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Abstrakt
Tato prace se zabyva pouzitim ¢asového hlediska jako hlavni metriky Uspésnosti ukolu ¢i projektu.
Vychazi z myslenky Wesa Higbeeho, ktery napsal ¢lanek inspirovany negativni zkusenosti se
zakaznickym servisem Amazonu, a ddle ji rozpracovava. Pro dotvoreni komplexniho pohledu je
uvedena i kapitola zabyvajici se pozitivy uZiti dané metriky.

V zavéru prace jsou uvedeny cinnosti, pfi kterych je méreni doby trvani Zadouci a také ty, u kterych
je vhodnéjsi se od této metriky odvratit. Zaroven jsou v zavéru prace formulovana doporuceni.

Klicova slova
méreni Casu, efektivita, naklady, kvalita, projektové fizeni, projektovy trojuhelnik, spokojenost
zakaznik(
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1. Uvod

V dnesni dobé je nejcastéji pouzivanou metrikou pfi planovani ¢as. Ale je tato metrika vhodna ve
vSech ptipadech? Cilem této prace bude pravé popsat obecné znaky jednotlvych ¢innosti, kdy tato

metrika ma vyznam a naopak, kdy je toto nezddouci a proc. Toto bude také popsano na konkrétnich
pfikladech ¢innosti.



2. Analyza clanku
Clanek pojednava o zkudenosti autora s reklamaci objedndavky, kdy mu dorazil pouze jeden pfedmét
ze dvou. Poté popisuje pfibéh, jakym zplsobem probihala nasledna komunikace se zakaznickym
oddélenim Amazonu.

Hlavnim zjisténim nebo spiSe prekvapenim pro néj byl fakt, jakou rychlosti byl poslan jakysi
automaticky email a ani ne hodinu poté redlny email od zaméstnance zdkaznického centra a i tak se
omlouvali, Ze jim to trvalo tak dlouho, z ¢ehoz byl autor lehce prekvapen, jelikoZz mu to jako dlouha
doba nepfislo. Po néjaké nasledné komunikaci, kdy po ném Amazon chtél fotografie doslého baliku a
nasledného zavieni reklamaéniho pfipadu bez readlného doreseni problému mu doslo, Ze
zaméstnancm vibec nesSlo o to, pomoci zdkaznikovi v jeho problému, ale v co nejrychlejSimu
uzavieni daného pozadavku v systému.

Dle autora je samoziejmé tento pfistup absurdni, jelikoZ vlastné zaméstnanclim zakaznického servisu
vibec neslo o vyhovéni pozadavkim zakaznika tak, aby byl spokojeny, ale pouze o to, aby v jejich
systému tento poZzadavek dlouho nevisel, jelikoZ pravé to je pravdépodobné jejich hlavnim kritériem
pfi hodnoceni kvality odvedené prace.

Tato metrika je dle autora pouzZita v pfipadech, kdy vlastné dané subjekty nevédi, co je v jejich
pfipadé dllezité, proto zacnou pouzivat metriku méreni ubéhlého casu, jelikoz je to to
nejjednodussi. Lze vSak uvaZovat nad otazkou jaka je smysluplnost jednotlivych pripad pouZiti.

Také uvadi, Ze prace pouze s touto metrikou ma za negativni nasledek opomijeni ostatnich
dllezitych vysledk(l a unikaji nam tak jiné dllezZité informace. Navic je celkem nemozZné s touto
metrikou vytvaret néco originalniho a kreativniho. (Higbee, 2016)

Pravé o tomto pfistupu, kdy se rychlost uzavieni, v lepSim pripadé i skutecné vyfizeni, daného
poZadavku pouZiva jako hlavni metrika vykonnosti pracovnik(, bude tato prace.



3. Pozitiva
Tato podkapitola bude vénovana pozitivim pouZiti metriky vyfizeni pozadavku za urcity ¢as. Kdy
nam tento pfistup prinese uzitek.

