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Uvod

Tato esej se zabyva dilematem v kultufe vybraného precovisté, kterym je persondlni oddéleni
mezindrodni spoletnosti plisobici v sekundémim sektoru nirodniho hospodifstvi. Jednd se o
dilerna mezi mnozstvim klientti a kvalitou poskytovani sluZeb.

Esej je rozdélena do nékolika klicovych oblasti, ve kterych budeme postupné

popisovat piiznaky, feseni a vyznamy dilematu na daném prucovisti.

1Cil

Cilem této eseje je zodpovézeri otazky .LEMES__.Q persondinilio oddéleni zvykli

Felit dilema mezi mnoistvim @EE%&V& jaky to md pro né vicram?™ .

Zjednoduiené fedeno, budeme se zabyvat volbous mezi kvalitou & kvantiteu. Rozebereme, jok
se toto dilema promita do zvyklosti, (vah, rozhednuti, rozdild v nézorech, jednani &i chovéni

personalistn, které se na pracoviiti objevuji v souvislosti s pfistupem ke khientiim.

2 Popis ndplné price a charakteristika pracoviité

Pod pojmem personalisté budeme rozumél viechny pracovniky spadajici do Otvaru
persanélniho oddélend, jinak feCeno utvaru fizeni lidskych zdrojll. Budeme mit na myski nejen
socidlni referenty, personélni £i mzdove refereaty, kiefi se staraji o administrativni zaleZitosti
v souvistosti 5 nastupem, vystupem & setrvanim ve stavu zaméstnanosti jednotlivych
zaméstnanct, ale joko personslisty budeme chapat i mzdové (getni, dile specinlisty rozvoje
lidskych zdrojt zaméfujicl se na nabor, vzdélavani, persenalni marketing, optimalizaci
struktury zaméstnancti, odméfovini & jednotlive persondlni projekty sméfujici jak
k zaméstnanclim, tak éastecné take k vefejnosti.

Pracovni naplni personalistl je tedy Siroka. Jednad se o spravu stavu zaméstnanch o
databanky informaci - administrativa  spojenou s dichodoveu  politikou, dafovou
problematikon a nemocenskymi davkami, realizaci pracovaé-pravniho a  socidlntho
poradenstvi, zpracovani del v softwary, koncepei a realizaci systému odméfiovini, personalai
vykaznictvi a implementaci dal integrovanych spole€nosti, plinovani pracoveiki a
persondnich nakiadi, tvorbu kolektivani smlouvy a pracovniho fidu, koncepei manazerskych

smluv, zpracovani a zudlovini mezd a cestovnich nahrad, spoluprici s relevnantimi orgdny

[ O] mw,, .GJP

{odbory, sidtni sprdva), ndbor a vzdélavani zamésinanch — zajisténi Skoleni povinnych ze
zakona 1 Skoleni ostatnich, realizaci projektiy pro zaméstnance. V nisledujicim textu budeme
proto rozumét pod vyfizenim poZadavku klienta pfevdZng tyto finnasti.

Pro pracovniky persondiniho oddéleni jsou klienmti predeviim viichni zaméstnanci
spoleénosti.! Ukolem pracoveik® persondlnihe oddéleni je zejména zajisténi veskerych
potfebnych persondlnich tkoni v souvislosti se viemi etapami personainiho procesy, peéinaje
naborem zaméstnoncl, pfes odméfovani, motivovani, vzdélavani, aZ po samotny odchod
zemésinanch ze spolegnosti. Jejich klienty viak mohou byt i zaméstnanci jinych spolecnosti,
af’ uz v ramci Ceské republiky nebo v zshraniéi nebo 2isté laickd i odboma <m_..£.:omr~

Pracovnici persondlniho oddéleni, tak jako ostatni zoméstnenci, se Tidi etickym
kodexem. V ramci personalni polittky ma elicky kodex prispivat ke zkvaliméni viech
persanalnich procesd. Kodex mluvi nejen o logjalité, rovnosti, spravedlnosti, otevienosti,
upfimnosti, acté k lidem a spolupraci, cténi pravidel a zasad etiky, vzajemném respekiu, ale
také o profestondini a zdroven osobni odpovédnosti za své chovani a uvédomeviani si hranice
svych priv a povinnosti. Jedndni personalist ma sméfovat k feSeni situace klienta v souladu
sjeho pokyny o zadanim. Otevienost novym my3lenkam, jinym ndzordm a zmé&nam,
vstiicnost jednoho k druhému a podpora vzdjemné vymény zkuSenosti a znalosti, to vie
usnadiuje komunikaci a spolupraci nejen mezi personalisty, ale predeviim ve vzishu ke
klientdm. Neustdly kontakt sklienty znamend nutnost stale fesit, vyjednavat, navrhovat,
odmitat, podporavat ¢ zamitat argumenty, napady a myslenky.

