Lokalizacni rozhodovani ve spole€nosti
Telefonica O2 pri provozu call center

Bc. Monika Koptakova

Diplomova prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
Fakulta managementu a ekonomiky




Univerzita Toméase Bati ve Zliné
Fakulta managementu a ekonomiky
Ustav regionalniho rozvaje, vefejné spravy a prava
akademicky rok: 2009/2010

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Iméno a piijmeni:  Bc. Monika KOPTAKOVA
Studijni program: N 6202 Hospodafska politika a sprava

Studijni obor: Vefejna sprava a regionalni rozvoj

Téma prace: Lokalizaéni rozhodovani ve spoleénosti Telefonica
02 pii provozu call center

Zasady pro vypracovani:
livod
l. Teoreticka &ast

o Popiste lokalizaéni teorie a jejich vyvoj do sou€asnosti v navaznosti na feSenou
problematiku.

¢ Na teoretické bazi uréete moZné klicové lokalizacni faktory dané aktivity.
Il. Prakticka éast
e Uréené moiné faktory verifikujte.

e Navrhnéte moZnosti dalsi lokalizace call center spoleénosti Telefénica O2 Czech
Republic, a.s.

e Poznatky zobecnéte.

Zavér



Rozsah prace: cca 70
Rozsah pfiloh:

Forma zpracovani diplomové prace:  tisténa/elektronicka

Seznam odborné literatury:

[11 GROSPIC, 1., KADERABKOVA, J., MATES, P. Uvod do regionalnich véd a vefejné
spravy. 2. vyd. Praha: Codex Bohemia, 1998. 216 s. ISBN 80-85963-69-8.

[21 Kolektiv autori. Uvod do regionalnich véd a vefejné spravy. 2. vyd. Praha: Codex
Bohemia, 1998. 211 s. ISBN 80-85963-69-8.

[31 MATOUSKOVA, 7., MACHACEK, ., POSTRANECKY, J. Regionalni a municipalni
ekonomika. 1. vyd. Praha: Vysoka Skola ekonomicka v Praze, 2000. 156 s.

ISBN 80-245-0052-3.

Vedouci diplomové prace: Ing. Milan Damborsky

Ustav regionalniho rozvoje, vefejné spravy a prava
Datum zadanf diplomové prace: 29. bfezna 2010
Termin odevzdéni diplomové prace: 3. kvétna 2010

Ve Zliné dne 29. biezna 2010

fal |

doc. Dr. Ing. Drahomira Pavelkova prof. RNDr. René Wakoun, CSe.
dékanka feditel iistavuy




PROHLASENI AUTORA
DIPLOMOVE PRACE

Beru na védomi, Ze

e odevzdanim diplomové price souhlasim se zvefejnénim své price podle zdkona
¢, 111/1998 Sb., o vysokych $kolach a o zméné a doplnéni daldich zédkonll (zdkon o
vysokych Zkolach), ve znéni pozdg&jsich pravnich predpisii, bez ohledu na vysledek
obhajoby 7;

e beru na védomi, Ze diplomovd prace bude uloZena v elektronické podobé
v univerzitnim informagnim systému dostupnd k nahlédnuti;

« namoji diplomovou praci se plné vztahuje zélkon ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském,
o pravech souvisejicich s prdvem autorskym a o zméné nékterych zdkontll (autorsky
zékon), ve znéni pozdgjiich pravnich predpist, zejm. § 35 odst. 3 7;

¢ podle § 60 ¥ odst. 1 antorského zakona, mé UTB ve Zling pravo na uzavieni licenéni
smlouvy o uZiti §kolniho dfla v rozsahu § 12 odst. 4 autorského zdkona,

s podle § 607 odst. 2 a 3 mohu uzit své dilo — diplomovou préci - nebo poskytnout
licenci k jejimu vyuZiti, jen s pfedchozim pisemnym souhlasem Univerzity Tomése
Bati ve Zling, ktera je oprdvnéna v takovém piipadé ode mne poZadovat pfiméfeny
piispévek na thradu nédkladfi, které byly Univerzitou ToméaSe Bati ve Zling€ na
vytvofeni dila vynaloZeny (az do jejich skuteéné vyse);

e pokud byle k vypracovani diplomové prace vyuZito softwaru poskytnutého
Univerzitou Tomdafe Bati ve Zlin& nebo jinymi subjekty pouze ke studijnim a
vyzkumnym uéeldm (tj. k nekomerénimu vyuZiti), nelze vysledky diplomové prace
vyuZit ke komerénim téelim.

Ve Zling 3. 5. 2010

1) zakon &71T1/1998 Sh. o vysokych Skolach a o Zméné a doplndni dalsich =aRkonil (-GRon 0 vysokyeh Skolch), ve -nent po-aejsich praveiclt
predpistt, § 47h Zverefiiovdni zdvérecnych praci:

(1) Vysokd skala nevydelecns mverejhnje disertacni, diplomové, bakaldfské a rigordzni prdce, u kteryich probéhla obhajoba, véeind posudkil
oponentit a Wledku obhajoby prostfednicivim databize hvalifikacnich praci, kterou spravije. Zpiisob vefejnéni stanovi vaitfni pfedpis
vysoké Skoly.

(2) Disertacui, diplomové. bakaldrské a rigerdzaf price odevzdané uchazecem k obhajobé musi bt 163 negménd pét pracovnich dmi pred
kendnim obhajoby ~verejnéry k nahlizeni vefejnosti v misté wrcendm yoitinim predpisem vysoké Sholy ne bd neni-li tak urdeno, v misté
pracovisié vysoké skoly, kde se md konat obhajoba price. Kazdy si mie ce —verejnénd prdce pofizovat na své ndklady vypisy, opisy nebo
rozmineZeniny,

(3) Plati, Ze odevzddnim price autor souhlasi se svergfnénim své prece podie tohoto =dkona, bez olleds na visfectek obhajoby.



2) zdkon ¢. 121/2000 Sb. o prdvu autorském, o pravech sewvisejicich s pravent qutarskym a o zmené nékterych zdkonii (autorsky zdkon) ve
néni po=dgisich praviich predpistt, § 35 odsi. 3:

(3) Do prava avtorského také nezasalmfe Shola nebo Skolské &i vadéldvaci zarizeni, wZije-li nikoli za dicelem primého nebo neptimého
hospoddrskiho nebo obchodnilio prospéchne k vyuce nebo k viasini potrebé difo vytvorené Zdkem nebo studentem ke splnéni skolnich nebo

studifnich povinnosii veplhivajicich = jeho pravnilio vztahu ke Skole nebo Skolskénm ¢ vedélavaciho carizeni (skolni dilo).

3} zékon & 12172000 Sh. o prave autorském, o pravech souviseficich s pravem aptorskym a o zméné nékierych zdkonii {antorsky =dkon) ve
=néni pozdéjsich pravnich predpisi, § 60 Skolni dilo:

(1) Skola nebo shoiské ¢i vedéldvaci zarizenf maji za olvykiych podminek pravo na uzavieni licenéni smlouvy o wsiti skolniito dita (§ 35 odsi.
3). Odpira-li anter takevéha dila udslit svoleni bez vdznéha divodu, mohou se (vto asaby domdhat nalirazeni chybéjieiho projevi jeho viile n
soudu, Ustanoveni § 35 odst. 3 ziisiva nedotdeno,

{2) Neni-li sjedndng jinak, nmiZe autor 3kolniho dila své dilo uZit &i poskvinout jinénm licenci, neni-li to v rozporu s oprdawnénymi zgjmy skoly

i

nebo Skalského ¢ v=délavaeilio =
(3) Skola nebo skolské & v-déldvaci =

s uzitim dila ¢i poskymusim licence podle odstavee 2 primérené piispél na shradu nakladi, které na vyrvoreni dile vynalozily, a to podle

fzeni json opravnény posadovat, aby jim autor Skelniho dila = vidélku jim dosaZeného v souvistosti

okolnosti aX do fejich skutecné vise; pritom se prihlédne kvysi widélku dosaZeného Skolow nebo Skolskym & v=déldvacim zaffzenim = wZit

Skohilo dila podie odstavee 1.

~



ABSTRAKT

Cilem této prace je tit lokalizatni faktory spolénosti Telefénica O2 ijp provozu call
center a navrhnout moznosti jejich dalSi lokalizaaeoretick&ast prace seénuje jednot-
livym lokalizatnim teoriim od ,klasickych” az po ,s¢éasné" teorie sijhlédnutim nae-
Senou problematiku. Praktick@st prace popisuje praci call center ve spradeti Telefo-
nica 02, préaci operatdy lokalizatni faktory @i umig’ovani jednotlivych call center. Dale
jsou v praktickécasti uvedeny hlavni lokalizai faktory call center a provedeno jejich
zhodnoceni. V zau prace jsou navrhnuty dalSi moznosti lokalizeadé aenter a nastém

mozny dalSi vyvoj call center s ohledem n&dwie lokaliz&ni faktory.

Kli¢ova slova: lokalizace, teorie lokalizace, Telefén@2, call centra, operator, lokakza

ni faktory, lokalita.

ABSTRACT

The goal of this thesis is to define localisatiantérs of Telefonica O2 in call centre opera-
tion, suggesting opportunities of their furtherdbsgations. Theoretical part of the thesis
makes some analyses of individual localisation rilesdrom “traditional” up to the “cur-

rent” reflecting the issues to be solved. Practpatt of the thesis describes the routine
operation of Telefonica O2call centres, operatapskyand localisation factors in individ-

ual call centre allocations. Practical part incliddéso key localisation factors of call cen-
tres together with their evaluation. At the endtHar opportunities of call centre localisa-
tions are proposed and potential ongoing call eetiévelopment is outlined with regard to

the key localisation factors.

Keywords: localisation, localisation theory, Teleifta O2, call centres, operator, localisa-

tion factors, location.
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~Budovy — to jsou .Buldings are only

hromady cihel a betonu. piles of bricks and conkrete.
Stroje — to je spousta Machines are

Zeleza a ocele. heaps of iron and steel.

Zivot tomu davaji teprve lidé." It is people who bring it all to &y

TOMAS BATA (* 1876 - 1 1932)
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UvoD

Pro svoji diplomovou praci jsem si vybrala témaadlizaini rozhodovani ve spairosti
Telefénica O2 fi provozu call center. S teorii lokalizace jsemssegnamila p studiu na
Slezské univerzita wdomosti z tohoto oboru jsem si radi&i pii dalSi vyuce na Univerzi-
t¢ Tomase Bati ve Zlih Téma lokalizaniho rozhodovani ve vybrané fignmé zaujalo,
umiseéni poba&ky do vhodné lokality mize vyznama ovlivnit ekonomické vysledky dané
firmy. Spol&nost Telefonica O2 provozuje Geské republice call centra pro obsluhu
svych zékaznik a [i jejich rozmistni musi brat v Gvahu lokalizai faktory. Pracuji ve
spolenosti Telefonica O2 a praci call center znam vedotire. Urover jednotlivych call

center, jejich produktivita, fluktuace operaterv tom vSem se jednotliva call centra lisi.

Cilem této prace je ukit lokaliza¢ni faktory spole¢nosti Telefonica O2 i provozu

call center a navrhnout moznosti jejich dalSi lokakace.

Ovliviiuje lokalizace call center i pracovni vysledky ktéato call centra dosahuji? Jaké
jsou klicové faktory pi vybéru lokality pro umistni call centra ? Jak eliminovat negativni
faktory vyplyvajici z nespravného lokalézdho rozhodnuti ? To jsou jerkieré otazky na

které se pokusim ve své diplomové praci odpst

V teoretické ¢asti diplomové prace popiSu lokalizéni teorie od minulosti do sodas-
nosti, s cilem vybrat lokaliz&ni teorii, kterou pouZiji v praktické ¢asti. Teoretick&

¢ast vymezi lokaliz&ni faktory, na které se poté soustedim v praktické ¢asti.

7 v Z

Praktick&cast je zamd‘ena na spolmost Telefonica O2 a jeji lokalizai rozhodovani i
umig’ovani call center. PopiSu vyvoj spiesti, vznik prvnich call center, praci operatora,
¢innost jednotlivych call center ve spojitosti satikaci. Poté wim hlavni lokaliz&ni
faktory sowdasnych call center, jejich lokaligai vyhody a nevyhody. Uvedené poznatky
zobecnim, zhodnotim a navrhnu dalSi moznosti laka# call center ve spdoleosti Tele-

fonica O2.

V z&wéru své diplomové prace se bududnovat moznému vyvoji call center s ohledem

na mozné lokaliz&ni faktory .
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1 TEORIE LOKALIZACE

Lokalizacé ekonomickych subjefitie proces, kterym vybirame konkrétni misto proné
aktivity. Kazdé misto ma svédité zdroje a kazda z ekonomickych aktivit ifgdituje speci-
fické zdroje. Na zakladanalyzy je zpravidla vybrano misto, které nejlépliuje potebné
zdroje. Neznamena to, Ze jednou zvolené misto prisi&ni dané ekonomickeé aktivity je
nentnné. Naopak, v dnesni dolvidime, Ze se firmy delokalizuji, tedy nachazejvé
umisgni pro sveé jiz existujici aktivity ndjklad v zemich, kde je le¥si pracovni sila

nebo nizsi dah

Tato prace sednuje lokaliz&nimu rozhodovani ve spdaleosti Telefénica O2. Teorie lo-
kalizace nam vysitluji chovani ekonomickych subjekpii rozhodovani o umishi zavo-
dia nebo nové pohiky. Novodobé teorie vychazeji z klasickych teookdlizace, pro po-
chopeni novodobych teorii lokalizace a jejich&é\e nutné zminit se o ,kenech” teorii
lokalizace (klasickych lokalizaich teorii). Dale budou popsany novodobé teotkallna-
ce. Nakonec bude vybrana teorie lokalizace, ktdppweida lokalizéanimu rozhodovani ve

spole&nosti Telefonica O2ipprovozu call center.

1.1 Klasickeé teorie lokalizace

Lokalizasni teorie paf mezi regionalni teorie, jsou vyvojownejstarsi skupinoti,avsak
jsou pongrné mladou teoretickou disciplinou mezi ekonomickyewriemi. Prvni zminky
o prostoru jako ogkonomickeéndiniteli“ nalézame v 15. stoleti u merkantilisti zkouma-
li problematiku mezinarodniho obchodu. Mezinarodinéhod pojimali jako vztah prosto-
rové odctlenych ekonomickych subjekta vzdalenost (jeden z lokalizdch faktofi) byla

chapéna jako jedencmiteli ovlivijici vztahy mezi ekonomikami jednotlivych zefni.

Klasickeé teorie lokalizace pracuji s dokonalou trZonkurenci, jsou to: atomistické trhy,
aplna informovanost nakupujiciho i prodavajicihoka@hala mobilita a tendence trhu do-

stavat se do rovnovazného stavu. Na zakt&chto gedpoklad se hleda optimalni stano-

! Locaro“ znamena umistit. JiZ prvni lidé se usiaitbv mistech, kde byly dobré podminky pro jejidleiiti,
tedy tam, kde byl dostatek potravy, v blizkdis#, kde byl dostatek vody.ileZité pro & a jejich ,lokaliza-
ni rozhodovani“ byly fedevsim firodni podminky.

? SylabusRegionalistika a regionalni rozvoplezska univerzita v Op&yv2005, 200s.
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vist¢, optimalni lokalizace zavodu. Podnikatelé se smazkimalizovat cilovou funkci,
k ¢emuZ pistupuji racional — ,homo oeconomicus® Homo oeconomicus nebaliovek
ekonomicky je dnes r/gvladajicim konceptem ekonomické antropologie. &aich
z predpokladu raciondlét uvazujiciho jednotlivce, ktery, veden egoistickpotinutkami,

hleda cestu k maximalizaci svého uzitku.

V nejobecwjSim pojeti je obsahem lokalizaich teorii nalezeni zékladnich, rozhodujicich
podminek, pro umishi — lokalizaci — ekonomického subjektu. Protoze tgorie vznikaly

v obdobi konce 18. a patkem 19. stoleti jsou zaloZeny nigegppokladech dokonalé kon-
kurence® Nejprve se lokalizéni teorie zabyvaly iedevsim zerdglstvim, vyhodnocovaly
vztah mezi zpsobem vyuziti dané zemlské plochy a jeji vzdalenosti odretliskového
mista. Touto teorii se zabyval rtigpad J. H. von Thinen jeho lokaliz&ni teorie pat

k nejstarSim klasickym teoriim lokalizace.

Teorie J. H. von Thinena vychazi ze situace obeaého trhu odbytu, které ma jenom
jedno centrum. Dle této teorie je pro lokalizaciltodujici blizkost nebo vzdalenost odby-
tového trhu a s tim souvisejici naklady na dopraZiemsdilstvi vytvai kolem centra
(mésta, obce) prstence podkzného druhu vyuZzitiydy. Kazdy z prstenicje charakteris-

ticky svym druhem produkce. Lokalizace je z&aema na maximalizaci pozemkové renty.

Tak, jak se postugnrozvijel ptimysl, zaniovaly se lokalizaéni teorie na umighi pri-
myslovych podnili. Kazdy pfimyslovy podnik chce maximalizovatigwzisk. Kam umistit
svij vyrobni zavod nebo pobku, aby bylo tohoto cile dosazeno ? Za zakladdteigce)
ucelené klasické teorie lokalizace je oprawnpovazovanA. Weber, ktery vychazel

z lokalizanich teorii svych fedchidca (J.H von Thinena, W.Roschera a A.E. Schéfflera,
ktefi se jako prvni zabyvali lokalizacigmyslovych zavod). | Weberova teorie vychazi

z predpokladi dokonalé konkurence (poptavka ani trzni cena metyje lokaliza&ni cho-

vani podnikatele, protoze je vSude stejna a jettnaf nebo podnikatel ji nefie ovliv-

* Kolektiv autofi: Regionalni a municipalni ekonomikdSE v Praze. 2000. str.41-42.

* Kolektiv autofi: Uvod do regionalnichéd a veejné spravyCodex Bohemia Praha. 1998. str.47

® T.Sedl&ek: Ekonomie dobra a zl&5 pole Praha. 2009. str.19

®V dobs vzniku prvnich lokalizanich teorif tvaili trh mali vyrobci, ktéf jako jednotlivci nemohli ovlivnit
cenu vyrobku. Neexistovaly slozité technologierdtey firmg piinesly konkuretini vyhodu. \&tSiho zisku
bylo dosazeno pouze minimalizaci nakiah jednotku produkce.

’ Vyukovy material pro fedrit : , Teorie regionalniho rozvojeUTB Zlin, 2009
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nit). Vychazel z teze, Ze podnikatel se rozhodugelpkalizaci v mist s nejnizSimi vyrob-

nimi naklady?