3.1 Repetitivni Cinnosti

Pravé jednim z pripadd, kdy je tato metrika velice vypovidajici je naptriklad méreni néjaké specifické
repetitivni c¢innosti s jasné danou a neménnou strukturou. Takovou cinnosti mize byt napfiklad
pocet vyrobenych vyrobkd za dany ¢asovy Usek nebo jak dlouho trva uklizeni konkrétniho objektu
urcitému pracovnikovi. Nasledné diky témto namérenym hodnotam mame dostatek informaci k
provedeni néjakych manaZerskych rozhodnuti, bude-li to v daném pfipadé potfeba. Je samoziejmé,
Ze tato rozhodnuti nemusi byt pouze v neprospéch kontrolovanych zaméstnanct, ale mizou vést i k
nalezeni “zlatého” zaméstnance, ktery jasné vycniva nad vSemi ostatnimi. Vzhledem k vystuplm
méfeni lze lépe ohodnotit produktivni zaméstnance, napfiklad formou bonusu za kvalitné
odvedenou praci nebo nabidnout povyseni s pfihlédnutim k jeho dovednostem a potrebnym
kompetencim daného pracovniho mista. Pokud by v momentalni situaci Zadna takova pozice nebyla
dostupna, tak si jej alespon miZeme nechat v hledacku v budoucim hledani schopnych lidi, jelikozZ je
vidy jednodoussi povysit interniho pracovnika, ktery ma patfi¢ny rozhled a vi, jak dana firma
funguje, nez otevirat verejna vybérova fizeni, ktera jsou jak nakladna, tak zejména zdlouhava. Z vyse
uvedenych ddvodl je tfeba zaznamendvat a kontrolovat témér veskeré cinnosti probihajici v
podniku, jelikozZ i z téch nejméné ocekdvanych méreni mizZeme nasledné zjistit takové informace,
které bychom bez méreni nikdy nezjistili a neméli bychom Zadnou kontrolu nad praci nasich
zaméstnancl. To je ostatné zakladem Uspéchu v kaidé zdravé firmé, kterd se zajima jak o
spokojenost svych zakaznik(, tak zejména o spokojenost samotnych zaméstnancd, jelikoz pokud oni
nejsou spokojeni, tak budou jen velice téZko odvadét svoji praci na maximum.

DalSim pozitivem je zvySena produktivita zaméstnancl. Pokud maji na jejich praci nastaveny Casové
metriky, neboli pokud napfiklad maji nastavené své ohodnoceni na urcitou zékladni sazbu a k tomu
navic néjaké bonusy, pokud se za urcity ¢asovy Usek budou drZet v ramci néjakych limitQ. Limitem
mUZe byt napfiklad uzavreni poZadavku od klienta do urcitého ¢asu. PoZadavk(l od klienta mlze byt
mnoho. Od reklamaci az po vyfeSeni néjakého incidentu(napf. nedohleddani karty v systému). Kazdy
tento druh pozadavku musi mit nastaven konkrétni SLA (Service Level Agreement), coZ jsou jakési
formalizované dohody ke konkrétnim sluzbam, kde je napfiklad dana garantovana doba splnéni
daného poZadavku. Pravé pokud je tato doba néjakym zplisobem mérend a zaméstnanci vi o této
garantované dobé, tak to muize fungovat jako jakasi motivace ke zvyseni produktivity prace.(Paloalto
Networks)

3.2 Jednoduchost zavedeni

Dalsim pozitivem tohoto pfistupu je jednoduchost jeho zavedeni. Pokud je spole¢nost jiz na tolik
vyspéla a uvédomi si, Ze nékteré véci je tfeba mit pod kontrolou a dle naslednych zjisténi provadét
potiebné kroky, pak je pravé méreni ¢asu u jednotlivych Cinnosti ve vétSiné pripadl vhodnym
parametrem. V jednoduchosti je krasa, a i tak je tomu v tomto pfipadé. Jeji jednoduchosti je pravé
to, Ze k tomu, abychom ji mohli zacit pouZivat neni nutna Zadna specialni zdlouhava analyza. Lze si
jednoduse fici, co bychom tak potfebovali védét ke zlepseni kvality nasich sluzeb nebo alespon
zjisténi toho, jak na tom vlastné aktualné jsme. PouZiti mlZe byt i takové, Ze si jednotlivé Casy
mUzZeme srovnavat s konkurenci, je-li to mozné a nasledné dle ziskanych informaci reagovat a zavést
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konkrétni opatreni ke zlepseni a po néjakém Casovém obdobi porovnat vysledky jednotlivych méreni
za néjaka obdobi, ¢imz zjistime, zda pravé zavedena opatfeni, ¢imZ muize byt Skoleni zaméstnancd,
vymeéna nebo navyseni personalu, k né¢emu pomohla nebo ne.