Personalisté jscu povinni aktivné vyvijel veSkerou €innost sméfujici k feseni klientovy
situace. Poskylovné informace ze strany personalistd museji byt pravdivé, piesné, akiudini a
platné. Zaroven personalisté museji zajistit proti znewZiti veskeré Odaje & jiné davéms
informace, kleré jim klienti poskytli.

Zvlasié pro personalisty plati;ze je nezbyiné sdilet spoleéné presvédéeni a jednani
fidit podie spoleénych princin .ma&:— chovini a spolefnych hodnot:

o fesinost — délametd, co Fikéme

¢ otevienost —~fikame to, co si mysiime
* divérd a vzajemny respekl — chovime se k ostatnim tak, jak si picjeme, aby se oni
chovali & nam

+ odvaha — délame a fikime te, co povazujeme za sprivné

1 . e -
Tzv. interni zikaznici.

? Tzv. externi zikaznici.



= spolefenska zodpovédnost — jedname v dlouheodobém celospoledenském zajmu.
PFi naplfiovani tohoto posléni dodrZuji personalisté tyto podstatné zasady chovini:

* orientace na zikaznika - kaZdodenni pracovni ndplni personalistl je uspokojovat piani
svych zdkaznikd a doddvat jim individudlni fefeni pfimo na mine. Jejich orientace na
zakaznika sc odrdZi ve viech podnikovych obchodnich procesegh’a organizagnich
strukturdch, Se svymi klienty si chigji budovat dlouhodobé vztshy, které budou
k oboustrannému plinesnému prospéchu. Klienti o g R obchodni partnefi totiZ
tokio vyznamné pfispivaji do budoucna ke kv Imm._rﬁ:_ni.nr sluiehb, coZ vede
v dlouhodobém horizontu k trvalému ek :&wmaz riustu jako zakladu trvalého

ispéchu organizace.

» snaha o prvotfidni vysledek —-thovani a strategie personalistl se soustfed'uji na
potfeby jejich Nw_.nuws_r\_._ rsonalisté proto neustale hledaji nejlepdi Tedeni, jak vyjit
klientlim vstfic a optinfalné uspokojit jejich poZadavky.

= schopnost ﬂgs t zmény — personalisié jsou olevieni novym pfileZitostem, které

prinasi bugduenost. Podporuji konstsuktivni zmény a inovuji chovini, které povede

k w échu klientl. Personalisté jsou pfipraveni tyto zmény pfijimat a hledaji cesty,

e

€ tymova price — dobra tymova price vyZoaduje skiivol zapojeni kaidého jednotlivee a

predchazet problémam.

dile achoiu zapajit pro dobro véci sviij talent, schopnosti a kapacitu. Personalisté

ocefiuji zaalosti a pfinos kazdého zaméstnance. Mottemn personalistd je ,nspéch viech

je tspéchem kazdého z nas*.
V souasné dob& neustélého zrychlovani a zefektiviiovdni procest a taku na zvySovani
kvalily poskytovanych sluZeb je proto pfiznaéne, Ze mezindrodni spoletnost ma potiebu se
dile v Ceské republice rozsifovet. V té1o dobé mluvime pfedeviim o ving Miwi a akvizici, kdy
se do stavajici struktury implementuji procesy, aktivity a pfedeviim zamdsinanci nové
integrovanych spoleénosti. Pro organizaci jake celek pak integrace jinych spolecnosti
enamend lepd ofekdvané budouct vysledky a pfedeviim vy3sl poet zaméstnanct. ZvySuici
se podel zamdstnanch viak znamend pro pracovniky persondlniho odd@leni zejména vy3si
potet kiientd, resp. vice price. Pravi v téchto ptipadech zaginaji pfemyilet, zda je mozné
kvalitu jimi poskytovanych slufeb, na kterou nepfiznivé pisobl nepomér mezi stavajicim
pottem personalistd a verisiajicim podtem zaméstnanch ve spoleCnosti, zlepsit zvySovanim
poitu personalistd. Jak fikd Musil (2004, 62), ,,stoji pfed dilematem mezi poskytnutim stuzby