A.Weber uvadiit hlavni faktory i lokalizace péimyslového zavodu. Jsou to:

. dopravni néklady (ty Weber povazuje za f&gditejSi)
. néklady na pracovni silu
. spotebitelské trhy (aglomerace)

Weber @li ptepravované materialy na ubikativni, ty svygetnym vyskytem neovliwiji
lokalizatni rozhodovani, a na lokalizované naklady, kterénskytuji jen na #kterych
mistech a lokalizaci ovliwiji. Tedy nejlepSi misto (dle Webera) pro lokalizéany je
misto s nejnizSimi naklady (ndéjezitejSi jsou dopravni naklady). Dale Weber uvadi, ze
néklady na pracovni silu, tedy mzdové naklady, radb&alizovat no¥ vznikajici podnik

do jiného mista, nez je misto s nejnizSimi doprawmidklady. To v fipac, Ze ,aspory na
mzdovych nakladech vztazenych na jednotku progukegsi zvySeni dopravnich naklad

prepaitu na jednotku produkcé

Prvni z lokaliz&nich teorii se nezabyvaly jen maximalizaci ziskmewgdélstvi, nebo
v pramyslu, ale i problematikou a vyuzitim Uzemi veésty. Prvnim z &chto model byl
koncentricky model, jehoZ autorem William Alonso.’® Zabyva se otazkou, jak jsou

uvniti méstského regionu rozlozengzné aktivity™

Zakladem Alonsova modelu jegapoklad, Ze vSechrynnosti jsou sousediné do ndst-
ského centra, tam domacnosti nakupuji své zbopiokaguji své paeby. Domacnosti,
které bydli v blizkosti rstského centra (lokalizuji se v blizkosti centragjinsice nizSi
naklady na dopravu, ale vysSi naklady na bydld@dleni v blizkosti centra velkych met-
ropoli je ndkladgsi i v dnesSni dol) Z toho vyplyva, Ze intenzita ekonomického vyuzit
meésta zpravidla roste blize k centru. Williaimsmodel vychazi zigdpokladu dokonalého

fungovani trhu a vyzri@@je se monocentmosti (n€sto se rozviji na homogenni plani, bez

® Kolektiv autofi: Regionalni a municipaini ekonomikdSE v Praze. 2000. str.43

® Kolektiv autofi: Regionalni a municipélni ekonomikaSE v Praze. 2000. str.44

' Tento model fedstavuje aplikaci von Thiinenova modelu

" Kolektiv autoii: Uvod do regionalnichdd a veejné spravyCodex Bohemia Praha. 1998. str. 113
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jakychkoliv pekazek) a vysitluje, pra@ maji mésta tendenci vytu@t kolem centra tzv.

prstence (monofurdki zény}.

Na Alongiv model navazuji dalSi teorie, které jsou dnvany jakotradichi modely vnit
ni struktury résta Nagiklad sektorovy model (zakladem je vliv zejménavhiah komu-
nikacnich os, dnes nailad dalnice) jehoz autorem & Hoyte nebo polycentricky model
(ve velkych méstech vznikaji vedle hlavnich center také centkaséarni) jehoz autory

jsouHarris a Uhlmann.3

1.2 Koncepty monopolistické konkurence

S rozvojem pimyslu, nastupem novych technologii v prvni polévi0. stoleti, doslo i
k zpochybrni lokalizanich teorii a modél které byly postaveny nagdpokladech doko-
nalé konkurence. V nedokonalé konkurenci se fgdpoklada, Ze firma nebo podnikatel
muze ovlivnit cenu svého vyrobku i celé produkce. \&eistem konkurence dochazi
k tomu, Ze #kteri kupujici ne¥di, Ze existuje lew)Si prodavajici, zrna prodavajiciho

nebo kupujiciho znamené i zvy$ené nakfddy.

Jednim z pedstavitel smeru orientujiciho se na maximalizaci zisku je gakPalander,
ktery poprvé vyuziv&asové analyzy vzhledem k existenci procesu progéokoncentrace
a vzajemné konkurence Pallandettikd, Ze cena produkce jedena trzni pozici prodava-
jiciho a také velikosti prostoru, nebo trhu, ktewjada (dochazi k dgité mire monopoliza-
ce). Toho nmize vyrobce dosahnout unikatnosti svého vyrobkuofygk neprodukuje nikdo
jiny) nebo ovladnutim prostoru (v daném prostorjsoe Zadni dalSi vyrobci stejného vy-
robku a nakupujici musi tedy dany vyrobek nakupgemtu jednoho prodejce). Tento mo-
del je v praxi malo prawgbodobny. Vyrobci spiSe vyuZivaji odliSnost svéhoobju a vy-

uzivaji umistni své pob&ky blize k zakaznikm nebo svym dodavateh.

2 Alonsiiv model niize vyswtlit preferenci bydleniiznych socialnich skupin vedst, nebo lokalizaciiz-

nych ekonomickych aktivit ve &st. Nejblize centru se lokalizuji sluzby, protozepiytebuji jen malou
plochu pro svojkinnost, dale od centra byva lokalizovaripysl, ten patebuje pro svojtinnost \&tsi plo-

chu nez sluzby, a na okrajista je lokalizovano zegdélstvi.

“ Tato teorie odraZi nastup suburbanizace a dezudemi také rozvoj automobilové dopravy.

" vyukovy material pro pedntt : Teorie regionalniho rozvojeUTB Zlin, 2009

' Kolektiv autoii: Uvod do regionalnichdd a veejné spravyCodex Bohemia Praha. 1998. str.59
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m

Hoover zase vysSi ziskyiplokalizaci hleda v "napojeni” pmyslového zavodu na zaklad-

ni vyrobni¢innost v dané oblasti (tzv. Gspory z implanta€e).

DalSi vyznamnou teorii lokalizace vyttfbA.Losch, ktery zandfil svoje zkoumani regoi-
nélnich aspekilokalizace z mikro do makropolohy. Losch se ve ®g#ii snazi vysitlit,

Ze zajmy jednotlivych firem a zajmy celého narodnffospodéstvi @i lokalizaci se zpra-
vidla neshoduji. Ve svych Gvahach vychazi z mikoredmického hlediska, ale postépn
dochazi k nazoru: ..Ze volbu umighi neovliviuji jen minimalni dopravni naklady, ale ze

je determinovana maximalnim ziskem, jen je dékossl trhu.“*’

Podle A. Losche je: ..zakladnim motivem lokalizace individualnich kapitaisk a de-
terminujicim lokalizanim faktorem trh se v8emi zakonitostmi jeho fungiyv& Losch
dochazi k zagru, Ze kazdé celkové hospdsi&i je determinovano jak vzajemnyragobe-
nim jednotlivych kapitdl, tak i odliSnymi podminkami, ve kterych se nachaginotlivi
podnikatelé. Dochazi tedy keetfim riznych zajni a z nich vyplyvaji prostorove disparzi-
ty v jednotlivych regionect’ Podle Lésche je hlavnim lokalisim faktorem odbytovy trh
a vedlejsimi lokalizanimi faktory jsou minimalizace néklacha dopravel, praci a mini-

malizace aglometaich naklad.

Otazkou, jak dosahnoutditého monopolniho postaveni na trhu se zabyv#btielingav
model. Jeho model se snazil dokézat, Ze i malé firmgre&i dosahnout &ité monopoli-

zace na trhujf¢ba tim, Ze maji monopolni postaveni natém malém tuzemi.

1.3 Povale&né lokaliz&ni teorie

Na prace svychipdchidci, predevsim A. Webera a A. Loésche navazal v paveédm ob-

dobi Walter Isard (pati do tzv. povaléeného proudu). Jeho prace syntetizovala poznatky

' http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/reforma/zpravigpava/vysokosk/usek4.html

' Sylabus:Reginalistika a regionalni rozvoPpava, Slezska univerzita v Opas.28.

'8 Kolektiv autoki: Uvod do regionalnichdd a veejné spravyCodex Bohemia Praha. 1998. str.61

¥ Losch uvadi podminky za kterych dochazi k prostérownovaze v daném regionu, jsou to: a) snahou
kazdé firmy je dosahnout maximalniho zisku b) katidda ma svoji trzni z6nu, v niz ma monopolni pest
veni, Ficemz cely prostor je ptnvyuzity ¢) Zadna firma nedosahuje middného zisku, cena vyroble
rovna paimérnym vyrobnim nékladim d) roznéry kazdého trhu jsou co nejmensi, protoze kdybyzé zéna
jedné firmy nekontrolovatetnrozstila, mohla by tato firma dosahovat rigpéteného — mimtadného —
zisku e) hranice mezi sousednimi trhytviary indiference — spojuji mista, kde majidebo i vice firem
stejné moznosti si navzajem konkurovat.
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z teorie lokalizace i regionalnich teorii a integabje do regionalni &dy (Regional
Science). W. Isard pouzil ke své praci tehdy nolétraktni matematickoekonomickéa
schémata, modely a také giacove techniky. Pro Isarda je dopravni vstup rovnaogen
ostatnim vyrobnim vstupn tedy kapitalovym, pracovnim. Walter Isard je @bwéan za

zakladatele regionalngsy.*

W. Isard se také, spdie& sWassilyem Leontiefempodilel na regionalizaci input-output
analyzy. Input-output analyza se vyuziva k pochop&onomickych vazeb uviitegionu.
Zabyva se vztahy mezi jednotlivymi vyrobami, sluzbhapripadré domacnostmi v daném

regionu. Input-output analyza je datoxelmi nar@na.

1.4 Polariz&ni teorie

Polariz&ni teorie jsou vysledkem podrobnych empirickychkurna, zkuSenosti vyzkum-
nika nebo fipadovych studii, z tohotoddodu jsou polarizéni teorie méa abstraktni.

Jsou zaloZené na induktivnimigtupu.

Zakladatelem této teorie — polarira teorie - bylF. Peroux tato teorie hovid o teorii
dominujici ekonomiky v prostorové strukéu Kazda zew) se podle Perouxe sklada
z prosperujicih osivka — mist, a dale z mist ,prazdnych” (stagnujici ekaitky prostor).

Z prosperujicich mist proudi do jejich okoli ekoncky rast. Okolo kazdé jednotky se
vytvori tzv. silové pole je to prostor, v&mz realizuje firma svoje rozhodnuti. Centrem
silovych poli jsou jednotky nazyvané ekonomickéypdkonomickym pélem iive byt
jednotka (firma nebo zavod), ktera: rozsahem swéykce pevysSuje vyrobu ostatnich
firem ve svém okoli, m& nego¢id schopnosti (tedy schopnost vykonavat tlak naokeé

li) a povahou svyckiinnosti je pedukena sehravat vedouci roli v ekonomice daného regi-

onu??

%% 3 rozvojem mobilni elektrické energie souvisi sn&eole nakladl na dopravu.

*! Na regionalni ¥du navazuje ,nova ekonomickéa geografie®, ktera iacpje s nedokonalou konkurenci,

s externalitami a také zohl&gje vyznam historie.

22 Premena firmy na pdl #istu je mj. determinovana existenci okoli schopr@fjmat impulsy pélu dstu.
Existence vazeb v silovém poli ma za nasledek rmhilkkovanych efekt tyto efekty vznikaji jak po proudu
(nap’. zmeny v hutnictvi zasahuji do strojirenstvi, sidiniho pimyslu i konéné spoteby), tak i proti
proudu (zrdna struktury spagtby se promitne do vyrobnich pragedritazliva sila pélu je determinovana
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Perroux dli odvétvi na hnana a hnaci. Hnaci ¢t jsou odvtvi, ktera maji silny a rychly
ekonomicky fist a maji vyznamnou velikost (jakdildad miZzeme uvést automobilovy
pramysl). Maji schopnost generovat poptavkQ@dyetvi se stava hnaci, pokud ¥m mo-

23 \liv hnaciho odwtvi ma

hou podnikatelské subjekty realizovat interni aextuspory
vSak i negativni dksledky pro okoli, mze napiklad odebirat vyrobni faktory dalSim aiv

vim.

Na teorii Perrouxe navazal svoji tealiiR. Boudeville podle rj se tato teorie neda usku-

tecnit bez aktivnich hospotgkych zasai statu®*

Na Perrouxe navazal tak&unnar Myrdal . Terorie G. Myrdala howd o tom, Ze volna
hra trznich sil zpravidla nevede ke zhoivani, ale spiSe naopak k prohlubovani meziregi-
onélnich diferenc? Interakci mezi regionydi do dvou zakladnich efekt rozsitujici“ a
~Stahujici* efekty. Firmy se lokalizuji do vybrartyeegiori a center, tim dochazi k rozvoji
celé aglomerace a tim k sopritahuji dalSi podnikatelské aktivity — vznika tzkoncent-
racni efekt”. To, Ze v zaostavajicich regionech jsouc¢méazdroje jak pracovnich sil, tak i
surovin nebo energie, néde vyvazit tento koncenttai efekt. G. Myrdal dochazi

k zawru, Ze bez zdsahu statu neni mozno ushkittéa to ani s pomoci nejdokonalejSi teo-

rif) hlub&i znény v lokalizaci, rozmigni vyrobnich sif®

DalSim pokraovatelem F. Perrouxe bylAlfred O. Hirschman. Ten cli interakci mezi
regiony do ,fgeskakujicich efekt a ,stahujicich efeKt'. Preskakujici efekty, zahrnuji
vSechny mechanismy, které vedou k rim&ni rozvojovych imputsdo sousednich regio-

na — tim ho prostoroy Siti. Stahujici efekty naopak do svého okalénaseji negativni

predevSim nabidkou externich Gspor firmam lokalizgraw jeho silovém poli."Vyukovy material pro
piedntt : , Teorie regionalniho rozvojeUTB Zlin, 2009

# vyukovy material pro fednt : , Teorie regionalniho rozvajeUTB Zlin, 2009

24 podle Boudevilla je {wsobnost pdl diferencovana v zavislosti na jejich hierarchiji:centralni nista za-
stoupena malymi a klasickymiretinimi ngsty orientujicimi se zejména rozvoj terciarni sférypoly fristu -
pramyslové nésta s diverzifikovanou strukturou ekonomiky, jefiafist je generovany ¥simi vlivy, c) poly
rozvoje - velké nsstské aglomerace s diverzifikovanou strukturou ekaky a se zastoupenim advi

schopnych generovatist v okoli, d) pdly integracefedstavujici obrovské zényistu zabirajici vice #st-

skych systérina vyvolavajici evoluci prostorové struktury zemi.

% http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/reforma/zpravigpaval/vysokosk/usek4.html

prednost) ekonomického regionu vyvoldedz nasledi, na zaklad kterych dochéazi k rozvinuti prvotnich
vyhod (gredpoklad, prednosti) a naopak nidpnivy predpoklad (podminka) éize dlouhodob vyvoj regionu

brzdit
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efekty a tim ho brzdi v ekonomickém rozvoji (zhmiSgivotniho prosedi, odchod pra-
covnich sil, apod.). Po¥n téchto dvou efekt nam poté i, jestli jsou efekty pro dany
region pozitivni nebo negativni. A. Hirschman, onadil od G. Myrdala, f@dpoklada, ze

prevladaji pozitivni efekty.

G.Myrdal i A. Hirschmartikaji, Ze cilem regionalni politiky by ¢o byt vyrovnavani roz-

vojovych regionalnich rozdil(posilit vyrovnavaci efekty a oslabit poladna efekty).

Polariz&ni teorii dale rozpracovavali. Boudevill, J. PaelinckneboL. E. Davin, v tzv.
francouzsko-belgické Skole &kdy je nazyvanda jako francouzska Skola rozvojoofi¢s.
Tato rozvojova teorie se soimfuje na ndsto nebo aglomeraci, které povazuje za centrum
rastu. Ve nésté se realizuje poptavka po sluzbactirmostech a tim k s@élpritahuje okol-
ni rozvoj v Uzemi afftahuje k sob i obyvatele. Pokud dojde k ekonomickémistu a
rozvoji, zvySuje se poptavka a tim roste centruteréknésledhovlada stale &Si ¢ast re-
gionu (za pedpokladu, Ze region je digbdopravi napojen). Centrum pakimhuje kapi-

tal i pracovni silu.
Podle této teorie je moznéli polarizaci doctyr typu:

» polarizace technicka — projevuje siétgzenim firem, které s hnaci jednotkou spo-

lupracuji

» polarizace fijmova — projevuje se lokalizaci novych firem nebmzSiovanim
stavajicich firem. Dochéazi k néstu p@tu obyvatel, zvySi se zafstnanost a tim

nariista kougschopna poptavka

» polarizace psychologicka — projevuje gegevsim podnikatelskou atmosférou, op-

timismem podnikatéli pozitivnim aekavanim ekonomickéhdstu v regionu

» polarizace geografickd — projevuje se prostorovoockntraci aktivit i obyvatel-
stva, intenzivnim vyuzivanim pozeimknnohdy vSak vede ke zhorSovani Zivotniho

prosted?’

?’ Kolektiv autofi: Regionalni a municipélni ekonomikdSE v Praze. 2000. str.63
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1.5 Lokalizatni teorie sluzeb

I lokalizatni teorie sluzeb, obdobrjako polarizéni teorie jsou zaloZeny na empirickém
pozorovani. Lokalizéni teorie sluZzeb berou vSak v Uvahu i geografickoalyzu, a dle
sveho vzniku pét spiSe do oboru geografie nez ekonomiéz@me mluvit o interdiscipli-

nalit¢ vyzkumu regionalniho rozvoje).

Walter Christaller je autorem teorie centralnich mist. Teorie cenical mist zkouméa
vztahy mezi centralnimi misty a jejich zazemim.aJedorie se snazi vy&tlit, pro¢ jsou

v daném mist poskytovany uiité druhy sluzeb, které nejsou poskytovany jindejiném
misg€. Obyvatelé pdebuji ugité druhy sluzeb. Pokud obyvatelé bydli v malénieside
vSechny druhy sluzeb maji v blizkosti tohoto si@laa kkterymi sluzbami musi dojiztl
do blizkych stedisek.Cim ¢asgji obyvatelé malého sidla gebuji ugity druh sluzeb, tim
vice se poskytovanéthto sluzeb lokalizuje v blizkosti jejich sidla. Whristaller rozdlil
sluzby do ti skupin: prvni skupinou jsou sluzby zakladni, &easpokojuji Bzné poteby,
druhym typem jsou vySSi sluzby, které uspokojujtasimé pdeby a fetim typem jsou
sluzby nejvyssi, které uspokojuji pelby sporadické (jako Kidveé vidi Christaller zasobo-
vani, sporadickou sluzboutie byt napiklad kultura, je obvyklé, Ze za kvalitnim, rt&ap
klad divadelnim fedstavenim, dojizdime doitéich nést). Kazdé centrum, ve kterém
obyvatelé realizuji své p@by, ma svoji sféru vlivu. Vyznam centra nezavigien na po-
¢tu jeho obyvatel, ale i na p obyvatel v jeho zazemi. Z gimi uritych funkci pro z&-
zemi se vytvé tzv. vyznamovy febytek nésta?® V regionaini ekonomice, dle této teorie,
funguje jedno centrum a kolentho pak dalSi menSi. Teorie centralnich mist pracuje

S pojmy:

e trzni zona — je vymezena vzdalenosti, na kterabjeratelstvo ochotno doji#tiza
danou sluzbou, je to &ity limit, ktery pokud je pekraten vede k tomu, Ze lidé hle-

daji jiné misto, kde by mohli sluzbu nakoupit

*® vyukovy material pro fedmt : , Teorie regionalniho rozvojeUTB Zlin, 2009
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* prahovy pd@et obyvatelstva — je to minimalni &t obyvatelstva, ktery je nezbytny

pro to, aby dana sluzba mohla byt efektizabezp&ovana®

Werner Sombart je autorem teorie #stotvornych a réstoobsluznych sluzeb. Sombart
zvolil ekonomicky pistup k lokalizaci sluzeb. &i mésta na vniiné orientovana, ktera

zaji¥uji sluzby pro vlastni obyvatele, aé¢sta vig¢ orientovana, ktera poskytuji sluzby
nejen pro vlastni obyvatele, ale i dalSi sluzbykytmssané pro okoli jako jsou bankovni

sluzby, kultura, sport

1.6 Behavioralni pistup

Behavioralismus byl novym sfrem nejen v lokalizénich teoriich.Cim byl behavioralni
pristup v lokaliz&nich teoriich jiny? Behaviorismus zpocliype plré racionalni chovani
nejen jednotliva, ale i firem. Neoklasicka Skolaiptupovala kloveéku jako k )homo eco-
nomicus* tedy jako kiloveku, ktery se snaZzi maximalizovatigwzitek® Tento uZitek je
dan gedevSim velikosti jeho sgeby. Behavioralni fistup toto odmita. Tvrdi, Zdovek
by se nél chovat jako,homo satisfandus; tedyc¢loveék by mél mit nejen uzitek z prace, ale
I dostatekcasu na spéebu svého uzitku. Neplati tedy, Zen vic vycElavam pesiz, tim
jsem $astrgjSi. Behavioralni teorie jsou sice blizké neoklkgie teoriim, ale obsahév
jsou velmi odliSné. Behaviorist&ipgzkoumani lokalizanich rozhodovani,,nezkoumaiji,
jak by se firmy @ly chovat, ale zkoumaji, jak se firmy chovaji vimgah podminkach
Své zavry odvozuji od empirickych pozorovani, které zahgt (induktivni gistup). Be-
havioristé popisuji lokalizai chovani podnik a poté své pozorovani propojuji
s podnikovymi charakteristikami aqulevsim s vysitlujicimi faktory. Rikaji, Ze do proce-
su lokaliz&niho rozhodovani ve velkych spditmstech (korporacich) vstupuji rfédgad
preference manaZer kteri v lokalizaci (nap. nové poboky, nebo i celého podniku)
uprednosiiuji mista, ke kterym majigaky osobni vztah, maji tan¥tele, rodinu, nebo

dané misto dale znaji, maji k &mu rejaky osobni vztah.

