nich fundrsaisert shodli na znéni
kodexu, Snazili jsme se, aby fext
plipominkovaly daldi organizace
a iniciativy, které se na fundraising
zameéruji. Jsme pysni, ze se nédm
v dobé, kdy se viechno reguluje
taxativné pojatym zakonem, poda-
filo zformulovat kodex, ktery je po-
staven na principu deklarace, tedy
piihl&deni se k uréitym zdsaddam.
Jsme presvédéeni, Ze dobrovolny,
verejné deklarovany zavazek
je z dlouhodobého pohledu tim
nejucinnéjsim ndstrojem franspa-
rentnosti,” fika Markéta Krausova,
koordindatorka Klubu profesiondl-
nich fundraiser’ Ceského centra
fundraisingu,

Prihldsit se ke kodexu
a deklarovat svuj zavazek Ize vwpl-
nénim ondine formulare na stran-
kéach www.fundraising.cz.
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oddéleni. Vznikl modul o étyfech
situacich, které byly navzdjem pro-
pojené, a vysledek jedné pfimo
ovliviioval vysledek té dalsi.

Samotny kurz probihal vzdy dva
dny. Aby byl jeho dopad skutecné
znatelny, rozdelili organizatori ucast-
niky na mensi skupinky, nez je bézné.
wNejdiive jsme pracovniky sezndmi-
li s pravidly a pribéhem hry. Rekli
jsme si, Ze tu simulujeme realitu a Ze
vie bude probihat ,,jako doopravdy”.
Budou probihat jedndni se zdkazni-
ky, kolegy, manazery, bude moino
telefonovat, posilat emaily apod. Roz-
délili jsme tiéastniky do dvou skupin,
kazdy dostal pridélenu roli. ¥V obou
skupinach pak probéhla (nezavisle
na sobé) vlastni hra, kdy pracovnici
postupné ve ctyrech situacich fesi-
li problémy, které nastaly. Vie jsme
nataceli na video. KdyZz jsme proili
viechny Ctyfi situace, zpétné jsme si
material promitli a nasledovala dis-
kuse,“ priblizuje pribéh Jakub Svec.
Vysledky jsme pak porovnavali ne-
jen uvnitf skupinky, ale i vné s dru-
hou skupinou, tj. s tim, jak situace fe
§ili oni, Dilezité bylo, ze nakonec obé
skupiny viechny pfiklady znovu (uz
bez videa) prehraly, ¢im% mohly zmé
nit své chovani a fixovaly si optimdlni
reSeni situaci.”

Program absolvovali nejen techni
ci, ale — coz bylo skuteéné velmi diile-
zité - i vedouci pracovnici servisntho
oddéleni. Manazefi se tak sami podi-
leli na pfipravé programu a dokonce
sehrali i nékteré role v kazdé ze sku
pin. . Vysledkem je, ze logicky podpo-
ruji své podfizené, aby véci, které se
na kurzu naudili, pouzivali v praxi,”
zdiraznuje Jakub Svec. ,Technici se
naucili komunikovat se zdkaznikem,
dokdzi se adekvitné rozhodnout na
mist¢ a neslibovat nesplnitelné. Tim
pracuji na dobrém jménu spoleénos-

ti,“ pochvaluje si Petr Dolejsi.

TECHNICI JAKO BUSI-
NESS KONZULTANTI
Jak uz bylo feceno, diky tomuto

programu umeéji technici zakazni-

32 m HR rorum | CeskA SPoLecNosT Pro

PRiPADOVA STUDIE

kovi poradit nejen s technickymi
otdzkami. Pokud mu nedokizou
v danou chvili pomoci, pomoc
zprostiedkuji. Reaguji také na pri-
pominky klienta, fesi jeho ne
prijemne emoce. Snazi se rovnez
identifikovat prilezitosti pro prodej
a zpravuji o nich dovnitf firmy
(napf. nespokojenost se stavajicim
dodavatelem nebo probihajici vy
bérové fizeni). Jejich pristup je pro
klienta prijemny a ten se v pripadé
potieby opét obrdti na HP. Za po
sledni rok se pfinos takto ziskanych
informaci a konkrétnich obchoda
rovna &istce 7,2 milionu dolart.
»Kromé finanéniho pfinosu jsou
raméstnanci i zakaznici spokojenéjsi.
Technici ziskali sebediivéru v tom, Ze
rozuméji potfebam zdkazniki a do-
kdzou zddoucim zpasobem reagovat.
Pro zdkazniky se HP servisnf technik
zménil v davéryhodného poradee,
ktery jim umi naslouchat, zna jejich
potieby a fesi jejich pripadné nepo-

hody,” shrnuje Petr Dolejsi.