veétiimu poétu klientd nebo zachovanim kvality sluZeb”,

L

3 Teoreticka charakteristika vybraného dilematu

Jak fika Musil (2004), privodnim jevem dilematu mezi mnoZstvim kiientd a kvalitou sluZeb
je omezovani poptavky. . Snaha zvladat velké poéty klienih plsobi na kvalitu stuzeb dvéma
zpiisoby. Za prvé tim, Ze omezuje Cas, energii a pozornost, kierou milZe pracovnik vénavat

jednotlivému klientovi. Za druhé tim, Ze ovliviuje kulturu prace s klientem: pfetizeni
pracovnici si zvyknou podfizovat povehu své intervence poffebé zvladat vetsi pocty pFipadi™
(Musil, 2004:61).

Personalisté jsou ve svém rozhodovini o kvalité poskytnutych skuZeb do jisté miry
nezavisli, aviak tato nezavislost neni bezmezna. Ackoliv se jejich ochota i vstiicnost miZe
v disledku pfetizeni zmensaval, navenek nedavaji najevo, Ze de facto miZe dochazet ke
sniZovani kvality &i rozsahu poskytovanych sluzeb. Musit (2004) v této souvislosti mluvi o
dodateénych nakladech vyuZivani sluZeb, kierymi mohou personalisté potladit poptavku a
zhariil dostupnast &i spolehlivost svych sluZeb. Pro personalisty dané organizace 1o znamend,

Ze mehou dmyslné ztéZovat vyuZivani svych sluzeb klientim, napf. organizovinim

opakované nedspésnych setkani, kdy v pfedem smluvenou dobu nebudou mit na klienta &as &i
budeu upfednostiiovat zalezitosti jinych klientd, V jiném pfipadé také mizZe dojit k tomu, Ze
personalisté neposkytnou klientim zisadni a poifebné informace & nenavrhnou podstatné
varianty sméfujici k fefen! klientovy situace.

Timte zatéZovanim klientd se persenalisié jednak brani presaZeni jejich kapacity,
jednak si zatéZovanim spotieby svych sluzeb usnadiuji Zivot. V neposledni fadé tak ziskdvaji
dalii ¢as kfeleni zaleZitosti, kieré nesouviseji s przcovnim poslénim (Musil, 2004). Ve
viech tfech pfipadech, tedy bez chiedu na motivact, vede snaha pracovniki udrZovat pracovni
vykon v pro né pfijatelnych mezich k ustaleni .rutinnich praktik™, které maji za nisledek
omezovani kvality poskytovanych sluZeb” (Musil eit. Lipskyho, 2004:64). Podle Lipskyho {in
Musil, 2004) se vak kvelita sluZeb nemusi plosné omezit u viech klientd, ale jen u téch méné
upiednostiiovanych klientll, kdy éasti klientd jsou sluZby poskyloviny nadale ve stejné kvalité
a na éast klientd jsou uvaleny vy$e zmifiovné dodatecné niklady. K této penalizeci klientd
dochdzi rutinng, kdy si personalisté poskytovinim omezené kvality zvyknou na udrZovani
stalé vrovng poptavky a vykonu, co? je pro né diouhodobé pfijatelné a pfedevsim udrZitelné.