** Kolektiv autofi: Regionalni a municipalni ekonomikdSE v Praze. 2000. str.57

** Pro ukeni stediskovosti sluZeb je mozné vyuzit vipo piebytku vyznamu, index centrality nebo gravi-
taéni model.

*' vyukovy material pro fednt : , Teorie regionalniho rozvajeUTB Zlin, 2009
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Podle behavioristjsou podniky velmi #idka schopny vyuzitiplokalizaci optimaliz&ni
propaity. Tyto prop@ty ¢asto nahrazuji rutinou, zkuSenosti, nebo velmirgedSenymi

postupy. Tyto postupy se nazyvaji heuristika.

Heuristika — nebo-li heuristick& lokalizace jeSeni, kdy nehleddme optimaheSeni lo-

kalizace, ale hledame akceptovateleseni lokalizacé® Jedna se o tyto postuify

stupovité lokaliz&ni rozhodnuti (nejprve zvolime zemi, nasledgbereme vhod-

ny region a v tomto regionu hledame vhodné mistka(ltu) pro svoji investici

» soustedni se na mimiadre dalezité faktory (rozhodujeme jen o faktorech, které

povaZujeme zaideZité pro lokalizaci)

* hledani uspokojivé lokality (nejprve se vybere étiilm pro lokalitu, abychom ji

mohli akceptovat, a poté vybereme prvni lokalitierau nizeme akceptovat)

* minimalni poZzadavky na lokalizai faktory (nejprve stanovime u kazdého lokali-
zaniho indikatoru minimalni hodnotu a danou lokalihosuzujeme pouze
Vv pripact, Ze dosahuje alespaninimalni hodnoty vSech faktiorLokalizatni fakto-

ry neposuzujeme komple&n
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DalSim vyznamnym tématem, kterému se behaviorisigijiy je otdzka informovanosti
podniki pii lokalizatnim rozhodovani. O schopnosti racioréjplanovat pi lokalizaci
rozhoduje zejména kvalita a kvantita informaciyé&tmaji firmy k dispozici. Nejen infor-
mace jsou dlezité, ale i schopnost tyto informace zpracovea@onal® je vyuzit. Pray
velké podniky maji (proti menSim firmam) nepochybngrhodu v moznosti zpracovavat
velké mnoZstvi informaci z globalizovanéhatsva nasledhdiversifikovat svojicinnost

do vybranych (vhodnych) mist.

*? Kolektiv autofi: Uvod do regionalnichdd a véejné spravy. Codex Bohemia Praha. 1998. str. 48
* HeuristickéreSeni mze mit ekonomicky smysl fpact, kdy optimalni vypeet by vyzadoval vysoké
naklady naias, zdroje nebo informace.

** Jezek J Prostorovéa a regionalni ekonomikBakulta ekonomicka(U, Plzei, 1999, str. 50 — 51.
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Z vySe uvedeného vyplyva, Ze vyznamnym behaviaraltdmatem je odliSné chovani
podnika dle jejich velikosti. Jinak se budou chovat majiéak stedni podniky. OdliSnosti

v chovani malych a&dnich podnik jsou:*

* malé podniky mivaji Sinou jen jednu pold&u (jedno stanovig) zatimco velké

podniky vyhlédavaji aktivhsvoje stanovisttak, aby splovalo jejich cile

* v malych podnicich je lokalizai rozhodovani vysledkemipobeni okoli, tedy je-
jich rozhodovani je spiSe pasivni. Podnikatelérepisobuji mistu, kde Ziji. Loka-
lizaéni rozhodovani¢ini drobni podnikatelé &Sinou jen pi zakladani podniku a

své stanovigtjen Zidka neni

* malym podnikm se lokaliz&ni problém¢asto jevi jako neidezity, veSkerou svoiji

energii &nuji nareSeni kazdodenniho provozu

« malé (a ¥tSinou ani gedni podniky) nemaji Zzadné specializovanéctatd pro

zpracovavani informaci, informaéerpaji jen ze sveho okoli

PrestoZze drobni podnikatelé rewiji lokalizainimu rozhodovani velkou pozornost, ma
rozhodnuti o lokalizaci podniku pro jejich @sp v podnikani zasadni vyznam. Mali pod-
nikatelé jsou znmé zavisli na lokali i regionalnich podminkéach (dostupnosti pracovni

sily, potebné kvalifikace pracovni sily, hustota dodavateloZznosti odbytu atd.).

1.7 Institucionalismu®

Koncem 19. Stoleti ( v devadesatych letech) vzwikdkalizatnich teoriich novy s

— institucionalismus. Institucionalismus vychaziehavioralniho fistupu. Tento st —
institucionalismus - chape instituci jako¢ié spoléenské usp@dani, nebo pravidlo,
které reguluje vztahy mezi jednotlivci i sp&daskymi skupinami. Instituce mohou byt
zazité normy chovani, zvyky, aleideme chapat instituce jako korporace, odbargna

sdruzeni podnikaté] stat, apod. Pokud institucéegtavaji vyhovovat novym patbam

* Jezek J.Prostorova a regionalni ekonomikBakulta ekonomicka@U, Plzei, 1999, str. 76 - 77
** vyukovy material pro fedmt : , Teorie regionalniho rozvajeUTB Zlin, 2009
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musi se bdi adaptovat, nebo uvolni misto novym institucim. Wihoe pak o ,evoluci insti-

T

tuct”.

Institucionalismus se snaziradit ekonomické chovani jeditnclo spoléenského a kultur-
niho kontextuRik&, Ze podnik nebo firmkidi predeviim mana#ea ti maji mnohdy roz-
dilné zajmy od skutmych vlastnik firem. Z toho vyplyva, Ze manazerské rozhodovani
ovliviiuje proces lokalizace podnikatelskych aktivit. Teldy nerozhoduje ani o rozmist

zdroja ani o investicich. InstitucionalismisSi fedevsim praktické otazky.

Zakladateli tohoto simu jsou: John Rogers Commonsa Thorstein Veblen. Jejimi po-
kracovateli byliw. C Mitchell, J. M. Clark, G. C. Means, K. Polanyi, J. A. Hobson, G.
Myrdal a J. K. Galbraith.

Institucionalisté nemaji jednoz&ray nazor na instituce a jejich roli ve spiesti. Veblen
napiklad tvrdi, Ze instituce jsou iracionalni a omedigskou kreativitu. Naopak Com-

mons a Polanyi tvrdi, Ze instituce vyrovnavaji abshi trh a vytvéi Zadouci stabilitu eko-

nomiky i celé spoknosti. Jejich metodou zkoumani je empiricko-indukitimetoda.

Institucionalisté nesouhlasi se gasnym vlastnickym systémem, uvazuji o moznych spo-
le¢enskych zminach, které povedou k lepSimu rélmdyani dichodi a tim k &tSimu spole-
censkému prosgghu. Z toho, co bylo napsano, vyplyva, Ze instidoalisté vyzaduji
ochranu malych podnikatel farmda proti velkym podnikm (korporacim), natlakovym
skupinam, ochranu pracujicich jednotlivale i ochranu sptebiteli. Tuto ochranu by

poskytovat stat, protoZe trh tyto problémy niegj’’

Z ekonomického hlediska institucionalisté tvrdi,spetebitel neni suverénem na trhu. Trh
je podle nich nastrojem optimalni alokace, trh gel&enskou instituci. Institucionalisté

fikaji, Ze i cela ekonomika je pouze instituciondnispdadanim.

T. B. Veblenuvadi, Ze bohatstvi a nadma spateba se stava &titkem Usgchu, Ficemz
aspchem by ndla byt predevsim turci prace. Veblen timto svym postojem kritizovéép

devSim americky materialismus.

*” Jejich mistup byl bran v Gvahuipreforméach (,New Deal“) prezidenta USA F.D. Roosta
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Na Veblena navaz#&. C. Meansve své praci, ve které sénoval dominantni Gloze vel-
kych korporaci v americké ekonomice, ukazuje nalead viastnictvi podniku a jehidze-
ni (manazery). Toto rozteni dle Meanse napomaha koncentraci majetku. Puaillez
vlastnici spolénosti nemaji rozhodovaci pravomoci ve svych rulacejsou schopni eko-

nomickeé toky ve firmd kontrolovat. Toto ekonomické rozhodovatéghazi do rukou ma-

nazefi, jejichz zajmy se mohou liSit od zajnvlastniki firmy. Means se také zabyval trz
nimi cenamiRik4, Ze trzni ceny v ekonomice, kde maji korponagl&ou vahu, jiz nemo-
hou plnit svoji funkci. Tedy trzni ceny jiz néuiji co se bude vyrdba v jakém mnozstvi.
Z uvedeného vyplyva, ze trzni ceny diktuji velkédarace a trh nefize rozhodovat o in-

vesticich ani o alokaci.

Otazky spojené s lidskym rozhodovantesil dalSi pedstavitel institucionalismd. M.
Clark. Lidé (spotebitelé) se ve svém rozhodovéaidi predevSim zvyky a konvencemi,
které rejimaji z okoli. Rozhodovani sgebiteli v nemalé nie ovliviwuje reklama. Clark
se snazil vysétlit, ¢im jsou zmgsobeny hospodgké cykly. Podle Clarka je to principem
akcelerace, ktery vyjddje zavislost investic nacekavané zemé produkce, kdy jiz snizeni

(zvy$eni) dstu vyvolava absolutni poklegigt) fixnich investic®

Pravnimu snru v institucionalismu se&noval John R. Commonsa ten je také povazo-
van za jeho zakladatele. Commaiiisd, Ze hlavni Glohou statu je koordinace pratith
nych ekonomickych zajin Stat se snazi spravediiesit rozpory mezi za#éstnanci a za-
meéstnavateli, mezi vyrobci a sgebiteli apod. Commons rozliSuje podnik a firmu, pid
optimalizuje vyrobni postupy, zatimco zajmem firppymaximalizace zisku (tyto cile ale

nemusi byt v rozporu). Cena vyrobku vznikayyjednavani mezi&astniky.

Na své pedchidce navazal v povaleém obdobi. K. Galbraith. Ten zaved| pojem tech-
nostruktura: coz je skupina skladajici se z profenich manaZzér ti tvori spol&€enskou
elitu a maji dostatek sily na to, aby dokaza#gwedcit stat, aby jednal v jejich proggh.
Technostruktura, tedy mandiese jen omezeniidi zajmy vlastnilk (obdobr jako to tvr-
di Means). Cilem mana#er technostruktury — jaist jeji moci i prestize, a protoze vlast-

nici maji jen maly vliv na rozhodovéani korporadv& se ist hlavnim cilem korporaci.

** vyukovy material pro fednt : , Teorie regionalniho rozvojeUTB Zlin, 2009
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Tato touha po neustalénmistu a z¥tSovani vlivu korporaci (a to i v politickéem smyklu
vede k vygsinovani malych podnikaté] ktefi jsou vac¢i velkym korporacim tégt bezbran-
ni. Galbraith tvrdi, ZéeSenim je zasah statu, tedy, Ze technostruktureeimia stat ovla-
dat.

Institucionalisté odmitaji matematizaci ekonomiedle nich matematizace ekonomie od-

vadi od podstaty problému.

1.8 Teorie Klastt

Jak se pozna co je to klastr? Zakladnim prvkenkwym je samotna identifikace klatr
Do sowasné doby neni stanovena ohieanjednozné&na fijimana metodologie, ktera by
byla unikatni jen pro problematiku klastNejvice (a trading) se pouziva gieni koncent-
racnich proces (koncentrani analyza) nebo input-output analyza. Pro prvimtentifikaci
klastti se nejastji pouziva (krond kvantitativnich metod) kartografické zobrazeni.
Z kartografického zobrazeni hned vidime koncent(polarizaci) firem. Pro identifikaci

klastii je vhodné pouzit kombinacékolika metod.

Teorii klasti se ¥novali Porter, Roelandt, Hertog, Bergmen, FeserKazdy z nich defije

pojem klastry. Co je mozné siquistavit pod pojmem klastry?
Mohou to byt:**

* vzajemr provazana oditvi soustedna geograficky na vymezeném uzemi. Firmy,
které jsou sotasti klastru, maji konkuréni vyhodu v tom, Ze mohou vyuZivat

vSech lokalizanich faktoi v jejich blizkosti

» podle M. Portera: je klastr geografické seéedini vzajemg provazanych firem,
specializovanych dodavabgboskytovanych sluzeb, firem ¥ipuznych odetvich a
piidruZzenych instituci, jako jsou univerzity, agegtmebo obchodni sdruzenizr

nych snéru, které spolu nejen saidti, ale i spolupracuji

39 Skokan, K.Konkurenceschopnost, inovace a klastry v regiomdirizvoji. Ostrava: Repronis, 2004
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* Roelandt — Hertogikaji, Ze klastry fipominaji vyrobni si firem, které jsou na so-
b¢ silné vzajemr zavislé a zarovejsou tyto firmy mezi sebou propojené v rdmci

vyrobnihoretszce, ktery vytvé piidanou hodnott?

* Bergman- Feser si vSimaji, Ze klastry jsou pro odafvyrobni firmy vyznamnym
prvkem (pro jejich konkurenceschopnost), protoZdagtrech se spojuji dohroma-
dy: pouzivané technologie, spahé zakaznici, oddratelské a dodavatelské vztahy,

skupiny pracovnich sil nebo distriéni kanaly

Z toho, co bylo uvedeno vyse vyplyva, Ze firmy,ritgsou sodasti klastru maji lefi pii-
stup @i hledani svych obchodnich partherlendi pristup k financim, lefi pristup
k ziskavani pl kvalifikovanych pracovnik. Clenstvim v klastru také firma ziskavasioé
prestizni postaveni na trhu. Firmy tetlgnstvim v klastru ziskavaji zasadni vyhodgd

konkurenci.

Pti koncentraci ekonomickych aktivit, tak jak k tordachazi uvnit klastru, dochazi k tzv.

aglomeré&nim efekfim, tedy k aglomekaim usporam, (nebo aglomeénam nakladm).

Prikladem aglomekmich Uspor je ndgklad wtSi trh prace, ktery vznikafipgeografické
koncentraci firem. Pracovnici tak maji motivacikéigat pracovni specializaciimo pro
dany klastr. Pro firmy to znamena moznost ziskat@vniky gimo podle svych potb,
nemusi tak najimat pracovniky, Ktenaji jen gibuznou specializaci a vynakladat figan

prostedky na jejich dalSi zasSkoleni na j@iinou Grovz.

Prikladem aglomeraiho nakladu je ndfklad vysSi cena prace kvalifikované pracovni

sily.

~Aglomerani efekty dlime na ty, které vznikaji uviaitirmy (interni) a na ty, které vznikaji
vne firmy (externi). Pikladem internich efek{sou vynosy z rozsahu. Externi efektydie d
na lokalizani (vnikaji uvnit jednoho oboru) a na urbaniZai (ty vznikaji mezi podniky

v jednotlivych oborech)*

*v nekterych gripadech zahrnuiji klastry také strategické aliangeigerzitami, dal$imi sluzbami pro podni-
ky, vyzkumnymi Ustavy a zakazniky.
41 Jezek J.Prostorova a regionalni ekonomikBakulta ekonomicka@U, Plzei, 1999. str. 95-96
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Investdi, kteri uvaZzuji o umisini své nove pohiky, ¢asto berou v Gvahu aglomeéna

efekty (nap. pii rozhodovani o lokalizaci japonského automobilay@himysiu v USA).

1.9 Dalsi teorie
K dalsim ,klasickym“ teoriim zabyvajicimi se lokzdici paiti:*2

. teorie exportni zakladny. uvadi, Ze dynamizujicim faktoremstu regionu je
export, dynamizujici jsou tedy ta advi, ktera maji odbyt své produkceéedevsSim za

hranicemi regiont?

. teorie sektorové zakladny déli vdechnycinnosti do sektar, a to sektoru
primarniho, sekundarniho, tercialniho a kvartelniigrvnim dynamickém obdobi eko-
nomického #stu daného regionu rostoiepevsim primarni odtvi, teprve pozéi docha-

zi k rozvoji zpracovatelskych odwi, tedy sektai tercialniho a kvartelnih®’

. teorie ekonomické zakladny regionuvSechny aktivity, které v daném regio-
nu probihaji, dime na z&kladni (spif#ba mimo region) a nezkladni (Seta uvnit re-
gionu), Ficemz pongr aktivit se nemani, kdyz vzroste zakladni aktivita tak klesne neza-

kladni aktivita a naopak

. teorie regionalniho multiplikatoru: tato teorie vychazi z poznatku, Ze kdyz
se v ekonomice zémi jedna prordnna tak dochazi ke zim¢ vSech ostatnich praimnych,
které, jsou zavislé na pramné velEing, jez se zrénila. Tyto nasledné reakce se pakar
likrat opakuji, multiplikuji, ale jejich &inek je postup&imensi. Z vySe uvedeného vyplyva,
Ze regionalni multiplikator nam pomaha odhadnagikovou z@nu v regionélni ekono-

mice vyvolanou uitym impulsem® Prevazié byva takovym impulsem zvySeni z&sima-

* Kolektiv autofi: Uvod do regionalnichdd a veéejné spravyCodex Bohemia Praha. 1998. str. 62 - 70

* Na vyvoji ekonomiky vysplych stafi je moZno jednozrias prokéazat vztah mezi dynamikoistu a dyna-
mikou exportu. Exportem si zémytvareji predpoklady pro vlastniist, sodasré vSak vyvolavaji psycholo-
gii daveéry, ¢imzZ u importél vyvolavaji sklon k novym objednavkam a trvalej&irkomplexjSim mezina-
rodnim vazbam

4 podle této teorie je mira zé&stnanosti v terciarnim,ifpadré kvarternim az kvinternim sektorugittkem
rozvinutosti regionu. Odstvi terciarniho a kvarterniho sektoru je mozno hledu viivu na ekonomickybist
¢lenit na hnaci, jez bezpréstré ovliviuji dynamiku fistu idici ¢innosti, doprava, rozvoj informatiky
apod.), hnané (obchodni aj. sluzby) a neutralmpi{rabrana, bezgaos).