ZAPOJENi MANAGE-
MENTU JE KLICOVE
Za uspéchem projektu stoji neékolik
faktorti. Tim nejddlezitéjsim bylo
v tomto pripadé zapojeni vedoucich
pracovniki. Nejenze stdli u zrodu na
plné kurzii a pomohli vytvofit mode-
lové situace, v nichz zdroven sehrali
svou roli, ale dohliZeli i na to, aby si-
tuace skuteéné odpovidaly realité tak,
ze se s nimi cilovd skupina opravdu
ztotoznila, pfijala Zidouci chovani
za své a uméla je pouzivat v praxi.
Pomohly tomu i skuteéné rekvizity
(napf. moznost posilat bé¢hem feseni
situaci emaily a textové zpravy).
»Podstatny byl i zplsob, jakym
jsme se snazili ticastniky vést pfi nd-
sledném rozboru jejich chovani. Bylo
nutné, aby na to, co by méli délat ji
nak, ptisli sami. Proto jsme je béhem
analyzy nechali mluvit jako prvni, na-
sledoval ndzor managementu a tepr
ve pak - az iplné nakonec - je doplnil
lektor,“ uzavird Jakub Svec.

Rozvou LipskycH ZDroJu
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OCENENI NEJLEPSICH
CESKYCH EXPORTERU

Nejlepsi cesti vwvozcl v prosinci prevzali

Z rukou predsedy viady Petra NecCase,
predsedy Sendatu Milana Stécha. pfedsed-
kyné Poslanecké snémovny Miroslavy Néem-
coveé a prezidenta Hospoddfské komory CR
Petra Kuzela pohdary, jimiz jsou ocenovani
vitézové soutéie Exportér roku. Uznani ale
patfi véem, kdo se soutéZe zacastnili

a jejichZ exportni vysledky vyraznou mérou
pfispivaji k tvorbé c¢eského HDP. Soutéz po-
fadaji sdruzeni Stredni podnikatelsky stav

a Asociace na podporu podnikani CR.
Hospoddiskd komora soutéz zastifuje.

SoutéZ ma nékolik kategorii - pro velké
exportéry s ocbjemem vyvozu nad 500 milio-
nu korun jsou ¢ty kategorie, dalsi jsou pro
sttedni exportéry (objem vyvozu 100-500 mil.
KE), nejlepsi exportér kraje a samostatnou
cenu udéluje Rozhoddi soud pfi HK CR
a AK CR pro exportéra, ktery vyvezl vyrobky
a sluzby do nejvétiiho poctu zemi.

V Uvodnich vystoupenich pfeddavajici
ocenili praci exportért a jejich vyznam pro
ceskou ekonomiku. ,Vy jste ti, ktefi jsou nosi-
teli Uspéchu a rastu zemé,” fekl mj. pfedse-
da viady Petr Necas, ktery exportérim slibil,
Ze staf jim nebude hdazet klacky pod nohy.

Kategorie velkych exportérl mély
na stupnich vitézda nasledujici firmy:
kategorie objem exportu 1993-2009:

Skoda Auto, kategorie objem exportu

2009: Skoda Auto, kategorie ndrlst exportu
1993-2009: Mitas, kategorie Ndarust exportu
2008-2009: Hella Autctechnik. Kategorii
stfedni exportéfi — nardst exportu 2008-2009
vyhrdla spole¢nost Macco Organiques.

Nejlepsimi exportéry v krajich byly Robert
Bosch (Jihocesky), Andrew Telecommu-
nications (Jihomoravsky), VEBA, textilni
zdvody (Kralovéhradecky), Lucas Varity (Li-
berecky), Moravia Steel (Moravskoslezsky),
Hella Autotechnik (Olomoucky), FOXCONN
CZ (Pardubicky), Panasonic AVC Network
Czech (Plzefisky), Siemens Group Ceska
republika (Praha). Skoda Auto (Stfedodes-
ky). Sandvik Chomutov Precision Tubes
(Ustecky), Bosch Diesel (Vysocina), Barum
Continental (Zlinsky).