Zdrojem  stilého  napéli mezi  nardstajicim  mnoZstvim  klientd a  kvalitou
poskytovanych sluZeb je skuteénost, Ze vyudivani sluZeb vezroste, kdyZ se zvysi jejich nobidka
{Musil, 2004}, Miuvime o tzv. pasti cykiické promémosti, kdy =zlep3eni kvality

poskylovanych sluZeb sluZeb impiikuje zvyienou poptivku. Absence cenového mechanismu
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pak zpdsobi, Ze zvyienou poptavku nemie stavajici nabidka ustdt o nisledné tedy dojde » Joky je Va3 vlastni sysiém tFidéni poZadavki jednotlivych klienth? L .J
k omezeni kvality stufeb a komplikecim pfi vyuZivani. Tato skuteénost sniZi poptavku na * ComiZe podle Vs zrychlit proces vyfizen! pozadavku klienta? hY Au__, / F
udrZitetnow drovefi. 3. Pracovni postupy 7 ,\i
* Postupyjete vidy pesné podle pravidel/postupl nastavenych v persondlnim oddéteni_ ™
¢i je pro Vas nékdy jednedudsi/méné casove g \.m_:ur ndrocné tato pravidla pfesné Mu\.
nedodrZzovat? - ﬂL \
4 Otazky umoZiujfci indikovat pfitomnost vybraného dilematu *  Sjcdndvite si schizky Zasové navazujici (za sehou) s klienty s podobnymi ziteZitostmi ll \\\
R,Nn. q okruh pozadavk® neni rozhodujici pro uréeni ferminu schizky? \ . /\f.\\xV
Znaky dilematu | Dilema - pFistupy » “Nechavite klienty, aby si sami zvolili Gas mn:mmrwn&.ﬁa as uréujete Vy7? N.v g\ /\%
_s.nn._nﬂ.n — _Q.E_mﬁ.u. — 4. Viastni iniciativa &
aptisob HMM_ﬂ_ﬂ“m“nﬁmmﬂhﬂﬂmﬁﬂmcﬂ ﬁ%ﬁrﬁhﬂ%ﬂﬁmmwﬂWmmnrﬁnuu ¢V nm_muam. .m_w je __u,o:ﬂng dalsiho postupu, kontaktujete klienta prvni éi vyckavate, oz
: L T M DA AR Vis kiient zkontaktuje sém?
wﬂﬂ::.:ﬁnn mﬁ_:w uﬂu,oun prichéizeji se svymi EM_En_:w_ﬂn_,,_.wn_zo:Er presnt padle +  Pokud Vas napadne feseni .J._mnn klienta, se kierym pravé skoncila schivzka, pockate
s klientem pozadavky jeho osabni situace

5 feSenim do dul$i schiizky/6l,radg)i dfive klienta kontaktujete (telefonicky, mailem)?

feseni nejsou piedem definovin, pro * Doporuéujete kiientovi postup, ktery je z Vaseho thiu pohledu pro ngj nejlepsi?

kazdého se vylvaii aZ po zvaZeni viech
varianty feSeni je pfedem dany, |dostupnych informaci, vychdzi se
zpisob fedeni vybira se podle danych kateporii |z klientevych potfeb a fedeni jsou Sita
situace klienta klienta, do kterych kiiem spadd | na miru

individudlni zachidzeni s jednotlivymi
klienty, empatie s klientem, citlivy

5. Vnimani situace klienta \
e Pipravujete si dopfedu poklady pro daného klienma/nebo vyfizujete jeho zadost na
zdklad jeho sdélend aZ v jeho pritomnosti?
e Je pro Vas dilezité éasoveé zvladnout/stihnout viechny pfedem naplanované schizky
nebo se stavd, Ze je Casto prekladate na jiny termin?