3.3 Projektové rizeni

Pak je tu oblast projektového fizeni, kterd by se bez ¢asovych odhadl pro urcitou ¢innost neobesla.
Casového odhady jsou vétsinou v dne$ni dobé udavany v MD(Man Day), co? je jeden pracovni den
pravé jednoho pracovnika - ve vétsiné pripadd se podita to, Ze je IMD je osm pracovnich hodin. Jak
jsou tyto odhady davany a od koho? Davaji je vétSinou seniornéjsi analytici, ktefi se vyznaji v daném
systému, nebo alespon v dané problematice. V redlu to samoziejmé tak dokonalé neni, jelikoZ
pozadavky se v ¢ase méni a pfi odhadovani pracnosti na jednotlivda oddéleni byvaji velice obecné,
proto se ve vétsiné pripadd davaji tzv. buffery, neboli pfidana rezerva pro danou cinnost. Pravé po
ziskani odhad( pracnosti na jednotlivd oddéleni muiZe projektovy manaZer vytvofit plan pro dany
projekt a dle néj zazadat o zdroje na konkrétni oddéleni.



4. Negativa
Tato podkapitola se zabyva negativy Casové metriky pro rGzné druhy uloh ¢i sluZzeb. Navzdory
nezpochybnitelnym benefitlim, které byly zminény vyse, existuje nemala mnozina divod(, proc cas
neméfrit, nebo se alespon dle doby trvani nerozhodovat.

4.1 Podnikové cile
Nejprve je potieba si klast otdzku, co je cilem podniku, kam sméfuje a do jaké miry jsou procesy a
jednotlivé Cinnosti ovlivnény vidinou budoucnosti. Mezi “tradi¢ni” metriky Uspéchu lze zafadit
napriklad maximalizaci zisku, trzniho podilu a obratu. V posledni dobé je vsak stale vétsi dlraz kladen
na spokojenost zakaznika.

Loajalita a spokojenost zadkaznika je bezpochyby velmi dilezZitd pro budoucnost firmy, u drtivé
vétsSiny podnikatelskych cinnosti vSsak nemd vliv na aktudlni finanéni kondici podniku. To je
nejpalivéjsim problémem u najatych manaZer(, ktefi se tak vlastné dostavaji do konfliktu roli.
Strategie orientované na spokojenost zakaznika jsou vétSinou v pfimém rozporu se strategiemi
orientovanymi na zisk. Vzhledem k tomu, Ze vyznamnou slozku manaZerského ohodnoceni tvofi
prémie z dosazenych vysledk(li, néktefi manazeti nevoli strategii, jez by byla pro podnik nejlepsi,
nybrz tu, kterd je pro né samotné nejvynosnéjsi.

BohuZel nékdy ani zajmem samotnych vlastnikl firem neni budouci prosperita, jmenovat Ize
napiiklad spole¢nosti vlastnéné investicnimu fondy ¢&i skupinami. Casto jedinym zajmem téchto
vlastnik(l je zisk na akcii, proto také uprednostiuji manazery, ktefi jsou ochotni na ukor kvality
produktl sniZzovat naklady, bez vétsiho zajmu napfiklad o socidlni odpovédnost fizené firmy. Jak je
tato strategie irelevatni, Ize sledovat na Uspéchu némeckych firem stredni velikosti (tzv. Mittelstand),
které tvofi naprosto zasadni soucast némeckého narodniho produktu (HDP). Jedna se vétSinou o
rodinné firmy, které se i diky povéstné némecké preciznosti zaméruji na kvalitu svych produktl a
sluzeb. Tato strategie se ukdazala jako velmi vyhodna béhem posledni financni krize.

4.2 Spokojenost zakazniku
Ani u “zdravych” spolecnosti, které se primarné orientuji na kvalitu svych sluzeb a spokojenost
zakaznikl, vSak nemusi byt procesy nastaveny spravné. Spokojenost zdkaznik( je totiz velmi tézko
postihnutelna jednoduchymi metrikami, jako je méreni casu.