* http://aplikace.mvcr.cz/archiv2008/reforma/zpravigpava/vysokosk/usek4.html
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nosti. Lidé maji vice pe, zvysSi se jejich ifjjmy, piijmy vydavaji za zvySeny nakup dal-
Sich statl, coZ zvySi poptavku po zboZi, na coz reaguji obofm zvySenim své nabidky,
k tomu potebuji zvysSit poet zanéstnand.....atd. Vydaje jedéch se stavajiifjmem dru-
hych a tato situace sekolikrat multiplikuji. Ukolem regionalniho multigdéatoru je uéit
koneny efekt mivodniho impulsu (regionalni multiplikator nam teidia, kolikrat se f-

vodni impuls znasobff.

. teorie pracujici s pfidanou hodnotou: tvircem bylHayter. Tato teorie vy-
chazi z dlby prace z polarizace pracovni sily (vedeni spradsti se lokalizuje v centrech

mest, zatimco &8nici na periférii gsta). Tato teorie jéasto spojovana s ,fordismem®.

. teorie kumulativnich zmén: predpoklada, ze firmy clji vyuzit aglomer&
nich aspor a proto se lokalizuji blizko sebe. Tioctdizi k prostorové koncentraci firem
(ekonomickych subjel) do tzv.jadrovych regiod.*” Pracovni sily maji tendenci migro-
vat z okrajovych regiaihdo jadrovych regioin — to nize mit negativni vliv na okrajovy
region. Periférni regiony tim v podstaiveruji jadroveé regiony a dochazi k jejich vyiiok
vani'®

J

. teorie urbanizace a aglomeracepodstatn&ast obyvatelstva ve vysych
zemich se koncentruje dost, mestskych sidel. Ve gstech tvéi ekonomickou zékladnu
piedevsim pkmysl protoZe yrbanizace a industrializace jsou dwa, strankami téhoz

procesu, obeanplati, Ze aglomerace zvy3uje ziskovost ekonongkgeznich tspor®

. teorie difuze inovace difuzi rozumime zavedeni¢jakého nového prvku,
néjaké inovace a jeho nasledné roesi do celého systému (nebo jen détér ¢asti). Jako
prvni tuto teorii aplikovafl. Hagerstrand. Inovace vznika v tzv. ino¥aich centrech a

pronika do regionu. Rb¢h rozstovani inovaci je ovliitovan existenci jader regidriexis-

** Pavodni impuls neprochazi multiplikaimi koly neztetieny. V kazdém dochazi k Griik; regionalni mul-
tiplikator pracuje sefémi hlavnimi uniky regionalnichéfpmt: do Uspor, dani a do doviaZRovreéz je mozno
zahrnout vliv zptnych vazeb¢imz se rozumi dopad Urikvydaji do dovo# na ekonomiku daného regionu.
Regionalni multiplikator se pouziv&qulevSim i odhadech dopddurgitych rozvojovych prograinrealizo-
vanych ¥tSinou v zaostavajicich regionech

* Kolektiv autofi. Uvod do regionalnichdd a veejné spravyPraha: Codex Bohemia ISBN 80-85963-69-8
* Stat miize aktivni regionalni politikou stimulovat podnikyokalizaci v periférijnich regionech.

“9 Kolektiv autofi. Uvod do regionalnichdd a véejné spravyPraha: Codex Bohemia ISBN 80-85963-69-8
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tenci velkych mist), kvalitou pracovnich zdnbj které jsou schopnifimat a rozSiovat
inovace, dale velikosti firem, strukturou cel@myslové vyroby a v neposlediiad i

strukturou trhua®

1.10Moderni lokaliz&ni teorie: lokaliz&ni chovani nadnarodnich firem —

strukturalisticky pistup

Moderni lokaliz&ni teorie se zabyvaji problematikou lokatimého chovani velkych nad-

narodnich korporaci. Jsou teepevsim teorie:

* mezoekonomiky
» vyrobnich cykl
» ziskovych cykii

e Uzemnich dleb prace

s

Tvircem teoriemezoekonomiky je Stuard Holland.>* Holland fik&, Ze nejéleZitsjSimi
subjekty v regionalnim rozvoji jsou velké firmy, wtvéreji v ekonomice tzv. mezoeko-
nomiku — jakysi zvlastni sektor. Velké firmy (1 2% firem) vytvdeji pres 50% produkce
a tim¢asto dosahuji pozice monopolu nebo oligopolu. Tvadéelkym firmam lobbovaci
sflu, maji specifické moznosti jak bojovat s kordaaf?, mohou vyuZivat transferové ceny
(daiové uniky) — vykazuji syj zisk ve stat s nizSi mirou zdami. Fi lokalizatnim rozho-
dovani maji velké firmy vyhodu i ve své motiiliDokazi gesunovat vyrobu do rozvojo-

v s

vych zemi, kde je pracovni sila mnohonasdernsj$i proti vysglym zemim>>

Tvarcemteorie vyrobnich cykha je R. Vernon. Teorie vyrobnich cykl se zabyva pro-
blematikou lokaliz&niho chovani nadnarodnich spmlesti jen nefimo. Vernon dli vy-

robu nového vyrobku dditazového cyklu. Prvni faze je faze nového vyrobkdie nasle-

K bariéram paf nedostatek kapitalu, nizka kvalifikace pracovinikedostatek dalsich zdtojsysténtize-
ni.

> Holland ma blizko k institucionalismu a odmita kiasické teorie.

> Napriklad dazasnym snizenim ceny, coz mensi firmegevsim ty z&inajici nemohou zvladnoutiipad-
né mohou velké spotmosti najimat lev&jSi pracovni silu v zahratii

** Tuto snadnou mobilitu uméiji slabé bariéry v mezinarodnim obchiade i pokles dopravnich nakkad
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duje faze zralého vyrobku a nakonec je faze staimdlao vyrobkd®. Podle &chto fazi se
vyroba lokalizuje do fisluSného regionu, ktery je pro danou fazi nejvigEin Ve fazi
noveho vyrobku je vyroba lokalizovana do regionde ke vysoce kvalifikovana pracovni
sila, ktera zvladne nové a né&m&jSi technologie, je tam velky pracovni trh, ktenadno
prijima novinky. Jedna se tedy o nejvyjSi regiony, kde obvykle sidli deti firmy (to
usnaduje kontrolu nad vyvojem i vyrobou nového vyrobkug fazi zralého vyrobkute
stava vyroba stale ve vydpm regionu. Objem vyroby i exportu se ve druhé t&ysuje,
dochéazi k poklesu ceny vyrobku (na trh vstupujaidiebnkurence), k poklesu nakiada
vyrobu (diky zvladnutym technologiim). V poslediizif vyrobku, ve fazi standardniho
vyrobku ztraci vysgly region svoji komparativni vyhodujgdevsim proto, Ze vyroba je jiz
pIné zvladnuta, vyrobek se vyrabi ve velkych sériichneni pateba pl kvalifikovanou
pracovni silu, ktera umi zvliddnout n&mou technologii. Naopak, je geba snizit naklady
na pracovni silu diky zvysSujici se konkurenci. Breg vyroba ve fazi standardniho vyrob-
ku presouva do ménrozvinutych regioft (nebo zemi), které mohou nabidnout g$h

pracovni silu.

Na teorii vyrobnich cykl prfimo navazujeeorie ziskovych cykili. Touto teorii se zabyvala
(a je jeji autorkouAnn Markusen. Podle této teorie je ekonomicky rozvoj v regicrdu
visly na chovani velkych firem. Cilem velkych firggnpg‘edevsim doséhnout tzv. superzis-
ka°, podle tohoto cile se velké podniky chovaijiti lpkalizasnim rozhodovani a jejich
strategie se liSi v jednotlivych fazich cyklu ziskiyklus zisku, mé podle A. Markusergt p

fazi a ke kazdé fazi jeipazena konkrétni lokalizai strategie firmy:

» faze nulovych (zapornych) zigkvznik nového odétvi, maly objem vyroby, nizka
zanestnanost v novém odivi. V této fazi patebuje vyroba kvalifikovanou pra-

covni silu, a proto se vyroba lokalizuje do Wgph regioni.

» faze superzisk firma, nebo firmy, maji technologicky naskoked konkurenci a
docasreé se nachazi v monopolnim (nebo oligopolnim) postavéangstnanost

v odwtvi se zvySuje, dochazi k aglomeracii@odu vysoké narmosti na vyzkum

> Tyto faze se nazyvaji Zivotni cyklus vyrobku.
> Tento pojem superzigkzaved| E.Mandel
*® vyukovy material pro fedmt : , Teorie regionalniho rozvajeUTB Zlin, 2009
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nebo marketing, to nuti firmu spolupracovat se gpieovanymi firmami nebo

s vyzkumem.

» faze normalnich zigk do odwtvi vstupuji i dalsi firmy (je jiz plé zviadnuté tech-
nologie vyroby nového vyrolill, poptavka se pomalu nasycuje, coz vede k hledani

novych trhi i k hledani Uspor (vyuzZivani le§jsi pracovni sily).

o faze normélnich ,plus® nebo ,minus* zi8k vtéto fazi niZze dojit bu’
k oligopolizaci (zisky se zvy5uji) nebo roste kordace (zisky klesaji). Pokud do-
chazi k eskalaci konkurence, tak velké firmy v téitoaci vyuZivaji dotaci od vla-
dy, vladnich zakazek apod. aby mohly zachovat meb&fit vyrobu. Firmy uvazuji

0 premistni svého kapitalu do jiného oétvi.

» faze ztraty: oddtvi je zastaralé. Vyroba se pomalu omezuje nebtavajg a firmy
migruji, prechazeji, do nového oélvi. Uzaviraji se zavody, pobky, firmy se de-
lokalizuji. Muze dojit ke koncentraci utlumovanych &tii do zaostavajicich (peri-

fernich) regioi.

Dorren Masseyje autorkouteorie Gizemnich dleb prace’’. Tato teorigika, Ze v obdobi
velkych ekonomickych zem dochazi také ke zmam prostorovyrif. Hlavni gicinou vel-
kych zmen v prostorové &b¢ prace jsou tedy zény v prostorové organizaci vztatve
vyrobg. Prikladem niize byt oddlenitizeni a vyvoje od samotné vyrolRizeni a vyvoj je
umis€no do vysplych regiori, zatimco vyroba je umisgtia i do meéan vysglych region.
D.Massey dli firmy do tii skupin, podle toho jak vyuZzivaji regionalni rdgdi

« firmy, které veSkeré své aktivity realizuji v jeanagegionu — nevyuzivaji regional-

nich rozdit

» firmy, které reaguji na jednotlivé faze vyroby i@mis’'uji své zavody mezi regio-

ny>°

*” Vyukovy material pro fednt : , Teorie regionalniho rozvajeUTB Zlin, 2009

*® Pochopeni lokalizmich rozhodnuti je moZné jen v rAmci kontextu sgEnekého vyvoje.

> Massey nazyva tyto zavody jako ,katedraly v poussévody vyuZivaji vysé technologie — tedy ka-
tedraly, s malymi vazbami na hostitelsky regiorret@ v pousti.
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« firmy s klonovanou strukturou: tyto firmy maji suétedi a zavody, které vyrajp
cely vyrobek, jednotlivé politty nejsou tedy zavislé na dodavkach z ostatnich fi-
remnich Gtval, ba naopak je zdet8i provazanost s mistnimi firmami (negativem

je vySsi pravépodobnost podlehnuti wipad néjaké krize a uzaeni celého zavo-
du).

Podle nazoru strukturalistma faktor,pracovni sila® mnohem ¥tSi vyznam nez ostatni
faktory v lokali€. Rozvoj dopravy a komunikaci m& tendenci snizeyaham prostoru. J.
Jezek pise®® ...“Podnikatelé nereaguji na rozdilné podminky stagrojen explicitnimi
lokalizacnimi rozhodnutimi, nybrz iznymi restrukturalizenimi strategiemi v obdobi kri-
ze. Na stanovistich se silnou odb@iéou organizovanosti a vysokymi mzdanizeme
videt redulkeni a racionalizani strategie, zatimco na kapitatbgajimavych a vyhodjsich
stanovistich expanzivni strategie...Z'toho plyne pesun pimyslu z tradinich pamys-

lovych regiori do jinych, novych.

1.11 Shrnuti novodobych teorii lokalizace

| novodobé teorie lokalizace, nebo-li uniisgt predevsim podnikatelskych subjékivy-
chazi z ,klasickych” teorii lokalizace a pojedndwajhlavnim cili kazdé firmy, to je maxi-
malizace zisku. U navvznikajicich od¥tvové pojatych lokalizanich teorii se projevuje
vyrazné tendence ke komplej$imu pojeti teorie lokalizace jednotlivych socioakmic-
kych aktivit clovéka® Teorie umisini (lokalizace) firem se zabyvaji faktory, kterénfa
bere v Gvahu ip svém rozhodovani o umésti dané pobiky nebo celé firmy ve vztahu

k danému Uzemi, dané lokalit

Firma si hleda své umésti bud’ podle vstufi, nebo podle trhu. Podle tohoto hlediska roz-
delujeme firmy orientované na vstupy a firmy orierdo¢ na trfi? Faktory, které rozhoduiji

o umiseni firmy (lokalizatni faktory) pak nizeme rozdlit takto:

* Kolektiv autofi: Uvod do regionélnichdd a veéeejné spravyCodex Bohemia Praha. 1998. str. 58
®! SylabusReginalistika a regionalni rozvoPpava, Slezska univerzita v Ogas.28

®2 Umisgni firmy secasto provadi s ohledem na minimalizaci dopravnédiatt (tzv. princip stedniho
umisgni)
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1. vyrobni (vstupni): pati sem naklady na zaji&ti potebné pracovni sily, dostup-
nost, provozni aktiva: nailad pida, budovy, stroje, material, dale disgodifaktory

(management a sprava)

2. prodejni (vystupni): pati sem moznosti distribuce vyr&ieho zbozi v daném
regionu, ceny v daném regionu, které se mohou(haitiiklad ceny luxusniho zboZi budou

jiné v Praze a jiné v mémozvinutém regionu, néjklad Jeseniku)

3. lokalizaéni vyhody: pati sem mnozstvi a snadnyigtup ke kvalifikované pra-
covni sile, specializované firmy v dané lokglihagiklad servisni firmy a specializovani

subdodavatelé

4. efekty z urbanizace:pati sem dobré vztahy s podnikatelskou komunitou,-veli
kost trhu prace, dostupnost palinych sluzeb, iftomnost vysokych 3kol, vyzkumnych
Ustavi a dalSich vzélavacich z&zeni, kvalita technické infrastruktury, lepSi vybai mu-

nicipalnich z&izeni ale i kvalita Zivota v dané oblasti apdd.

5. efekty z infrastruktury :**pati sem infrastruktura vztavaci, socialni, instituci-

onalni, technicka, podnikatelska.

PraceE. von Boventeraje prikladem toho, jak je mozné integrovazné lokaliz&ni teo-
rie a z nich odvodit iistupy k regionélni ekonomické teorii. E. von Bdowernuvadi jako

s

nejdilezit¢jSi a nejtetelrejSi faktory:

. zavislost ekonomiky na dostupnosti fdy — rozliSuje [du zengdél-
skou, pro vyrobni &ely, primyslové pozemky, gma pro technickou infrastrukturu égou

pro bydleni, volngas a rekreaci (tzvijla pro spdebitelské dely)

. dopravni naklady — determinuji regiondlni mobilitu vstapa vystupu

zbozi, dale determinuiji i vyrobni faktory

. aglomeraéni faktory — interni a externi uspory

® SylabusReginalistika a regionalni rozvoPpava, Slezska univerzita v Opas.34
* Nekdy je nazyvan rezidudlni lokaligai faktor, ktery zahrnuje vSechny nejmenované nsfaktory, které
rozhoduji o umisgini (lokalizaci firmy).
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2 LOKALIZA CNi FAKTORY, ROZHODUJICI O UMISENI FIRMY

Podnik je oteteny systém se vztahy ke svému okoli. Lok&ldaozhodovani vychazi
z posouzenfady faktofi, pasobicich v daném mistTo, jak je kazdy zéchto faktofi di-

lezity, je dano spknim dvou podminek:

. kazdy z faktori musi mit vliv na firemni naklady a vynosy
. disponibilita, kvalita, cena kazdého z faktofi musi byt regionalré dife-
rencovana”

Lokalizatni teorie trading rozliSuji firmy orientované na:

» suroviny ¢i trh — jsou to takové firmy, u kterych je zvazovanimisgni podniku

ovliviiovano pedevsim vysi dopravnich nakiad

» atraktivnost prostiedi — pro firmy je dilezita (kron¢ kvality Zivotniho progtedi)

dokonala komunikéni st” a telekomunikéni sluzby

e pracovni sily— jsou to firmy pracowhnarané ve smyslu vysoké poptavky po pra-

covnich silach (nebo poptavky po specidtmalifikovanych pracovnich silact)

Prvni kapitoly diplomové prace se zabyvaly klasiokyeoriemi lokalizace, i novodobymi
teoriemi lokalizace. Nyni bude pozornoghaevana lokalizénim faktofim, které ovliviuji

rozhodovani firem a to jak z hlediska makroekondlo tak i mikroekonomického.

- Makroekonomické lokalizaéni faktory

Makroekonomickeé lokalizai faktory jsou dlezité pro rozhodovaniipdevsim zahrad
nich investol. Ti zvazuji, @i svém rozhodovani (do které z&émmistit swij kapital) mak-
roekonomické ukazatele dané zerpolitickou i ekonomickou stabilitu zempravni pro-

s

stredi dané zem) vzdlanostni strukturu a dalSi. Néjézit¢jSi z nich jsou:

. danové zatiZzeni, Grové Urokoveé sazby

® lanek autora Ing. Josefa Zilvara, CSc. Region&nvoj a regionalni politika. Dostupny na www:

http://www.strediskoczuhk.cz/doc/regionalni_rozvapve.doc
* Kolektiv autofi: Regionalni a municipalni ekonomikdSE v Praze. 2000. str.49
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. politicka stabilita, ¢itelné pravni prostredi
. makroekonomicka stabilita, intenzita ekonomického tistu
. infrastruktura

- Mikroekonomické lokalizaéni faktory

Pt vybéru a stanoveni jednotlivych mikroekonomickych lokainich faktofi budu vy-
chazet z analyzy provedené kolektivem M. Vitutkylikroekonomické faktory ovliiuji
rozhodovani jednotlivych firem mnohem vice a begpeargji, nez makroekonomické
faktory. Je to fedevSim proto, Ze uz svou podstatou vypovidajiistypnosti trhu, nep

mo vypovidaji o nakladovosti uskdt€né investice a o potencionalni ziskovosti.

Jednd se o tyto lokalizai faktory:

1. obchodni faktory

2. infrastrukturni faktory
3. pracovni faktory

4. lokalni faktory ~

5. nakladové faktory

6. enviromentalni faktory

Obchodni faktory

Obchodni faktory, majifiimy vliv na obchodni aktivity dané firmy. Firma,ek& uvazuje

o lokalizaci napiklad nové pobéky bere v Uvahu:

. blizkost trhu: je dileZity predevSim u distribtnich firem a firem, které posky-

tuji sluzby. (U distribanich firem blizkost trhu ma vliv na dopravni nakigdrento faktor

87 viturka, M. a kol.:Investéni atraktivita vybranych est Ceské republikyBrno: 1998
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odrazi celkovou sidelni strukturu i jeji velikoggdava celkovou informaci o prostorovych

vyhodéch lokalizace.