formalizované a rutinni pistup ke knZzdému fedaotlivému e > A - . . L . ;
kolektivni postupy pro skupiny | zaméstnanci, pravidla nejsou predem + Pokud jste casové velmi vytiZen/a a klient se na schiizce rozeypravi o sve asobni
et LeAndE srobemt 1 . . i I situact, zastavite ho s tim, Ze jste Casové zaneprizdnén/a anebo ho nechate objasnit
Nmz.?_mﬁszn:. r:._: vykazujl dana a Jsou utvarena s ohledem na viechny okolnost? v
pracovni postupy [ stejné & podobné charakleristiky | problémy kazdéhe klienta . ; ) . . e . L
spisc neni, Hdi se danyrmi » Pokud mate dojem, Ze se schizka s klientem zadind éasové protahovat, zastavite ji,
muo_nmu?mm predpisy & vysokd, promy3li se a vytvari abyste dodrzel/a éas nebo jednite tak dlouho, a2 problém vyfesite?
nafizenimi pft feeni problémai individualni fefeni pro kazdeho 6. Zpisob b st
vlastni iniciativa | kiienta jednotlivého klientn - £pusub prace persomalisie o o o
vEichni zamastmanc: maji Fivotni situace kazdého zamesinance je « Pokud ie poZadavek klienta _um.n_oc_“q _.Eumn.mm._m:_s jinyeh r:\w_.::.:é‘..zwcl_oﬁ I
podabné/stejné problémy, rozdilnd, je potfebu zviZil viechny mE:n:.__i:m (jako .r&&zm”n tokovy .uomuauér jesté :nacmE_\_Emve%EZEn opatfeni,
pracovnici pfedjimaji problémy | okolnost a poméry a teprve po zviZeni _nanﬂ.n e ﬁ.cw__...u , omE.E_nr E_n_::..d R mm\q T .
vnimini situace | podle Klientd spadajicich do celé jeho Zivotni situace je pak + Dodrzujete vzdy standardaé postupy vytizeni _ucNE_NE“EN 0'5e fidite situaci klienta?
klienta uréitych kateporii nezbylné reagovit s e pro Vis ddleZité dodriovat ¢as stanoveny na schizku fjednotlivymi klienty?
dilezité je poskytovat stale kvalitni
dileZité je zvladnout poiadavky |[sluzby, neni pak uZ podstatné, Ze se muu
zpiisob n..:.umn viech E_n:mm :n:_mim na kvalitu ]nedostane na nmm.ﬁ E..n::._. ktefi Vq 5 Reseni vybraného dilematu a .ﬂm—pc iﬂ:uuﬂ pro E-.Nnca.-——-ﬁu\ na
personalisti vykondvanych sluzeb nebudou obsiouZeni L awgr
vybraném pracovidti
Indikatory dilematu: \@

NM\\/} O/vl\ Soutasnd silauce na persondlnim odd@leni vypovidd o snaze personalistl vychazet viem

1. Zpisob komunikace s klientem klieatd vstiic. Pfestofe se podet klient diky integradnim procesiim spole@nosti sidle zvySuje,

*  Vyfzujete dotazy klientd radgji telefonicky, pisemné ehd osobnéfsiedninim
aVN

schiizky? \.._
= Nechavite klienty, aby Vam sdélili viechny okolnosti, jieh
situace {klienta napf. znaie z minulosti)? N._\

personalisié se snaZi poskytovat své sluZby stale ve slejné kvalilé o nedi se Fici, Ze by

o Vim stagi jen hruby popis £ jednoznaéné upfednostiovali  zvlddnuti vySstho podtu  klient pred kvalitou jimi

J

poskylovanych sluzeb. [ kdyZ je velmi té2ké zvolit stratepii bud' nepfekracovat piijatelnon

[

. Zpasob fedeni situace klienta

pracovni zaléZ ancbe piistupoval ke klientim lidsky, personalisté i, Ze pro né momentalné



nejlepiim fesenim je ,racionalizoce nepfiméfenosti. Obcas si postesknou, Ze by bylo potfeba,
aby jich bylo v oddéleni vice. Ale neda se fici, Ze by tento povzdech byl myslen ve smyslu
neochoty vykondvat svou praci ve stejne kvalité jako dfive, spile jde o jakési znameni teho,
ze by mohli zagit svou praci ..nezvladat" & by mohlo dojit ke zhorSeni kvelity jimi
poskyiovanych sluzeb.