Zjistit spokojenost zakaznikd lze naptiklad pomoci dotaznikového 3Setteni, hloubkovych rozhovord,
srovnanim se s konkurenci, ale ¢astecné lIze spokojenost odvodit také od miry opakovani nakupt
stavajicimi zakazniky. (Smith, 2014)

Vyse uvedené metody maji spolecné to, Ze jsou Spatné kvantifikovatelné, coz vede ke zvySenym
naroklm na manaZera. Problémem kvalitativnich vystupll je nejen narocnost interpretace, ale také
mira objektivity, nebot kazdy z hodnotitell si mGze vystupy vyloZit po svém.

Zdanlivé méritelné se mlze zdat dotaznikové Setreni. S pouzitim Likertovy Skaly zakaznici ohodnoti
sluzbu ¢i produkt. Z vlastniho prizkumu, ktery autofi provedli, vSak vyplynul jasny trend polarizace
vystupu. Existuji zakaznici, ktefi sluzbu ohodnoti velmi pozitivné (neni vyjimkou maximalni bodové
ohodnoceni), v nasledném hlubsim rozboru se vsak ukaze, Ze tak Cini s ohledem na mozné dopady
pro daného zaméstnance. Nehodnoti tak samotnou sluzbu ¢i produkt, ale pouze sympatizuji s danym
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pracovnikem a snazi se vzit do jeho role. Na druhou stranu existuji zakaznici, ktefi nejsou spokojeni,
ale ne do té miry, Ze by chtéli odejit ke konkurenci, a dotaznik vyplni velmi negativné. Roli v takovém
pfipadé hraje napfiklad aktudlni citové rozpoloZeni, povaha a jiné vlastnosti osobnosti. Pfi dalSim
dotazovani vsak bylo zjisténo, Ze ani zde vlastné problém nebyl tak markantni, jak by se z vystupu
mohl manaZzer domnivat.

4.3 Urover zralosti procesti

Nedilnou soucast podnikové strategie tvori i zralost podnikovych procest, kterou lze popsat
napftiklad referenénim modelem CMMI. (Boris MUTAFELIJA, 2003) Bohuzel optimalizace podnikovych
procesll pretvari prirozené cinnosti do rychlych, presnych a efektivnich program(, které vsak
nedovoluji vyjimky. To je ostatné i pfipad jiz vySe zmifiovaného problému s objednavkou u Amazonu.
Proces zkratka béZi podle jasné stanovenych, a pro drtivou vétSinu uloh optimalnich, pravidel.
Problém vsak nastava v pripadé, Ze okolnosti jsou jiné, neZ se kterymi procesni inZzenyfti pocitali pfi
zavadéni daného procesu. Ve vyse uvedeném pripadé stacilo pridat vyjimku, Ze pokud je Skoda pod
30 USD, automaticky se vyhovi zakaznikovi. Neni to vSak chybou, lidové réeni “Cesta do pekel je
dlazdéna dobrymi umysly” plné odpovida této situaci - fotografie jsou pravdépodobné ochranou
proti zneuZiti systému podvodniky na strané zakaznik(, ale i zaméstnancl. Nakonec za neochotu
Amazonu nemuZe ani pracovnik technické podpory, kterému byly odebrany pravomoce, fesit
problém jinak, neZz standardni, avSak pro zakaznika akceptovatelnou, cestou.

Omezenim odpovédnosti a pravomoci pracovnik( Ize docilit sniZzeni chybovosti, pfipadné najmout
pracovni silu s nizsi kvalifikaci. Pak jiz zbyva jen maly krok k dlslednému méreni doby trvani, aby bylo
mozZné propustit pomalé, neproduktivni zaméstnance a udrZet jen ty, ktefi v této metrice excelu;ji.
BohuZel pokud se vyda firma touto cestou, nestabilni prostfedi vede k Utlumu pfirozené lidské
kreativity a lidského potencialu. (Frankova, 2011)

4.4 Projektovy trojuhelnik
Na obrazku niZe je zobrazen tzv. projektovy trojuhelnik, ktery zachycuje vztah mezi kvalitou, rychlosti
a naklady projektu.
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Obrazek 1 - Projektovy trojuhelnik (Spark Solutions)

Ackoliv se projektovy trojuhelnik tyka zejména projektového fizeni, Ize jej aplikovat i na Cinnosti
obecné. Smyslem projektového trojuhelniku je zdlraznit, Ze nelze nikdy dosdhnout vsech tfi
vlastnosti najednou. Totiz ¢innost nemUze byt zaroven rychl3, levna a kvalitni.