. podpirné sluzby. jsou dilezité pro firmy, protoze jim poskytuji poradenstvi
konzultani sluzby, ale i moznosti reklamy nebo zpfedkovatelské sluzby (n#glad. @i
nakupu nebo pronajmu vhodnych nemovitosti, ledissigpji, automobill). D& sefici, Ze

podpirné sluzby poskytuji firta,zazemi*.

. blizkost zakazniki: jedn&a se o blizkost dodavaigbdkErateli, tedy subdoda-
vateli. Je pravépodobné, Ze blizkost celé subdodavatelske lsitde koncentrovana do
regionalnich center — tedg¢tgich nést. Firmam umoiuje ziskat nafklad potebné know-
how ze spoluprace s ostatnimi firmami. U firem zejigich se bankovnictvim, pofiév-
nictvim, informa&ni firmy, firmy obchodni — uéchto spolénosti je koncentrace do vel-
kych center nejetelrgjSi. U periférnich regioin naopak nmizeme pozorovat specifikaci

téchto sluzeb vzhledem k gebam zakaznikm v periférnim regionu.

. piitomnost zahraniénich investoni: ukazuje nam atraktivitu daného tzemi pro
zahranéni investory. Podivdme- li se na naSi republiki, v&Sina zahragnich investic
smetuje do vysoce rozvinutych a tedy pro investorykitvaich center jako je Praha, Pize
nebo Brno a dale jdou zahrani investice do vyraznrozvinutych regiofi jako je Hradec

Kralové nebo Ostrava. Jen minimum zahtafth investic koti v ptihranénich oblastech.

Infrastrukturalni faktory

VSe co vypovida o infrastrukte, o jeji kvali€, hustok¢, nebo naopak o chyjici infra-

strukture pati do infrastrukturalnich faktér

. silniéni a Zeleznéni komunikace® blizkost zejména ¥tSich leti&’: je dileZity
pro distribwni firmy. U ostatnich firem je vyznam tohoto fakiodan zejména uUsporou

¢asu i obchodnich nav8vach partnet.

. kvalita a dostupnost telekomunikaci je jednim z faktak, ktery nabyva naidezi-

tosti. Kazda firma musi brat v Gvahii pvé lokalizaci moznost napojeni své pdbg ne-
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bo centraly na telekomunikai st a predevSim napojeni na interneteBtoze je v saiasné
doke pokryti nasi republiky mobilnim signalem vy3Si 88 % a dostupnost internetu je
cca 89% jsou stale mistafeplevSim v fihranci, kde neni mozné vyuZivatiipojeni

k internetu, coZz znema#gje rozvoj podnikatelskych aktivit.

Pracovni faktory

s

Kazda spolénost potebuje ke své praci pracovni sitim slozigjSi vyroba nebo natmej-

8i, ¢i specifictéjsi sluzby, které firma poskytuje, tim pebuje kvalifikovajSi pracovni

silu.

. dostupnost pracovnich sil dava nam informaci o dostupnosti pracovnichFsik
ma posuzuje nejen obecnou nabidku pracovnichleii j@jich strukturu.
. kvalita pracovnich sil: tento faktor odrdzi vadanostni strukturu pracovnich sil

vzhledem k pdaebam pracovniho trhu.

. flexibilita pracovnich sil: udava schopnost pracovnich sil sgmisobit novych
podminkdm na pracovnim trhu a reagovat énagiklad ochotu pracovnich sil rekvalifi-

kovat se)f®

Lokalni faktory

Lokalni faktory, jsou faktory i@s které maji moznost obce i celé regiony amixat piso-
beni potencialnich invesigrtyto faktory vypovidaji o fipravenosti, nebo néjpravenosti
orgari statni spravy k podpe lokalizace investic (n&iklad vytv&enim ptimyslovych

zon).
. nabidka rozvojovych ploch’® zahrnujestyti nasleduijici kritéria

- velikost a vlastnické pafry (vyuZzitelna plocha v ha, pet vlastnik, mozné zpsoby

nakladani s nemovitostmi),

* Viturka, M. a kol.:Investini atraktivita vybranych @st Ceské republikyBrno 1998, str. 44-45
* Viturka, M. a kol.:Investini atraktivita vybranych est Ceské republikyBrno 1998, str. 64
"® Viturka, M. a kol.:Investini atraktivita vybranych est Ceské republikyBrno 1998, str. 70
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- napojeni na technickou infrastrukturu (veaoldni, kanalizani, elektricka, plynova a
telefonni sf),

- napojeni na dopravni infrastrukturu (silnizeleznéni viecka, blizkost letigt, MHD),

- uZivatelské stimuly a limity (regulace vytiziizemi, Urove poskytovanych sluzeb
a propagace, specifické limity a bariéry vyuzemi)
. institucialni zabezpe&eni rozvoje znalostni bézerozvoj takzvanych &decko-
technickych park, které souvisi s rozvijejici se strukturou vysdkg&ol. Pati sem i ino-
vatni centra. Z toho vyplyva, Ze tento faktor j@ekity predevSim ve @stech a centrech

s vysokymi $kolamf*

. finanéni podpora: pitimé i nepimeé finaréni podpory, finatni pobidky. Mizeme je
rozctlit do dvou zakladnich kategorii a to na fidahpobidky a nefinafmi pobidky. Fis-
kalni pobidky obvykle preferuji mémozvinuté zerd s nedostatkem disponibilnich pro-
stredki z varejnych rozpéti, zatimco finatini pobidky pak nabizejifedevsim ekonomic-

Ky vysoce rozvinuté zetn

Nakladové faktory

Tyto lokalizatni faktory hovaéi o nakladech firmy, vzhledem k lokalizaci, jinédow na-
piiklad ceny za pronajem skladovych (nebo administrath) prostor ve velkych centrech

jako je Praha a jiné ceny za pronajem stegiké skladové plochy v maléngsg.

. cena prace cena prace se #pliSi podle dané lokality (cena za stejné mnozstvi

prace ve stejné kvalitmaze byt rozdilna i v ramci stejné firmy)

. cena prondjmi a cena pozemis: ceny pozemk jsou dilezité gedevSim pro in-
vestini aktivity firem (vCeské republice je ptmba gihlizet ke z@sobu planovaného vy-
uziti pady i charakter vlastnictvi). Je znamo, Ze cena mge zejména v mé&nrozvinu-
tych nebo pihraninich lokalitach, mize byt jednim z efektivnich nastiqpri odstraiovani
negativnich ekonomickych a regionalnich dispamé yzdy vSak std pouze snizit cenu

pozemk k prildkani novych investd). Firmy, které pedevSim poskytuji sluzby, zohled-



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 40

nuji pii svém lokaliz&nim rozhodovani také cenu prondjikanceldéi nebo celych kance-

larskych budov.

Enviromentalni faktory

Enviromentalni faktory souvisi s obeéca kvalitou Zivotniho progdi, jsou dlezité ge-

devsim pro spolmosti, které se zabyvaji zédglskou prvovyrobou.

. kvalita Gzemi: zahrnuje Urovie Zivotniho prosedi v dané lokali

. urbanisticka a prirodni atraktivita Uzemi: vyjadtuje atraktivitu Uzemi z pohledu

turistického ruchu.

"V poslednich letech stale stoupa vyznam faktonvaimich moznosti. Projevuje se fiapri lokalizaci
biotechnologickych podnik elektroniky a vyroby novych materiaTyto ¢innosti se soutd'uji do blizkosti
universit a vyzkumnych center.
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3 LOKALIZA CNIHO ROZHODOVANI VE FIRME

3.1 Rizika lokaliz&niho rozhodovani

Firma po zvazeni vSech lokaltzdch faktofi se rozhodne pro lokalizaci zavodu, nebo své
pobaiky. Toto rozhodnuti ma dlouhodobéstedky pro firmu. Pokud je lokalizai roz-
hodnuti firmy chybné, f¥e dojit k vyraznému propadu zisku, ubytku kvabfinych
pracovniki, poklesu produktivity prace. Firmaipsvém lokalizanim rozhodovani musi
vzit v ivahu velké mnoZzstvi lokalizaich faktofi a ty sprava vyhodnotit, mize se stéat, Zze
firma da tsi vyznam méa dulezitym lokaliz&nim faktoim a naopak nebudeswovat

dostatek pozornosti lokalizaim faktoim, které maji imy vliv na firmu. Rizikem je:

. nespravné vyhodnoceni lokalizénich faktora
. zvoleni nové lokality je investné i provozné slozité a nakladné

Pokud se jiz firma rozhodne a svoji firmu, nebo @i, umisti v dané lokatit je ve \&t-

Sire pripadi velmi nakladné zvolit jinou lokalitu a potku premistit.

3.2 Lokalizatni rozhodovani ve velkych spélestech

Ve velkych, ¥tSinou nadnarodnich spdétestech, se projevuje rozdil mezi lokalizaci je-
jich vrcholovychtidicich funkci a mezi lokalizaci polek, které se specializuji na vyko-
navani jen ufité specifickécinnosti. Vrcholnéridici funkce jsou lokalizovany do velkych
aglomerénich center narodniho (nebo i nadnarodniho, meziimiino) vyznamu. Tento
princip plati i ve spoknosti Telefonica O2. Vedeni spotmsti ma své sidlo v Praze, call
centra pro obsluhu zakazjkisou ¥tSinou umistna mimo Prahu do jednotlivych regio-
nélnich i jinych center. Je torgmlevsim proto, Ze ¥d¢hto centrech, jako je Praha, jsou
moznosti k navazovani gebnych kontakt s jinymi podniky, ale i viizgjnou spravou nebo
sluzbami, adresa sidla spiesti v Praze vypovida o jisté&ilézitosti firmy. Dilezitym
lokalizatnim faktorem, které vede firmy k umist svychtidicich funkci do narodnich

center je i dostatek kvalifikované pracovni silyedkoveé vySSi Uroveinfrastruktury.

Pro lokalizaci pob&ek, nebo vyrobnich aktivit je rozhodujici jejichptyAktivity, pro které
je dialezita kvalifikace pracovnikjsou umigovany do regiot s potebnou Urovni pracovni

sily, nebo s tradici dané vyroby. Pokud jsinnosti, které firma pdebuje standardni je
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mozné umistit pohiku i do regiori venkovskych, s levnou pracovni silou nebo do megio

s iznymi daiovymi Ulevami (regiony statem podporované).

Velké podniky mohou lépe vyuZivat vyhod prostoroggionalizace, protoze jejich &k
radius je (na rozdil od malych firem§tgi. U velkych firem dochazi k hierarchickéllut
prace a to natenych prostorovych arovnich, ndiglad mezi regiony jednoho statu, mezi
vysgElymi a rozvojovymi staty, mezi aglomeracemi a verségmi regiony. Pokud velka
firma umisti své poliky do vzdalenych center, nebo regionu, nese tatbanuti pro

spole&nost utita rizika a to:

. dulezita a strategicka rozhodnuti vznikaji v centrdmde @asti mistnich pracovni-

ki a bez dasti mistnichridicich pracovnik.

. omezené moznosti profesionalnitistu fidicich pracovnik a omezené kompeten-
ce @ rozhodovani na lokalni urovni, malo pracovnicksinro vysoce kvalifikované lidi,

ty poté hledaji své profesni uplati v narodnich centrecf.

. lokalni centracasto funguji jen jako daka ,zéplata“ k rychléemu pokryti zvysené

poptavky, nebo jako zakladna k proniknuti na migtni

3.3 Lokalizatni rozhodovani v malych spdalgostech

Mala spolénost bere v Uvahu lokalizai rozhodovani zpravidla jentipsvém zaloZeni,
nebo pokud pdebuje pemistit celou svoji firmu. Maly, Zénajici podnikatel, nejprviesi,
co a jak bude vyraih, technologii vyroby (tedy samotny vyrobek), pot@rketingové a
v neposlednfack i finanéni otdzky svého podnikanifizaloZeni malé firmy si podnikatel
sam dohledava informacegtginou z regionalnich zdnj ze svého okoli, nebo zqucha-
zejiciho pracovist Maly podnikatel g vybéru lokality, do které umisti svoji firmu, zpra-
vidla uprednosiiuje malou vzdalenost od svého bydid¥lala spolénost potebuje @istup

ke kapitalu, pdé a kvalifikované pracovni silé.

72V posledni dob se v3ak projevuji tendence decentralizdpeni a posilovani dispozitivnich funkci do
vyrobnich lokalit

>V regionech, kde je nedostatek kvalifikované pradily (napiklad venkovské, zealslské regiony) je
maly p‘edpoklad spontalniho vzniku malych firem.
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Pro malé a gedni podniky je takétdezita existence tzv. podnikovych siti — jsou to-fo
malni, ale i neformélni formy spoluprace podnibulezité jsou také specializované orga-
nizace za &elem koordinace hospoid&ych aktivit, jako jsou inform@mi a poradenska

centra, odbytové nebo zasobovaci organizace apod.
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4 ZAVER TEORETICKECASTI

Z toho, co bylo vySe uvedeno,iteme usoudit, Ze mezi ktivé faktory lokalizace firem

patfi:
. orientace na suroviny— predevsSim u vyrobnich firem.
. orientace na pracovni sily— predevSim u firem poskytujicich sluzby, tento faktor

bude rozhodujici pro umisti call center ve spataosti Telefénica O2.

Spole&nost O2 B svém provozu call center bya&m brat v Gvahu fgdevsim tyto lokali-

zani faktory:
» infrastrukturni faktory: pro praci call center jatn4 dostupnost fiové technolo-
gie.
» pracovni faktory: kvalita, flexibilita a dostupndstalifikovanych pracovnich sil.

» nékladove faktory: cena prace, cena protidpumdov.

Lokalizatni rozhodovani ve spaleosti nevychazi z klasickych teorii lokalizace. tde
z toho divodu, Ze v sotasné dob jiz plati teorie dokonalé konkurence jen omezgmo-
toZze konkurence na trhu je nedokonala. Na trhutgeivelké mnozstvi firem, jejich vy-
robky (produkce) neni homogenni. Nakupujici anidak@jici nemaji stejné informace a
ani moznost fistupu ke stejnym informacim. Prozivame rychly mzawvych technologii,
lokalizatnim faktorem. Podnikatel m& moznost ovlivnitiszisk nagiklad snizenim na-

kladi na pracovni silu apod.

Pro lokaliz&ni rozhodovani ve spalrosti Telefénic O2, f provozu call center jsou
uplatiovany postupy z behavioralnich teorBehavioristé popisuji lokalizai chovani
podnik: a poté své pozorovani propojuji s podnikovymi akwaristikami a pedevsim
s vysvtlujicimi faktory. Rikaji, ze do procesu lokalizaiho rozhodovéani ve velkych spo-
lecnostech (korporacich) vstupuji naklad preference manazgerkte v lokalizaci nap.
nové poboky up<ednostuji mista, ke kterym majigjaky osobni vztah, maji tamigiele,

rodinu, nebo dané misto débznaji



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 45

Podle behaviorist jsou podniky velmi/idka schopny vyuZitplokalizaci optimalizani
propacty. Tyto propeéty casto nahrazuji rutinou, zkuSenosti nebo velmi zyddaenymi

postupy. Tyto postupy se nazyvaji heuristika
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. PRAKTICKA CAST
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5 UVOD PRAKTICKE CASTI

V této ¢asti prace bude zhodnoceno lokatiziarozhodovéani ve spaleosti Telefonica O2,
aby bylo mozné vzit v ivahu vSechny faktory, kimehou mit vliv na rozhodovani o loka-
lizaci je poteba popsat strukturu spoétesti, jeji cinnost, sotasné umishi call center
(s vyhodami i nevyhodami plynoucimi z lokakrého umistni), praci operatdr na call

centrech (kvalifikéni predpoklady pro praci operatora).

Nejprve bude popsana struktura spotesti. Velikost spokénosti ovliviwuje i jeji lokaliza-

ni rozhodovani..

5.1 Spolanost Telefénica

Spolenost Telefénica je z hlediska trzni kapitalizacén@u z nejétSich telekomuniké
nich firem na sité. Své sluzby zaguje predevsim na sluzby pevné a mobilni telefonie
(pevné telefonni linky, mobilni telefony apod.figemz za kikovy néstroj k rozvoji pova-
Zuje Sirokopasmoveéiipojeni k internetu. Spodaost Telefonica nabizi svym Kkligimb
predevsim mobilni komunikaci &ipojeni k internetu, tyto prodejni aktivity jsougpspo-

le¢nost klgové*

Spole&nost ve vyznamném rozsahtispbi ve dvacetigi zemich swta, které zahrnuji Ma-
roko v Evrog, tiinact zemi v Latinské Americe, USA, Puerto Rico.vyenamnym tele-
komunikanim hr&em prostednictvim ti alianci — vCing, Italii a Portugalsku. Ret je-
jich zakaznik dosahuje 259 milidh patet zangstnand (kmenovych i externich) se blizi
250 tisiéim.” Dorozumivacim jazykem na vy$$ich manaZerskychepbse anglicky ja-
zyk. Znalost anglického jazyka je nutnym kvaliitkém predpokladem pro praci na &bi-
vych manaZerskych postech a da sedpokladat, Zze z&kladni znalost anglického jazyka

bude poZzadavkem i pro préci operéatora na call eentv budoucnost.

.veskeré akcie spotmosti Telefonica jsou kotované na burzecli de o @ vice nez 1,5

milionu pfimych akcion&i. Zakladni kapital je v s@asnosti rozdlen mezi 4 921 130 397

" Udaje jsouwserpany z internich materiglpiedevsim intranetu spaieosti Telefonica O2 Czech Republic,
a.s.: http://intranet.cz.02/spolecnost/index.phpftde17091
” Data jsou z 12/2008
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kmenovych akcii obchodovanych na sfel€ burze (Madrid, Barcelona, Bilbao a Valen-
cie) i na burzach v Londy¢nPaiZi, Frankfurtu, Tokiu, New Yorku, Lé&nBuenos Aires a

S&o Paulu. Vynosy spdhsti jsou 57,9 mid Eur*’

5.2 Historie spolénosti Telefonic®

Aby bylo mozné ufit dalSi vyvoj call center je pt#ba se #novat historii spolénosti Tele-
fonica, tak Ize pedpovdet nasledujici vyvoj a tim ifedpokladat dalSi pozadavky na ope-
ratory. PoZzadavky na védni a pracovni dovednosti operditarasada ovliviuji lokali-

za'ni rozhodovani o umiati call centra.

19. dubna 1924 byla zaloZzena Telefénica Naciondtslmafa jako wejna obchodni spo-
le¢nost s omezenym &anim. Jeji akciovy kapit&linil 1 milion pesel a bylreprezentova-
ny 2 000 kmenovymi akciemi. Vlastnikem byla Intd¢iomal Telephone and Telegraph
Corporation (ITT) New York.

Historie vyvoje spolénosti a pedevsim historie vyvoje sluzeb, pomaha dale odhagno
jakym sngérem se bude nadale sp@test vyvijet, na jaké sluztlyékaznikm se pedevsim
zan®ii. To bude mit fmy vliv na obsluhu zakaznik na gijimani zandstnané se speci-
fickymi dovednosti a znalostmi a v neposleth® i na lokalizaci call center do mist, kde
je WwtSi nabidka na trhu prace péuéchto osob. Uvedené Uudaje jsaterpany

z intranetovych strdnek spoheosti Telefonica O2 Czech republik:

1924 — 1966
e Vroce 1928, Spaisky kral Alfonso XIll. a prezident Spojenych statmerickych

Calvin Coolidge zahdjili spolupraci mezi Spkskem a USA

* Vroce 1945 vlada rozhodla, Ze akcie spotesti Compafia Telefonica Nacional de
Espafa (dale jen CTNE), které filgt Internacional Telephone and Telegraph Cor-
poration, by nil vlastnit stat. V roce 1965 se CTNE stala se 100 &kcion#, 20

’® http://intranet.cz.02/index.php?nextld=16741
" Udaje jsou z kezna 2009, intranet spéteosti Telefénica 02,
"8 http://intranet.cz.02/index.php?nextld=16741
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miliardami pesei akciového kapitalu a 32 000 z&sinanci, vedouci spaieosti ve
Sparglsku.