Ik se tedy personalisté chovaji? Nz jedné strané cht&ji pro sebe to nejlepdi, to
znamend, Ze se snazi udrZet svou pracovni zaldz v udeZitelnych mezich. Na druhé strang viak
chtgji to nejlepdl také pro klienta. Jen stéii si personalisté dokdzi pledstavit, Ze by mohli
zménit zavedenou kultury zvIadini® nanistajiciho poétu klientll, Je to spide viéc vedeni, zda
uznd za vhodné zvysit ¢asem pocet personalisth tak, aby nedochdzelo k pletiZeni a
nespokojenasti ze strany personalistil a k zachovini Grovné kvality paskytovanych sluZeb.
Podrizuji se stereotyplm, protoze vi, Ze takto to funguje, a i ze strany kontroly, resp.
vedoucihe je jejich chovani ospravedinitelné. Svymi Uvahemi dochazeff k nazoru, Ze jejich
soucasné chovani a postupy jsou prospéiné pro klienta s v dlouhodobéj§im horizontu tak
pfispivaji k cilim organizace. Mysli si, Ze jejich souCasné postupy jsou tak mendim zlem pro
klienty. Postupem tasu se tak jejich jednou zavedené a osvéd€ene postupy stavaji zvyklostmi,
které pak mohou adoptovat | nové prichozi personalisté. Personaliste viak tusi, Ze pii roziifeni
jejich fad by se kvalita poskytovanych sluzeb nezvyiila, proloZe zavedeny styl prace by se
nodFidil vétsimu podtu klientd. Borti tedy mytus o zavislosti kvality poskytovanych stuZeb na
poctu personalisti.

Co se tyce komunikace s klientem, personalisté upfednostiuji komplexni nihled na
kiienta jako individualitu. Pokud by bylo pisemné vyTizovani poZadavku pfilii CasovE ndroéné
nebo tetefonicky rozhovor nevhodny pro fedeni jeho poZadavke, sjedndvaji si s klienty
v nejbliziim moZném terminu schiizku a snaZi se mu vyjit vsific s terminy.

Bylo by ideflni, kdyby se situace klients vyfedilz co nejrychleji & nejjedrnodu3eji.
Aviak protoZe se jedna o mezindrodni velkou organizaci o nékolike tisicich zaméstnancich,
nent ve skutednosti moingé, aby chovini zaméstnancli nebyla nijak Fizeno vnitfnimi pfedpisy.
Prato maji personalisté k rukam ptirucky % jednotlivym procestm, napf. pirufku k ndstupu
zaméstnance, piirudke k vystupu zamistnance, pfirudka k vytizeni pljéky zamésinanci, ke
zménd osobnich dat zamé&stnance, pfirucka ke zOftovani mzdovych dat, atd. Podle téchio
krokh pak personalisté postupuji. Zphsob Fejeni situace klienta je tak do jisté miry Fizen
nastavenymi procesy ze strany organizace a personalisté nemaji pFili§ volné pole pisobnosti
v postupu Tedeni klientovy situace.

Zpasob feSeni sitauce kliema tudiZ souvisi s pracovnimi postupy, které jsou dany

organizatnim churekterem vykondvané price. Piirucky jasné stanovuji dané postupy, které
maji personalisté nasledovat pfi feSeni dang sitauce klienta. Stiva se viak, Ze klient potfebuje
.050bndjSi pfistup" nei jokého se mu mizZe dostat skrz ndsledovini pfirucek, proto obéas
personalisté voli cestu jinow. Pracovnimi postupy se proto ob8as ,jen” inspiruji, dileZité je
dodrzet vysledek, aviak cestu k dosuZeni si voli jinou. Napfiklad jsou ¢ast@ji v kontaktu
s klientem, aby se od néj dozvédéli informace, které potfebujil a kieré mohou zdsadnim
zplisobem ovlivnit pribéh fedeni poZadavku kliente, doptivaji se jej na dali nutné informace,
které nejsou napf. vyplnéné v dotazniku.

Ackaoliv se od personalistd ve smyslu persondlnich referentd, socialnich referentd &i
mzdovych referentlt nevyZaduje striktné viastui iniciativa, neda se Fici, Ze by se v sougasné
dobé pouze fidili pfedpisy o nafizenimi bez ohledu na osobai situaci klienta. Nzopak, snagi se
byt proaktivni, klientovi ze strany zaméstnavaicle co nejvice pomoei &i poradit mu v dalgich
krocich, pokud je situuce sloZit€jsi a potfebuje vice konkiakinich oseb a dalfich postupi
k vyfeSend jeho situace. Slavi se takeé, Ze personalisté sami pfichizeji za svym vedoucim
5 jejich napady na zlepdeni situace, napf. urychlenim vyfizeni poZadavku &i vytvofenim jiného
formuldfe, ktery by pokryl vice problematik/oblasti sougasng.