Zadavatel si musi vidy zvolit kompromis nanejvys mezi dvéma vlastnostmi, vznikaji tak tfi hlavni
mnoziny, tedy ¢innosti:

1. Kvalitni a rychlé, ale velmi nakladné

2. Kvalitni a levné, ale ¢asové narocné

3. Rychlé alevné, ale s vyraznym vlivem na kvalitu vystupu
S ddrazem na casové hledisko pak vyvstavaji pouze dvé moZna vychodiska, tedy ¢innosti kvalitni, ale
nakladné, dale pak ¢innosti levné, ale s nizkou kvalitou vystupu.

Problém lze identifikovat v absenci kategorie kvalitni a levné, ale pomalé. Jak konstatoval sam autor
¢lanku, ne vidy je vyZzadovdno feSeni okamzité, ale témér nikdo nechce reseni nekvalitni, pfipadné
vysledek, ktery fesSenim ani neni.

Je vSak obtizné najit vhodny kompromis mezi vyse zminénymi vlastnostmi jednotlivych feseni, lisi se
jak v zavislosti na odvétvi, tak zdkaznickém segmetnu, v dlsledku aZ na Urovni jednotlivého
problému. Nelze proto formulovat jednoznac¢né doporuceni



5. Shrnuti

V predchozich kapitolach byly zminény pozitiva a negativa uziti casové metriky jako metody fizeni.

Casové hledisko je nedilnou sou&asti projektového fizeni a naroénéjsich uloh, které jsou zavislé na
koordinaci nezdvislych subjekt(l. Na druhou stranu duleZitou pozici tato metrika zastava také u
rutinnich ¢innosti (naptiklad tkont na vyrobni lince a jinych manualnich pracich).

Naopak u nestandarnich ¢i intelektudlné naro¢nych Cinnosti je ¢asovy tlak velmi Skodlivy. Vede k
absenci mysleni a kreativity, které tvori zaklad pfidané hodnoty lidské prace. Modelovym ptikladem
takové cCinnosti mlze byt programovani. Programatora Ize jen obtizné hodnotit vykonové (napfiklad
pocet fadek kddu za jednotku Casu), ¢i stanovit nerealny ¢asovy horizont. U takovychto Cinnosti lze
predpokladat vyznamny vliv vyvinutého tlaku na kvalitu odvedené prace.

Je obtizné presné vymezit charakter ¢innosti, u nichz ma ¢asova metrika uplatnéni a téch, které je
lepsi hodnotit jinym zplsobem. Méfeni Casu je snadné a v nékterych pripadech skute¢né efektivni,
manazer by se vSsak mél vidy ujistit, zda vykazované hodnoty jsou vici vysledkim prace relevantni a
hlavné, zda neplsobi kontraproduktivné.

6. Zaveér
Tato semestralni prace se zabyvala smysluplnosti ¢asové metriky, jakozto hlavniho ukazatele
Uspésnosti ukolu ¢i projektu. Cilem bylo popsat obecné znaky ¢innosti u nichz ma méreni casu
vyznam a naopak poukdazat také na ty charakteristiky, které jsou s touto metrikou v pfimém rozporu.
Dale pak identifikovat ¢innosti ¢i Ukoly, u nichz Ize tyto znaky pozorovat.

Cil prace byl zcela naplnén, v predchozich kapitolach byly uvedeny jak pozitiva, tak negativa pouziti
Casové metriky. Daraz byl kladen zejména na kapitolu vénujici se negativiim, nebot pravé na tuto
problematiku odkazoval zdrojovy ¢lanek a autofi prace se s nim plné ztotoznuji. Pro vyvazenost bylo
vsak dlleZité avést i pozitiva této metody fizeni.

Za omezeni prace lze povaZovat absenci praktické ¢asti, kde by byly vySe uvedené poznatky ovéreny
v praxi. Vhodnym rozsifenim prace by proto byl aplikovany vyzkum ve vybrané oblasti (napfiklad v
oddéleni zakaznického pfistupu), jehoz cilem by bylo optimalné nastavit proces zpracovani
pozadavkl tak, aby bylo dosaZzeno pfi nizkych finan¢nich nakladech co mozna nejvyssi zakaznické
spokojenosti.



Obrazky
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