1967 — 1980

Nastup satelit, zatatek satelitni komunikace a také datovytbnos.

1980 — 1995

V lednu 1988 ve Spatsku vesel v platnost Telekomunid zakon, Telefonica

zmenila image i ndzev na Telefonica de Espafia, S.A.

Na konci roku 1994 zala prace na nastaveni infrastruktury MoviStar itéigi
sluzba mobilnich telefanspol&nosti Telefonica). V prosinci tohoto roku se ote-

viel trh s povolenim druhé GSM licence Airtelu.

V roce 1990 ziskala Telefonica podily v telekomaik siti operatat jinych zemi
(CTC a Entel v Chile a Telefonica de Argentina)daSim roce pakipvzala kont-

rolu nad Telefénica Larga Distancia v Portoriku.

Poptavka po internetu se ve Sgaku projevila v roce 1995. Na konci tohoto roku
Telefonica pedstavila sluzbu InfoVia jako reakci na &ztajici pozadavek po elek-

tronickych informacich.

1996 - 1999

V roce 1996 Telefénica upevnila svédéi postaveni na stovém telekomunikénim

trhu. Cena akcii stoupla za 1@sm1 0 70%.

Od doby zaloZeni spalrosti MoviStar vzrostla mobilni telefonie neiivelnym zpi-
sobem a do konce roku 1996 dosahlatpoeénst 3 miliond uzivateh, z éehoz Spas
|é predstavovali podil 8%. Déma spolénost Telefonica Mdéviles se stala prvnim
Sparglskym operatorem a v novém konkuaim prostedi dosahla za pouhych 16

mesial své¢innosti p&tu 1 milion uzivatel digitalnich sluzeb.

V souladu s politikou deregulacéijptou Evropskou unii v roce 1997fijala vliada
rozhodnuti prodat sy podil v Telefénica, coZz odpovidalo 20,9% jejitapkalu. Te-

lefénica se tak stala 100% privatizovanou s§robsti.

V roce 1998 zvitzilo ve vylErovémfiizeni na spolmost Telesp provozujici sluzby v

Sao Paulu konsorcium vedené spotesti Telefonica. K témuz datu ziskaly ostatni



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 50

skupiny, v nichz rdla Telefénica zajmové zastoupeni, zakazku ieszeti dvou mo-
bilnich operéatar v Brazilii poskytujicich sluzby ve statech Rio dkneiro, Espiritu
Santo, Bahia a Sergipe. Koncem roku 1998 bidaly®edena nova korporatni image.
Duvodem této zrny identity bylo etablovat jednotnou zika na vSech trzichgso-

beni spolénosti.
2000 — 2004
» Toto obdobi MiZzeme charakterizovat jako éru globalizace

eV lednu roku 2000 Telefénica, SA schvalila vznikvgich globalnich subjelt Te-
lefonica Moviles, ktera pod sebe vzala vSechny moprovozovatele, a Telefénica
DataCorp pokryvajici od daného dne korporatni datguzby spolu gémi subjek-
ty (spol. Terra, Telefénica Publicidad e InformacifTPI) a Telefénica Media)

vzniklymi pred rokem.

» Ostatni jednotky, Atento, Business to Business @&rgia, pak nasledovaly v déb
konsolidace spotaosti Telefonica Latinoamérica a pokoaaly v podnikani v ob-
lasti pevné telefonie v Americe (Telefénica de Espaa fixni telefonii ve Spah
sku).

» Spolu s flotaci akcii na burze, radi spole€nost Telefonica Moviles svou sféru
vlivu v Evrops tim, Ze ji bylo udleno 5 licenci na provozovani sluzeb siti 3. gene-
race ve Spafisku, Nsmecku, Italii, Svycarsku a Rakousku. Zarbaosahla doho-
dy se spolénosti Motorola k zakoupenityt operatoi v Mexiku a spojila sily
s firmouTerra,¢imz vznikl novy subjekt, Terra Mobile. Spoiest zahajila posky-
tovani sluZzeb v Maroku a otiala ve Spa¥isku a v Latinské Americe portatiptu-

pu na Internet s nazvem e-mocion.

» V Latinské Americe fedlozila Telefénica, SA nabidku né&epzeti operatdr Tele-
fonica de Argentina (v Argent#), Telesp a Tele Sudeste (v Brazilii) a Telefénica
del Peru (v Peru). Operace znama jako Operacidéani, otevela dvée nového
globalniho fisobeni tim, Ze umozZznila reorganizaciéjm podle podnilk a nikoli

podle zemi.

» Telefénica zakoupila argentinskgttzec Telefé a holandskou vyrobni sgolest
Endemol. Spoknost Telefonica de Espafia mezititegstavila svou strategickou

linii pro oblast fixni telefonie zaloZenou hlavna Sirokopasmovych technologiich.
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* V roce 2001 ohlasily spataosti Telefénica a Portugal Telecom wyiteoi akciové
spole&nosti, ktera spojila veSkeré mobilni phiestky obou firem v Brazilii. Tato

spole&nost provozuje své sluzby pod ko@m nazvem Vivo.
2005

» Telefénica koupila 5% podil v China Netcom, drulegvétsi telekomunikéni spolé-

nosti vCing vlastnici pevnou 8is vice nez 140 miliony zakazniky.
« Telefonica koupilaCesky Telecom.
* Globalni uvedeni nové identity ztky Movistar.
2006

* Na za&atku roku Telefonica dokaila koupi Q. Diky této koupi vyznamn zvysSila
zakaznickou zakladnu na vice nez 180 mili@akaznik a slodila spole&nosti na

dvou nej¢tSich evropskych trzich mobilni &it ve Velké Britanii a Nmecku.
» Telefénica se stala vlastnikem podilu 5% v ColonT@ecom.

* V tomto roce se skupina rodda do i integrovanychcasti: Spain, Latin America

a Europe.
« Ziskani mobilni licence na Slovensku
2007 - 2008
» Aliance s Telecom ltalia.
e ZvySeni podilu v China Netcom na 7,22%.
« Nové sidlo Spatiské pobaky v Distrito C v Madridu (10 tisic za#stnanci}®.

Z uvedené historie vidime, Ze spoiest i ve svém globalnim za&peni se vyvijela od po-
skytovani jednodusSich.igrdevsim telefonnich sluzeb z&kaZmik az po komplext)si
nabidku datovych sluzeb — internetu, siti a daldbz se pedpokladat, Ze i v budoucnu
bude spolénost Telefénica nabizet komplexni telekomutikesluzby s drazem na inter-

netovou 4. Predpokladam, Ze i nadale bude spotest expandovat do novych zemi.

" interni zdroj spolénosti Telefonica 02, intranet. Dostupny na www:
http://intranet.cz.02/index.php?nextld=16741
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Jaké naroky budou kladeny na zstmance?

» dobra znalost datovych sluzeb — tzv. druha gransbiedy prace s gdacem a in-

ternetem.

» jazykové znalosti, v globalni spéleosti, kde jsou top manaZe n¢kolika zemi se
stava jakymsi univerzalnim dorozumivacim jazykergligtina. Redpokladam, zZe
v budoucnu bude jednim z poZadavia zanistnance znalost angliny alespa na

komunikani Grovni.

* nove technologie a globalizovanyéss sebou nesou nutnost wahi, gredpokla-
dam posun vztanostniho kritéria zadstnand na call centrech z dneSnihoesto-
Skolského vzé&lani na nutnost vysokoSkolského ¥lhi na arovni alesgobakala-
re.

« alespa minimalni gehled a orientace v telekomunikéch sluzbach sidazem na
specializaci zagstnand. Zaméstnanci se budou specializovat na mobilni sluzby,

fixni telekomunik&ni sluzby nebo datové sluzby apod.
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5.3 Clenéni spolenosti Telefénicd®

Telefénica O2 Czech republic,
02 UK, Némecko, Irsko,
Telefénica O2 Slovakia

TELEFONICA TELEFONICA TELEFONICA

ESPANA LATAM EUROPE
(fixni @ mobilni sf)

(fixni a mobilni sf) (fixni @ mobilni sf)

Telefonica Europé”

Skupina Telefonica Europe (dale jen Telefonica Rajoposkytuje integrované mobilni,
pevné a broadbandové sluzby ve Velké Britanii, urskémecku, Ceské republice a na
Slovensku Telefénica Europe rowZ vlastni 50% podil ve spaeém podniku Tesco Mo-
bile ve Velké Britanii a Irsku a Tchibo Mobilfunk Némecku. Krond toho do skupiny

pafti i operator pevnych linek a mobiha Isle of Man, Manx Telecom.

Telefénica Europe ma po celé Evéogice nez 43 miliod zakaznik mobilnich i pevnych

linek a v celé skupihje zangstnano 29 tisic lidi.

Dosud ziskala skupina v roce 2008 1,3 milionu nmbli zakaznik a 416 tisic zakaznik
pevnych linek. Non-SMS datové vynosy, které v pmvrgololeti roku 2008 dosahly vyse

420 milioni EUR, nadale rostou, d&guistavuji tak mezikmi naiist o 39,8%°

% serpéano z internich zdribspol&nosti — intranet Telefénica 02 Czech Republic, a.s.
81 http://intranet.cz.02/spolecnost/index.php?nextié390
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Telefonica O2 Czech Republic, a3

Telefonica O2 Czech Republic, a.s., je integrovart@tekomunik&nim operatorem v
Ceské republice, ktery vznikl Fervence 2006 spojenim nejvyznatj$ho provozovatele
pevnych linekCeského Telecomu, a.s., a nejggiho mobilniho operéatora, Eurotel Praha,
spol. s r.0., do jedné telekomuntkd spol€nosti. Spolénost dnes provozuje vice nez
sedm miliéri mobilnich a pevnych linek, coz z &inhi jednoho z vedoucich poskytovdiel

pIné konvergentnich sluzeb nasy.

Telefénica O2 Czech Republic nabizi nejucg&mabidku hlasovych a datovych sluzeb v
Ceské republice. Mim@dnou pozornosténuje vyuziti fistového potencialuipdevsim v
datové a internetové oblasti. Spmlest provozuje nejrozsahlejSi pevnou a mobildi si
véetns siti 3. generace — datovod SIDMA a st UMTS, kter4 umoiuje prenos dat, hla-
su, obrazu a videa. Telefonica O2 Czech Republézhsaké nejotsSi st WiFi hotspoti v

zemi.

82 Telefénica Europe, jako s&éist skupiny Telefénica, mé sidlo v britském Sloaglisponuje vice jak 43
miliony zakaznik mobilnich a pevnych linek.

® http://www.cz.02.com/soho/5467-profil_spolecnosti/
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6 CALL CENTRA

Call centra jako specifickd obsluha zakaaniknikaji na tzemCeské republiky po roce
1998.

Predchidci call centrer byly poruchové linky ale i infortim linky, nag. linka informaci o

telefonnich¢islech. Zakaznik volal na poruchovou sluzbu a relhtruchu sveho telefo-
nu. Pro zakaznika to znamenalétsi komfort, nemusel osobrdojit na prodejnu, nebo
vypisovat pisemnou zadost, zvedl telefon & poZadavek vidil jen na telefonni zavola-
ni. Pro spolénost (v té dob Cesky Telecom, a.s.) znamenaly tyto linkegevsim Gsporu
nakladi. Zamgstnanci byli sousedni v jedné mistnosti, zapisovali poZadavky zakazaik
piedavali je dale keSeni. Z jakéhokoliv regionu nebo oblasti repubbkyzakaznik dovo-
lal do jednoho centra, odpadla nutnost vigté@ provozovat gsipobaek. Mensi mnozstvi

zamestnand zvadlo stejny objem prace s nizSimi néklady.

Jiz tady nizeme mluvit o prvnim kyyneuwdomilém vyuzivani lokalizace (lokalizaich

teorii) pro obsluhu zakaznikre spolénostech poskytujicich sluzby.
Jak pracuje call centrum? Rrsi zangstnavatel ptizuje call centrum ?

Call centra slouzi hli k obsluze volajicich zakazriknebo k aktivnimu obvolavani za-
kazniki (sowasnych i potencionalnich). V stasné dob pracuje na call centrech (nebo

Vv jejich zazemich) cca 75% zé&stnand spole&nosti Telefonica O2.

Obsluha stavajicich zakaziiko telefonu je v tuto chvili vyuzivan&tginou velkych spo-
le¢nosti, které poskytuji sluzby. Zakaznik vola medem ugené telefonnéislo, (ve étSi-

n¢ piipadi se jedna o volani na tzv. zelenou linku, tj. daftanicislo z&inajicicislicemi
800 — toto volani je pro volajiciho zakaznika, acalarma) a operatorovi, ktery jeho hovor
piijme sdli své pozadavky. Operator, ktery hovdijpe, poZzadavek zakaznika regi,
nebo peda kieSeni dalSim odtenim. \&tSina zamistnavatel poZzaduje po operatorech
aby, kron¢ vyieSeni poZzadavkod zakaznika, dokazala nabidnout volajicimu ddil&ibu

— uskutenila prodej nové sluzby. ZkuSeny operator dokaze 8@% volajicich, kié po-
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Zaduji jen zakladni informaci o poskytovanych shcth prodat dalSi sluzbu a tim zvysit

zisk spolénosti®

Call centrum, které akti¥nobvolava zakazniky je ve s¢@nosti vice flexibilni. Neslouzi

k feSeni pozadavkstavajicich zakaznik naopak jeho primarni roli je ziskavani novych
zakaznik a prodej vybranych sluzeb nebfimo vyrobki. Operatéi maji k dispozici uki-

tou databazi, neboerpaji z oficiald dostupnych telefonnich databazi (jako je telefonni

seznam) a obvolavaji zdkazniky s nabidkou.

6.1 Operator na call centru

Prace na call centru je nér@ na zvladani stresu, k syndromu ,vidm“ dochazi u opera-
tort po cca 2,5 letech. Dle mych zkuSenosti tento grabe vyhledavajiiedevsim wkowve
mladsi lidé, v pevazné wtsSiné absolventi sednich, ale i vysokych Skol (tato prace jim
poskytne patbnou praxi). ¥kovy primér na call centrech ve spéleosti O2 nefekraiuje

tficet let.

O tom, Ze prace na call centrech je psychicky ¢ré@pa neni pro kazdého, hdvoclanek
uveejrény v internetovém deniku i-dnes pod nazvem ,NeZzipiges telefon, radSi podpo-
ru, fikaji nezanistnani“: Podle Gednil se lidé call centim vyhybaji pedevSim kili vel-
kému pracovnimu zatizeni a psychickému tlaku.atded praci, kdylovek vola lidem a
snazi se je qes\dcit k ndkupu djakého produktu. "Takovy druh prace opravdu nemi Sa
kem kavy pro kazdéhorimy prodej dost lidi odrazuje,” popisuje také Mildovak, gene-
ralni 7editel persondalni agentury Grafton. Tim spi$ ligedniho vku a dalSi dlouhodab
nezardstnane, shoduji se lidé Zamki prace. "Nemame zZadné naroky nadladi, ale nej-
vice se na to hodi mladiuchzni lidé. AvSak absolventi vysokych/ednich Skol si fed-

stavuji nastupni plat 30 tisic, Ziji v jinémsey" /ika Babka z Active C&R

8 Interni zdroj spokénosti Telfénica 02 Czech Republic, a.s. — Skoliatarialy pro manazery call centrer
% http://ekonomika.idnes.cz/nez-praci-pres-telefadsi-podporu-rikaji-nezamestnani-pzw-
/ekonomika.asp?c=A100317_212756_ekonomika_abr
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Jednim z prioritnich lokalizaich faktofi pro call centra (s ohledem na dobu, za kterou
dochazi k vyhteni operatar a tim i k jejich odchodu) je dostate€ velky pracovni trh

s vhodnymi uchaz® na pozici operatd.
Jaké jsou pozadavky na operatory ve spsti Telefénica 02
* minimaln é stredosSkolské vzdlani ukonéené maturitou
* dobré komunikaéni dovednosti
» znalost prace na PC, schopnost pracovat s databazem
» schopnost rychle se &t novym znalostem a dovednostem
» vysoka odolnost w¢i stresu
» Casova flexibilita — prace na srany

Pti vybérovémiizeni, kdy pijimame nové zakstnance na pozici operatora call centra da-
vame diraz gedevsim na komunikai dovednosti uchazé.?’” D4 sefici, Ze fijimame
cca 30% z phlasenych uchazé. PrestoZze ne kazdy, kdo ma poZadované&had a [fi-
hlasi se na vysovétizeni je pijat, z poslednich statistik vyplyva, Ze vice jad39b nové&-

kt nevydrzi tuto praci vykonavat a skémpracovni porér za dobu kratSi nez jeden kalen-

dé&ni rok.

6.2 Call centra ve spolé€nosti Telefonica O2 Czech Republic, a. s.

Rozhodnuti o lokalizaci call center, nebo o lokatdizpob@ky firmy, pati k ttm podnika-
telskym rozhodnutim, kterd spolduji vystavbu podniku. Jednd se o rozhodnuti

s dlouhodobym &inkem, které térr nelze revidovat a kdyz uz, tak za cenu vysokych na

% pozadavkyerpany z vybrovychiizeni, kterych se osobricastnim

¥ Pozadavky na praci z pitacem uvadi uchazev Zivotopisu, stejé tak jako poZzadované vedni, které
musi uchaze dolozit maturitnim vysédéenim nebo vysokoSkolskym diplomem. Odolnoétivstresu pi
vybérovémiizeni testujeme jen okraj¥a to simulovanym prodejnim rozhovorem (rozhovotys& feSeni
reklamace). V péétcich se vyérovéhotizeni &astnil i psycholog, ktery pomoci tészkoumal odolnost
uchazei vici stresu pomoci psychologickych tiesOd tohoto postupu se upustilo évddu finani nara-
nosti.
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kladi, protoze fyzicky kapital (budovy, #aeni) nebo lidsky kapital (zaena pracovni
sila) jsou prakticky nemobilfi

Spolgnost Cesky Telecom, a.s. Zala budovat své prvni call centra, slouZici k abslu
zékaznik v prosinci roku 1998 v Praz€eskych Budjovicich, Ostra¥ a v Usti nad La-
bem. Prvni operatobyli vybrani ze zamstnané Usteden a informénich linek. Kazdé

z uvedenych call center obsluhovalo své ,regiofi@akazniky.

S postupentasu, tak jak rostl get zakaznik spol€nosti i s fistem novych sluzeb, se
rozristala call centra a vznikala nova. Sgolest se zamyslela nad rozitigsanim novych

call centrem, p jejich lokalizaci musela brat v ivahu lokalize faktory.

V dalSich ¢astech prace se budu podrgbrzabyvat lokalizaci satasnych call center

z pohledu jednotlivych lokalizaich faktofi.