MiZeme Fici, Ze personalisté peclivé zvaZuji Zivotni situsci kaZdého jednotlivého
zaméstnance. Vnimdni situnce klientn ma proto osobitéjsi charakter a nelze fici, Ze by
personalisté vyivafeli jiZ pfedem kategorie klientd, do kterych by psk jednotlivé klienty
bezmyslenkavité zafazovali 4 podie toho se k nim chovali. SpiSe naopak, personalisté zvaznji
viechny okolnosti a poméry daného kiienta a teprve po posouzeni viech téchio fakiori si
delaji o klientovi viastni ndazor ¢i Gsudek, podle néhoZ pak nasledné reaguji. Volba strategic
pristupu ke klientovi pak vyplyva z hodnoceni celkové situace kiienta.

Zpisob price personalisti se di charokterizovat jako klieatsky zaméfeny, resp.
prelerujici kvalitu nabizenych sluzeb. Personalisté jsou toho ndzoru, Ze je dileZité dodrzovat
stile stejnou kvalitu sluZeb, resp. nabizet klientim takovy pFistup, aby nepoeitili zvyiujici se
poéet klientd na stejny polel personalistt o stim souvisejicl vy3i pracovni vytiZeni
personalistii. Tim, Ze se snaZi personalisté obsluhovat klienty stile sieinym zplsobem, tzn.
stile stejné kvalitng, dochazi obcas k tomu, #e &ist klientd nemusi byt obsteuZena v daném
terminu » proces vyfizeni jejich poZadevku se prodluZuje.

Je proto nemilé obéas slychavat od klientdl domnénky ¢ pfedsudky o pomalé &
neefektivni prici personalists. Agkoliv klienti vnimaji organizaéai zmény ve spoleEnasti a
jsou si veédomi nardstsjictho pociu zaméstnancd, neddvaji piilis éasto pocet zaméstnanch a

pracovni nasazeni personalistd do souvislosti. Podet klientd si ale personalisté nevybiraji,
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oblast personalnich nakladd a planovini poétu pracovnikd jsou strategicky dany vedenim
spolegnasti, coz pak nasledné mdZe ovliviiovat i pfistup personalistd ke viem klientlm.
Ukdzali jsme viok, Ze zvySujici se pocet klientd nijek zasadné zplsob price
personalisth, reps. poskytovini persondlnich sluZeb klientdm, neovliviiuge. Personalisié
vidmayi dilema mezi kvantitou a kvalitou spiSe juko néeo, co prosté je* a nedd se tomu
zabrianit, protoZe oni sami nemohou ovlivoit pocet svych klientd. [ kdyZ pracovai postupy
jsou do jisté miry organizagénimi normami dany, personalisté maji moZnost si je altemativné
pfizplsabit pedle situace klienta tak, aby nabidli co nejvice kltentsky orientovany piistup.
Nyni perosnalisté voli kvalitu poskytovanych slufeb na tkor kvantity obslouZenych
klientd. V&di, Ze pokud budou klienti s jejich sluZbami nespokojeni, nasledné to oviivai i
zpétnou vezbu od vedeni k personalistim. Proto je pro né mendim zlem vétdi pocet

nevyfizenych pozadavki pfed sniZujici se kvalitou poskyiovanych sluzeb.

Lavér

Pracovnici persendlniho oddéleni jsou zvykli fedit dilema mezi mnozstvim klientd a kvelitou
sluZeb tim, ¢ z velké miry preferuji ve svych denodennich &innostech zachovani drovné
kvality poskytovini svych siuZeb. Ma to pro n velky vyznam v tom smyslu, Ze s jejich praci
jsou spokojeni pfedeviim klienti, ktefi si nest&2uji na komunikaci s personalisty ani na proces
vyfizeni samotného poZadavky, agkoliv je patmé, Ze s nartstajieim poétem kiientd se proces
vyfizeni poZadavku prodluzuje. Sami klienti jsou si éasteéné védomi, Ze s integracnimi
procesy spolenosti se rozsifuje i podet zaméstnanch, coZ oviiviigje praci personalistd. 8
praci personalistd jsou samozfejmé spokojeni § vedouci, ktefi tak mohou mit do budoucna

argument pfi zpétné vazbé e hodnoceni vykonu svych podfizenych.
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