Nyni shrnu lokalizéni faktory, které spotaost Telefénica O2 Czech republic a.s. i@dp

chadceCesky Telecom, a.s.) brala v Gvahiiygmis’ovani prvnich call center:
1. kvalita a dostupnost telekomunikaci

2. orientace na pracovni silu: dostupnost, kvalit@xibilita pracovni sily

3. cena prace

4. cena za najem, nebo koupiigtinych prostor

6.2.1 Kvalita a dostupnost telekomunikaci

Tento lokaliz&ni faktor byl pro Gvahy na umésti call centra kifovy. Jak jsem jiz psala
vySe tak call centrum obsluhuje zakazniky s pontelefonu, nebo specialni telefonni lin-
ky. Pokud by bylo umisho v lokali€, kde neni kvalitni telekomunikai s’ (nebo kvalitni
a rychlé pipojeni k internetu) nebylo by mozné tutimnost vykonavat. Vybrané lokality:
Praha,Ceské Budjovice, Ostrava a Usti nad Labem nebo Brndigavyznamnym regio-
nalnim centrum a dalo ségulpokladat, Ze i v budoucnu budou mit dobré telekokacni

a internetové spojeni.

% J.jezek: Prostorova a regionalni ekonomika. Falektomicka, Plae 1998. str.45
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Z pohledu lokalizaniho rozhodovani je tedyeba vybrat lokalitu s dobrou dostupnosti
telekomunikaci fedevSim internetového a telefonniho spojeni. Véegposti O2 zajiguje
spravu peitacove sit (od dodavek novych gdact az po konfiguraci opetaich systém
afeSeni pipadnych poruch) spaleost Autocont a.s.iPlokalizatnim rozhodovani je po-
tkeba «init rozhodnuti, zda udrzbu internetovéediude spolénost zaji§ovat vliastnimi
zdroji, nebo bude pouzivat outsourcing. Pokud apii¥ zajifuje externi spolmost je
potreba brat v Uvahu i tento lokalid faktor — dostupnost firem zaji§icich spravu pé-

tacovych siti.
6.2.2 Orientace na pracovni silu: dostupnost, kvalita aléxibilita pracovni sily

Pfi umiseéni call centra, vzhledem k poZzadawk na pracovni silu, je paba dikladre
zvazit velikost pracovniho trhu. Call centra sealatuji do center, kde jefpdpoklad ¥tSi-
ho mnozZstvi absolvetskol, protoZze absolventi Skol jsou nejvice zastmap skupinou
mezi operatory na call centrech. Jak bylo uvederie, ¢kovy primér operatoid je cca
30 let. Doba, po kterou jedéfovek vykona praci operatotaje cca 2, 5 roku, z névpiija-
tych operatar jich vydrZzi pracovat jako operator, po dobu deldt jeden rok, cca 50%
osob?® Z toho, co jsem napsala vyplyva, Ze na call cehtje velka fluktuace pracovriik
Pti lokalizatnim rozhodovéani o umisti call center je po¢ba pditat s tim, Ze pracovni trh

ve vybrané lokalit musi nabizet dostatek pracovni sily v poZzadovaaétk

6.2.3 Cena prace

Ve spol€nosti O2 je cena prace operatora stanovendnimit predpisy spolénosti. Na-
stupni plat operatora na call centru je v rozméz000,- K az 18.000,- K podle toho,
jaky druh prace operator vykonava. Bez ohledu na jaké lokali€ operator praci vyko-
nava je nastupni plat shodny pro vSechny operatdento lokalizani faktor — cena prace
— nenf tedy pro umi&ti call centra rozhodujiéf. Spol&nost O2 zavadi novy systém od-

meénovani tzv. ,Job model®, ktery by ghpomoci Iépe odrmovat zandstnance podle kva-

% nazyvameZivotnost operatora®
* Tyto dajeterpam z vlastni zkuSenosti a z internich statiktiéré kazdy rok zpracovavam.
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lity odvedené prace, zkuSenosti, znalosti, déllax@ive spoknosti a dosazeného wdé-
ni. Na tSin¢ zakladnich pracovnich pozic budou zatnanci s vy$sim vathnim pote-
bovat kratSi praxi ve spaleosti, aby dosahli stejneho finamiho ohodnoceni jako zaist-
nanci s nizSim vadanim. Cena za praci by se tedglai nadale odvijet od kvality odve-
dené prace a nadale nebudedgtavovat g¥ejni lokaliz&ni faktor i umis’ovani no-

vych call center.

6.2.4 Cena za najem nebo koupi pdtebnych prostor

Cesky telecom, a.s. #éhsvé zastoupeni ve v3ech krajich a d&isi Ze vlastnil budovy
témei ve vSech krajskych i okresnichestech. Prvni call centra byla lokalizovana gréde
téchto budov a to ziovodu toho, Ze tyto budovy &h dobré napojeni na telefonni i interne-
tovou st v poZadované kvaltit Ostatni budovy, pro které nebylo vyuziti splesti Telefo-
nica O2 postuphprodala nebo pronajimalaiiRokalizaci call center tedy odpadla nutnost
hledat vhodnou budovu, ktera bysplala poZzadavky na provoz call centra. Nevyhodou je
to, Ze o budovu je nutné se starat (naklady nabidbzidovy), zp&atku bylo nutné inves-
tovat do rekonstrukce prostor pro vystavbu callteenlako fiklad mohu uvést rekon-
strukci salu pro 36 operatorv lokalitt Ostrava, jejiz cena byla vysSi nez jeden milion
K¢, tato rekonstrukce zahrnovala rekonstrukci i zdzealy Skolicich mistnosti, pivaco-

vych weben, socialnich ¥eni a kuchiky.

°! Cena prace souvisi s velikosti pracovniho trhu stupmosti kvalifikovanych pracovnich sil, za uveglen
nastupni plat budou lidé spiSe pracovat v lokdlitawySSi neza#éstnanosti nez naiklad v Praze, kde je
vétSi nabidka pracovnich mist, za vySSi mzdu.
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6.3 Souwasna call centrd?

Obsluhované segmenty zakaznikna jednotlivych

call centrech

Pocet

operatora Firemni Ostatni
Lokalita celkem |Domacnosti|zakaznici |sluzby
Ostrava 633 510 123 0
Usti nad Labem 523 396 127 0
Pribram 308 308 0 0
Praha 295 73 106 116
Kolin 284 200 0 84
Pardubice 224 0 0 224
Ceské Budjovice 145 145 0 0
Brno o4 0 54 0
Celkem™ 2466 1632 410 424

Tabulkal. Pa@et operatal na jednotlivych call centrech

Spole&nost O2 vyuZziva pro obsluhu zakazihikromé svych ,kmenovych® call centrer i

sluzby call centrer externich spatesti, které si od nich pronajima. Jsou to calltreen

spole&nosti:

« AtentoCeska republika, a.s. — umist v Brns a Praze

*? Pazet operatak a rozmisini call center je k 31.1.2010fg@levsim na call centrech obsluhujicich doméac-
nosti pracuji externi pracovnici — vysokoskoladgikpracuji jen #kolik hodin deng,nebo pracuji jen o
vikendu, do celkového ptu zamgstnand jsem tyto pracovniky zagtiala (na jednom pracovnim miste
tak stida rekolik zamgstnand). Celkovy p@et zangstnand se tedy sklada z internich i externich Zanan-
ci, ktei vSak vykonavaji stejnou praci.

% (idaje jsowerpany z internich zdrbjspol&nosti Telefénica O2, gty operatoii na call centrech jsou
¢erpéany z jednotlivych Gtvarspole&nosti. Dostupné na www: http://intranet.cz.o2/ingdp?nextld=7548



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 62

« Europe Calling, a.s. — umésii v Praze a v Usti nad Labem
« Atoda Telemarketing, spol. s.r.o. — unifstv Praze a Ceskych Budjovicich
* Lion Teleservices CZ, a.s. — uné@ist v Pardubicich a v Hradci Kralové

Tato pronajimand, externi call centra, zajj§pro spolénost O2 telemarketingoveé sluzhby,
nebo vyizuji jednodussi pozadavky zakazinilOperatd obvolavaji zakazniky a nabizeji
jim jeden druh sluzby. Naroky na proskoleni opafaexternich call center jsou minimal-
ni, poZzadované znalosti operatora jsou nizké —afagstdobré komunikéni schopnosti
operatora, dostataé je zakladni, ipadré stedoskolske, vzdani. Neni patba sofistiko-
vargjSi prace s ptitacem. Z hlediska lokalizace je, pro externi call centhodnou lokali-

tou misto s dodateym mnozstvim pracovni sily.
Call centra spolmosti Telefonica O2 obsluhuji tyto segmenty zakiazni

» domécnosti— toto call centrum obsluhuje zakazniky,ikteyuzivaji telekomuni-
katni sluzby jen pro svou osobni pelbu. Obsluhaéthto zakaznik je jednodussi
proti obsluze firemnich zakazrik VétSina domacnosti vyuziva telefonni linku,
piipojeni k internetu a mobilni telefon. Portfoliauseb je mensi, operator na call
centru tak musi zvladnou mensi mnozstvi sluZzelm paskoleni je kratSi. Domac-
nosti nevyzaduji specialni telekomunikéreSeni, poZzadavky na znalosti i ¥lhi

operatora jsou nizSi. Lokalita pro undist call centra obsluhujici domacnosti by

méla mit ve svém okoli dostatekatinich Skol.

« firemni zakaznic® — toto call centrum obsluhuje firemni zakaznikg alstatni
spravu (obecnitady, magistraty, ministerstvatippivkove a neziskové organizace,
ministerstva apod.). Firmy maji vy3Si poZadavkyelakomunikani feSeni, poZza-

duji telefonni linky propojenéips Ustednu, fipojeni es internet pro pdtacovou

* Reditel pro péi o firemni zakazniky Lubo$ V&k, definoval péi o firemni zakazniky ve firemnigasopi-

su O-pen takto:

»V ¢em se liSi pé&e o firemni zdkazniky od prace vaSich kodeg rezidentnim segmentu?

Predre zahrnuje mnohem vic administrativy — proto také@zbeame radi vyraz ,front office” nez ,call
centrum®. Také sluzby maji sva specifika. Olgde o sluzby vediSich objemech nebo gjakou individua-
lizaci, teba ve struktte cen a slev u mobilnicheSeni. Vedle toho si musi naSi specialisté poradit
i s produkty, na které v rezidentnim segmentu reait@: BlackBerry, Car Control, pobkové ustedny nebo
velka datovaeSeni“.. http://intranet.cz.02/open
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sit’, mobilni sluzby pro vice zafatnand, spol€nosti poZzaduji specializované tele-
komunikani feSeni pSité na miru pgebam®, to vyZzaduje spolupréci se specialisty
spole&nosti, kté¢i dokazou takoveétdeSeni pro zakaznika navrhnout a realizovat.
Z lokalizatniho hlediska je jednim z fakioblizkost specialist Proto obsluha nej-
vétSich zakaznik spole&nosti Telefénica O2 bude lokalizovana do centee, jstu

k dispozici i tito specialisté. Portfolio dalSichlyizenych sluzeb jesi&i nez u do-
macnosti, to klade vySSi naroky na obsluhu na a@itrech. Operatomusi mit
lepSi znalosti, jejich zaSkoleni je delSi a tedgkladrjSi. PoZadavky na znalosti a
dovednosti jsou vysSi. Lokalita pro ungist call centra pro obsluhu firemnich za-

kazniki by mgla mit ve svém okoli dostateketinich a vysokych Skol.

» ostatni sluzby— pod pojmem ostatni sluzby je moznéigidstavit poruchovou lin-
ku, tedy operatorskou linku, kde opetafarijimaji hlaSeni o poruchach od zakaz-
nikia a dale jeresi, dale se jedna o call centra infotniah sluzeb (naijiklad linka
1188) ty poskytuji zakaznikn informace naipklad o telefonniclEislech nebo vy-
hledavaji dalSi pozadované informace (taxi sluxtekové i autobusové spojeni,
lekarské ordinace apod.). Opertpii své praci vyuzivaji specifické Uzce z&m

né znalosti.

6.4 Geografické zobrazeni rozmisini call center spolé€nosti O2

Geografické zobrazeni call center sgalesti O2 ukazuje, jak jsou rozmist jednotliva
call centra spolmosti O2 a externi call centra, ktera pro sfodessti O2 pracuji. Toto zob-

razeni nam ukazuje nasledujici mapa:
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Obrazeki.1. Geografické znazogni rozmistni call center obsluhujici zakazniky O2

Z geografického znazo¥ni vyplyva, Ze nejstsi koncentrace call center j@echach, jsou
umiseny v Sesti lokalitach, 3 lokality veisdaieském kraji (Praha, Kolin afiBram). Na
Moraw jsou pouze 2. Lokality, ve kterych jsou unifst call - Ostrava a Brno. Call centra
jsou ve ¥tSi mie lokalizovana blize k centriizeni spolénosti Telefénica O2 tedy

k Praze.

Externi call centra té#i kopiruji rozmistni call center spotamosti O2 (vyjimkou je exter-
ni call centrum spotamosti Atoda Telemarketing, spol. s.r.o. v Hradcalkkwé). Pokud jsou
externi call centra umista ve stejnych lokalitdch jako call centra spotesst O2 mohou
vyuZzivat vyhod z lokalizace (zaSkoleni pracovnichto externich call center provadi pra-
covnici spolénosti O2 a je jim poskytovana odborna pomocééan-line, Skolitel nize

externi call centrum navstivit okam## dojezdova vzdalenost je mala).
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7 CALL CENTRA A JEJICH LOKALIZA CNi FAKTORY

7.1 Call centrum v Ostravé

V call centrech v Ostravpracuje celkem 633 zastnand. V Ostra¥ se nachazi dvcall
centra: call centrum pro domacnosti (510 gsimand) a call centrum pro obsluhu firem-
nich zakaznik (123 zamistnand). Call centrum v Ostravbylo prvni, které spot@ost
ziidila jiz v roce 1998. Bvodem pro lokalizaci jednoho z prvnich call centterOstravy
byla predevSim skutaost, Ze v Ostravbyla umistna linka telefonnich informaci, existo-
vali zde vySkolené pracovnice&ginou Zeny), které dokazaly komunikovat se zakgzai
poskytovat jim paebné informace (o telefonnigfislech). Nejprve vzniklo call centrum

obsluhujici doméacnosti a naslédrall centrum pro firemni zakazniky.
Lokalizatni vyhody call center v Ostrav

» Ostrava je krajské #sto, pati mezi regionélni metropole, je rozlohdatim nej-
vétSim méstem republiky a fetim nejétSim p@&tem obyvatel (péet obyvatel
314.000%°, velky pracovni trh.

» dobra dopravni dostupnost (Zeleznice, autobusopéasla, nova dalnice) pro pra-

covniky s bydli&m v okoli Ostravy.

* mnozstvi stednich Skol jak v samotné Ostéavak v jejim okoli. Ti vysoké Skoly
v Ostra¥ — mnoZzstvi absolveint kterfi sphuji kvalifikacni pozadavky pro préaci
vcall centru (napklad na firemnim call centru pracuje cca 30% osob

s vysokoSkolskym vzanim).

« cena prace, pm&rna mzda v severomoravském kraji je 20.813%2°Kvysoka ne-

zamstnanost ve vysi 12, 79% ochota lidi pracovat i za niz$i mzdu.

» telekomunik&ni st na vysoké arovni,detre pripojeni k internetu.

% http://www.ostrava.cz/jahia/Jahia/site/ostravafpsifo-meste/vitejte-v-ostrave
% data z 3¢tvrtleti roku 2009, http://www.czso.cz/xt/redakcsflithome
%" data k 31.1.2010



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 66

* budovy s prostory, které jsou vhodné pro vybudoxaticenter ve vlastnictvi spo-

le¢nosti Telefénica O2.

Lokalizatni nevyhody call center v Ostrav

. velka vzdalenost od centra spfiesti O2, od Prahy. Strategicka rozhodnuti vzni-
kaji v Praze, bezdasti mistnich manazgrpracovnici mivaji pocit, Ze se r@stni rozho-
dovaciho procesu v plné faj rekteti z nich nerozumi strategickym rozhodnutim vedeni

spoletnosti, neztotouji se s nimP®

. omezené moznosti profesnihisstu pracovnik, vysoce kvalifikovani lidé odchazi
pracovat v ramci spoteosti do Prahy, nebo opousti spwolest a odchazi pracovat do ji-

nych spolénosti.

. v Ostra¢ se lokalizuji i dalSi spoteosti, které nabizeji praci na call centrech (GE
Money bank CEZ, RWE, cestovni kancel#&ischer apod.) — tento lokalis# faktor paiti
mezi lokaliz&ni vyhody i nevyhody. Pracovnici migruji mezi jedicymi call centry, gi
vybérovychtizenich se setkdvame s tim, Ze cca 30% uc¢hazeraci jiz kdy praci ope-
ratora vykonavalo. Lokalizai vyhodou je moZnostifimat pracovniky se zkuSenostmi

~ v s

z prace na call centru, lokaltz@ nevyhodou je vysSi fluktuace operator

7.2 Call centrum v Usti nad Labem

| toto call centrum péi k nejstarSim call centm ve spolénosti O2. Celkovy piet pra-
covniki je 523 osob, z toho 396 operdiq@racuje pi obsluze zdkazntkdomacnosti a 127

operatod pracuje pi obsluze firemnich zédkaznik
Lokalizatni vyhody call center v Usti nad Labem:

« Usti nad Labem je krajskéasto, p@et obyvatel cca 98.000.

* spolenost 02 kazdy kalen#di rok provadi pizkum mezi zastnanci nazyvany Reflect. Vilekém roce
2009 byla zamstnanci nejhife hodnocena otazka, jak z&stnanci rozumi rozhodovani top managementu:
...."Ve srovnani s laskym rokem pokleslatvéra zantstnand v rozhodnuti top managementu a v jeho akti-
vity na zéklad lofiskych vysledi prizkumu. Snizilo se i hodnoceni, zda je v souladeadpp mana#e

tfikaji a jak jednaji. Skoérethto otazek kleslo 4 body. Motivace za#stnané top managementeniigtava
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» velky patet stednich Skol (21 gednich Skol a ilist).

e cena prace, gimérna mzda v Usteckém kraji je 20.579¢, Knira nezarstnanosti

14%%°, lidé se nebrani zkusit praci na call centru.
» dobra dopravni dostupnost (Zeleznice, autobusopéasa, dalnice).
» telekomuniké&ni st’ na vysoké arovni,detns pripojeni k internetu.

* budovy s prostory, které jsou vhodné pro vybudoatiicenter ve vlastnictvi spo-

leénosti Telefonica O2.

Lokalizatni nevyhody call center v Usti nad Labem:

« v Usti nad Labem je pouze jedna vysokéa Skalan@boru novych zasstnané se
call centrum v Usti potyka s problémem ziskat ves&ealifikované pracovniky,

vyvstava poté problém s obsazenim migtdstiho managementu.

* nedostatek dalSich call centrech v regiontiSima fjimanych pracovnik na ob-

dobné pozici nikdy nepracovala, je fedia delSi zaSkoleni a je zde:tsi fluktuace.

7.3 Call centrum v P¥ibrami

Call centrum v Hbrami pati mezi no¥ vzniklé call centra, které se&mwuje obsluze do-

macnosti, celkovy p®t zam¢stnand je 308.
Lokalizatni vyhody call centra viftbrami:

» telekomunik&ni st na vysoké arovni,detre pripojeni k internetu.

* budovy s prostory, které jsou vhodné pro vybudoaticenter ve vlastnictvi spo-

le¢nosti Telefénica O2.

nejnize hodnocenou otazkouktera od léiska klesla 0 2 bodyimz se vracime na Urove roce 2007 (54
bodd)...." ¢erpano z vysledkReflect 2009

% http://www.czso.cz/xu/redakce.nsf/i/lhome
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» Zadné dalSi (konkuréni) call centra ve #st, mensi odliv operatarke konkuren-

Ci.
» blizkost centra spot@osti O2 tedy Prahy.

Lokalizatni nevyhody call centra vibrami:

» Pribram nepaft k regionalnim centrum, get obyvatel mista je cca 35.000 osob,
pracovni trh je powrné maly (ptimérnd mzda ve sgtdaieském kraji je 22.306,-

K10

e Zadna vysoka Skola veaste ani v okoli, mensi pet plré kvalifikovanych osob,

které by mohly vykonavat praci, pro kterou je vhédysokoSkolské vziani.

« mira nezarstnanosti je 10,8%4", co? je sice nejvy$$i nezastnanost ve &dnich

Cechéch, ale jedna z nejnizsich v radigi.

» ponerné mala plocha vlastni budovy, pokud by se uvazowalozsfeni call centra
v Pribrami, byla by nutné zakoupit nebo pronajmout nokadovu nebo rozsi tu

stavajici.

» blizkost hlavniho resta Prahy (dojezdova vzdalenost cca 60 km), kkahfni
pracovnici pechazi na vysSi pracovni posty v ramci sfodsti do Prahy nebo hle-

daji uplatini v jinych spolénostech.

7.4 Call centrum v Praze

Call cenrum v Praze pgatmezi ty starSi (v Praze bylo sidlo spmlesti Eurotel, a.s. a zaro-
vei zde bylo umigino call centrum Eurotelucetrg zazemi). Call centrum v Praze ma 295
zanestnand, 73 osob pracuje v call centru obsluhujici dométnd06 osob pracuje na
call centru obsluhujici firemni zadkazniky a 116 s@ call centrech poskytujicich tech-

nickou podporu zakaznikn (ostatni).

Lokalizatni vyhody call centra v Praze:

1% http://www.czso.cz/xs/redakce.nsfli/home



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 69

Praha je hlavnim #stemCR, paet obyvatel je 1.246.000 osob, je zde divpra-

covni trh v cel&R.
vynikajici dopravni $i(Zeleznice, autobusovéa doprava, l&tigtetro).

v Praze je neptSi mnozstvi sednich i vysokych Skol, tedy i velké mnozZstviglin

kvalifikované pracovni sily.
telekomunik&ni st na vysoké urovni,detre pripojeni k internetu.

budovy s prostory, které jsou vhodné pro vybudoatiicenter ve vlastnictvi spo-

le¢nosti Telefénica O2.

call centrum v Praze je lokalizovano v centru sgrobsti O2, rozhodnuti top ma-

nagementu se k péidenym dostavajiifimo bez mezianka.

moznost kariérnihaistu pro kvalifikované osoby.

Lokalizatni nevyhody call centra v Praze:

pramérny hruba mzda je v Praze 28.958¢, e nejvy3si \CR a nabizeny plat ope-
ratora je podstatnnizSi nez tato hruba mzda, lidé s vysokoSkolskyalanim ne-

vyhledavaji zaréstnani operatora na call centru v Praze (na catrees Praze ob-
sluhujici doméacnosti nebo firemni zakazniky sestgonacovnici s vysokoskolskym

vzaélanim nevyskytuji a to ani na nizSich manaZzerslpaticich).

mira nezamstnanosti je v Praze 3,798 co? se bliZi frikni nezanistnanosti.
V Praze je koncentrace firem dedevSim central nadnarodnich spalesti, coz
nabizi velké mnoZstvi pracovnichilpzitosti, to vede k fluktuaci zasstnand call
center a k probléim s naborem novych zastnand. VétSina vysokoSkolsky
vzklanych zamistnand prazského call centrafipmd praci operatora jen jako
moznost ziskani praxe v nadnarodni sfobsti a po zapracovani a ziskani praxe

(cca po 1. roce) odchazi z call centra.

10% http://www. pribram.cz/clanek-nezamestnanost-narprsku-je-11-nejvice-ve-strednich-cechach
192 http://www.czso.cz/xa/redakce.nsf/ilhome
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* mnozstvi dalSich call center v Praze — fluktuaéeagtcich zaréstnana.

7.5 Call centrum v Koliné

Call centrum v Koli# obsluhuje domécnosti a poskytuje ostatni sluztkazdikim'®®

Celkovy pa&et zangstnand je 284 osob (fed nedavnem bylo v Koléni call centrum ob-

sluhujici firemni zédkazniky, vzhledem k nedostgikacovniki vSak bylo zruSeno).
Lokalizatni vyhody call centra v Kolin

» telekomuniké&ni st’ na vysoké arovni,detns pripojeni k internetu.

* budovy s prostory, které jsou vhodné pro vybudoatiicenter ve vlastnictvi spo-

leénosti Telefonica O2.

» Zadné dalSi (konkuréni) call centra ve &st, menSi odliv operatarke konkuren-

Cli.
» blizkost centra spot@osti O2, tedy Prahy.

Lokalizatni nevyhody call centra v Kolén

* poet obyvatel v Kolig je cca 30.000 osob, pracovni trh je tedy maly,itKakpaiti

mezi regionalni centra, je to mensisto.

» blizkost Prahy, mala dojezdova vzdalenost do Prahkyalifikovana pracovni sila
hleda préaci v Praze, kde j€t8i nabidka pracovnich mist i vySStupgrna mzda

coz vede k velké fluktuaci zafstnané call centra.
» vypsanych vybrovychtizeni se diastni velmi maly p&et uchazé.

e Zadna vysoka Skola vesste, maly p@et stednich Skol.

193 definice ostatnich sluZeb viz. str. 64
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7.6 Call centrum v Pardubicich

Call centrum v Pardubicich je specifické svéijinosti, v Pardubicich sidli call centrum
linky 1188, ktera zakaznikn poskytuje informace o telefonnié¢fslech, dopravnim spoje-
ni, paiasi,¢isla na taxi sluzbu a podobriNara:nost prace je tedy niZSi nez hapa call

centrech obsluhujici firemni zakazniky.
Lokalizaini vyhody call centra v Pardubicich:
» Pardubice je krajské #sto, pati mezi regionalni metropole, pet obyvatel je

90.000, velky pracovni trh.

» dobré& dopravni dostupnost (Zeleznice, autobusopéada, mensi leti8} pro pra-

covniky s bydli&m v okoli Pardubic.

* mnozstvi sednich Skol jak v samotnych Pardubicich, tak wjepkoli. Jedna vy-

soké& skola v Pardubicich, dalSi vysoké Skoly v fedaan Hradci Krélove.

« cena prace, pmérna mzda v pardubickém kraji je 19.596 'K, mzda za kterou
pracuji operath na call centrech (po zapracovanijda byt v rozmezi 17.000,-K

az 20.000,- K a je tedy zajimava pro uch&eeo praci na call centrech.

» telekomuniké&ni st’ na vysoké arovni,detns pripojeni k internetu.

budovy s prostory call centra jsou ve vlastnicpdleinosti O2.

Lokalizatni nevyhody call centra v Pardubicich:

* budova, kde sidli call centrum je mala aipbtije rekonstrukci (planovano na léta
2010 — 2012).

» call centra v Pardubicich nemaji tradici.
» nezandstnanost ve vySi 10,53%, je niZSi nezifldpd v severomoravském kraji.

» pardubicky kraj je patym nejmensim krajen€R, v blizkosti Pardubic je Hradec

Kraloveé, ktery nabizi i &Si mnoZstvi pracovnichritezitosti.
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7.7 Call centrum v Ceskych Budjovicich

Call centrum Weskych Budjovicich se stara o zakaznikyad domacnosti, pracuje zde
celkem 145 operatdr Call centrum \Ceskych Budjovicich vzniklo v roce 1998, pit

tedy k nejstarSim ve spaélgosti O2.
Lokalizatni vyhody call centra Ceskych Budjovicich:

« Ceské Budjovice pati meziceska regionalni centra, {&t obyvatel je 184.008°
» dobra dopravni dostupnost (Zeleznice, autobusopéata).

« mnozstvi stednich 3kol jak v samotnydbeskych Budjovicich, tak v jejim okoli.

V Ceskych Budjovicich sidli Jihdeska univerzita a dalsi soukromé vysoké Skoly.
+ cena prace, fmérna mzda v jihdeském kraji je 20.571,- &'

» telekomunik&ni st na vysoké arovni,detre pripojeni k internetu.

budovy s prostory call centra jsou ve vlastnicpalecnosti O2.

Lokalizatni nevyhody call centra@eskych Budjovicich:

e

« mira nezaréstnanosti je 8,68% a ffak nejnizsim WCeské republice, na call centru
v Ceskych Budjovicich pracuji pedevsim pracovnici sefstloskolskym vz&la-

nim.

* budova, kde sidli call centrum, nedovoluje daist call centra.

7.8 Call centrum v Brné

Call centrum v Bra je nejmensim call centrem ve spwlesti O2, pracuje vém 54 opera-
tor, ktefi obsluhuji firemni zakazniky. V Bénobdobr jako v Praze, se netlallouhodo-

b¢ stabilizovat tym operatara fluktuace zagstnand@ pati k ttm nejvysSim. Na pozicich

1% http://www.czso.cz/xelredakce.nsf/i/lhome

195 http://www.czso.cz/xc/edicniplan.nsf/kapitola/311609-2009-03
196 http://www.czso.cz/xc/redakce.nsfli/lhome
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operatod pracuji v Brg zanmestnanci se ggdoskolskym vzélani a to i na pozicich vedou-
cich tymi.
Lokalizatni vyhody call centra vBin

« Brno je pétem obyvatel, rozlohou, druhé n&$i mssto Ceské republiky (o Brnu

se mluvi jako o hlavnim &t Moravy) pa@et obyvatel nista je 405.000.

» dobra dopravni dostupnost (autobusova dopravaiceangEimeé spojeni s Prahou,

zeleznice, letis).
e mnozstvi stednich i vysokych Skolifmo ve ngsts.
» telekomuniké&ni st’ na vysoké arovni,detns pripojeni k internetu.

* budovy s prostory, které jsou vhodné pro vybudoatiicenter ve vlastnictvi spo-

leénosti Telefonica O2.

Lokalizatni nevyhody call centra v B&n

e cena prace, pmérna mzda v jihomoravském kraji je 22.013¢ & pati k ttm vys-

§im v ramciCR, nabizeny plat operatora je pod toutbnmrnou mzdou.

» velka vzdalenost od centra spsiesti O2, od Prahy. Strategicka rozhodnuti vzni-
kaji v Praze, bezdasti mistnich manazerpracovnici mivaji pocit, Ze se ri@stni
rozhodovaciho procesu v pini i@j rektefi z nich nerozumi strategickym rozhod-
nutim vedeni spotmosti, neztoto#uji se s nimi, obdolinjako na call centrech
v Ostra.

e omezené moznosti profesnihistu pracovnil, vysoce kvalifikovani lidé odchazi
pracovat v ramci spoteosti do Prahy, nebo opousti spwmlest a odchazi pracovat

do jinych spolénosti.

* mnozstvi call centrech dalSich spwlesti gimo v Brrg, coz vede k fluktuaci za-

méstnand.
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8 SHRNUTI LOKALIZA CNiCH ROZHODOVANI P Rl
ROZMIS TOVANI CALL CENTER VE SPOLE CNOSTI 02

V piedchéazejicich kapitolach byly popsany lokalidavyhody a nevyhody jednotlivych
call center. Jak tedy probihalo lokaindrozhodovani o umisti call center ve spalaos-

ti O2 ? Jaké lokalizani faktory byly brany v tvahuiptomto rozhodovani?

Vedeni spolénosti se rozhodloiit prvni call centra v lokalitach, kde jiz praada in-
formani linka (PrahaCeské Budjovice, Ostrava a v Usti nad Labem). Jejich roztubidn
se opiralo o to, Ze pracovnici&hto lokalitach jiz mili zkuSenosti s komunikaci se z&-
kazniky po telefonu, jejich zaskoleni tedy bylorjedussi. Ve vSech uvedenych lokalitach
jsou budovy patci spol€nosti, nebylo tedy nutné hledat vhodné prostoryaeovai

v téchto méstech byla vybudovana telefonnt i rychle se rozvijelo kvalitnitipojeni

k internetu.Ridici manaZi se rozhodovali na zakladschto faktofi, nikde nebylo potvr-
zeno, Ze by o lokalizaci call center ug@dnosiiovali mista, ke kterym maji¢faky osobni

vztah.

Da sefici, Ze spolénost O2 pi lokalizaci call center nepouziva Zzadné optimaidgpro-
posty, ale tyto propdty jsou nahrazovany zkusend&ti Manazerska lokalizai rozhodnu-
ti se soused’uji jen na miméadre dulezité faktory, k vybrani lokality afzeni call centra
post&i aby se lokalita jevila jako upokojiva, lokalird faktory nejsou posuzovany kom-
plexrs, jedné se spiSe o ,napodobovaffi“ Tyto postupy jsou patrné&edevsim o noy

ztizovanych call center (Brno, KolinfiBram).

8.1 Moznosti dalSi lokalizace call center spolmosti Telefénica O2

Z popisu lokalizanich vyhod a nevyhod a prace jednotlivych call mamyplyva, Zze nej-
lépe jsou umigha call centra v Ostray Usti nad Labem &eskych Budjovicich (velky
pracovni trh, dostatek kvalifikovanych pracovingchotnych pracovat za nabizenou mzdu,

mnozZstvi giednich a vysokych Skol v lokal)t Naopak nevhodnjsou umistna call centra

' podle behavioriéitjsou podniky velmi Bidka schopny vyuZitiplokalizaci optimalizani propdty. Tyto

propaity ¢asto nahrazuji rutinou, zkuSenosti nebo velmi zjed8enymi postupy. Tyto postupy se nazyvaji
heuristika
1% Mluvime o heuristickych postupech
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v Praze, Bray, Pribrami a v Kolig (prilis velky nebo naopakifis maly pracovni trh, nabi-

zena mzda nepahuje kvalifikované pracovniky, velkd fluktuaceesatofi, kterd vede

k tomu, Ze je nutné neustale doskolovat nové praiggykvalita odvedené prace operdtor

je nizsi).

Doporweni pro lokalizani rozhodovani f umisgni call center ve spataosti O2:

vybrand lokalita musi mit dobrou telekomunikaéni sit® a rychlé pFipojeni

k internetu. Operatdi pracuji s mnozstvim databazi a informaci, kigrgpaji na
podnikové intranetové siti. Zakaznici volaji narnjedz¢isel (800 123456, 800
203203 atd.) a déle jsou pomoci systému raswdni na spravného operatora. Vy-
branéa lokalita musi byt schopn&igmjeni do intranetové sgitspolé&nosti a do tele-

komunika&niho systému O2.

dobra dopravni dostupnost, gredevSim autobusoveé a vlakové spojerdca 60%
operatod dojizdi do prace z nejblizSiho okoli. Pracovni alaim call centrech
v reZimu 24 hod/ 7 diff® a pokud by bylo call centrum umisb v doprava odleh-
|é lokalité byl by vyler operatoé zuzen.

doporwiuji, aby kazdy segment zakazfiikdomacnosti, firemni zakaznici, ostatni)
obsluhovalinejméné tii call centra, kazdé zdchto call center by o byt umisg-
no v jiném kraji republiky. Pokud dojde k neikdvanym problédm (prirodni ka-
lamita, vypadek proudu, vyhioustedna apod.) stanou dalSi (nejméh dwve call

centra, ktera jsou schopna zabe&pabsluhu volajicich zakaznik

pii vybéru lokality pro call centrum musi vzit spsfest v Uvahudostupnost po-
tifebnych pracovnich prostor Jak jiz bylo popsano vySe vSechna call centra jso
umisgna v prostorach spairosti O2. Na jednom call centru pracuje vice neZ 10
operatod (s vyjjimkou Brna), call centra obsluhujicizné segmenty zakaziik
jsou umistna v jedné lokalit. Jednoznénou lokaliz&ni vyhodou se jevi prévoto
umiseni call center obsluhujici¢kolik segmeni do jedné lokality. Operatomo-

e

hou postupovat od jednodusSi obsluhy (doméacnostg glozigjSi praci (obsluha

109

Tato pracovni doba je na call centrech: poruchmka) help line apod.
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firemnich zakaznik) az po nejnarnéjSi obsluhu (ostatni: néphelp line). Vybra-

né prostory by rly umoziovat tuto centralizaci call center.

» doporuuji call centra umistit do regionalnich center které maji dostateé¢ velky
pracovni trh, mnoZzstvi igdnich Skol a vysoké Skoly v lok&litVhodnymi nésty
pro umiséni call center jsou: Ostrava, Olomouc, Zlin, HraBe&lové, Liberec, Us-
ti nad Labem, Plzea Ceské Budjovice. V &chto lokalitach je dostatek kvalifiko-
vanych pracovnich sil, pro které je nabizena pojpmratora i finatni ohodnoceni
zajimavé. Fluktuace zamstnand je niZSi, na mista operatonastupuji i vysoko-
Skolsky vzalani pracovnici, ki takto ziskavaji péebnou praxi. Tim, Ze je snizZe-
na fluktuace operatérstoupa kvalita vykonavané prace (d&ise Ze plr¢ kvalifi-
kovany operator je schopen samostgiracovat poitch ngsicich od nastupu do
spole&nosti, 0 zkuSeném operatoroviideme hovét cca po jednom roce prace).

V téchto lokalitach je moZznéridit call centra, ktera budou obsluhovat vSechny

segmenty zakaznik(domacnosti, firemni zakazniky, ostatni sluzby).

* nedoporutuji umistit call centra obsluhujici domacnosti a fremni zakazniky
do Prahy a Brna, ani v jedné zéchto lokalit se umisghi call centra neogdcilo.
V obou tchto lokalitachreSi spolénost O2 problém s velkou fluktuaci operator
V Praze je nejnizsi nezastnanost z cel€eské republiky, pracovni trh je obrov-
sky a nabizi mnozstvi pracovnichiilpzitosti. Brno jako druhé nejt8i mesto
v Ceské republice mé& také velky pracovni trh. Dopojiw téchto méstech zminit
charakter stavajicich call center¢lmby zde vzniknout (nebo se raa8icall cent-
ra, kter& pomahaji zdkaziitk s technickymi problémy (tzv. help line). Tuto g@ra
mohou vykonavat technicky v&iéni pracovnici, a jejich mzda je sarmgn vyssi
nez mzda operatdy prestoZe se jednd o praci operatora, je to vysocerodlprace.
V téchto nestech je dostateé mnoZzstvi takto kvalifikovanych pracoviikDalSi
moznosti je umistit dathto lokalit call centrum, které bude obsluhovahépstsi
zakazniky (tzv. Top segment zakazniky), plat opeliat Brr¢ a Praze by g poté

odpovidat narénosti vykonavané prace a¢hby byt vyssi (blizici se pmérné

mzd v téchto nestech).

* nevhodné umiséni call centra v Koliné, negativni lokalizéni faktory gevysuji ty

pozitivni (maly pracovni trh, blizkost Prahy, ktederpava kvalifikované pracov-
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ni sily). V Kolirg bylo pavodre umisgéno i call centrum obsluhujici firemni zakaz-
niky, vzhledem k velké fluktuaci operatiobylo zruSeno. Dopotiuji postupr tato
call cenra v Kolig utlumovat a penenit je pripadré pouze na administrativni za-
zemni pro call centra (back office — tj. fimovani potebné administrativy).
S obdobnymi problémy se potyka i call centrumioRami — olé lokality jsou filis

blizko Prahy, ktera agrpava kvalifikované lidi.

Vedeni spoléenosti O2 by se #lo snaZit eliminovat negativni faktory vyplyvajici

z lokalizace, jsou toipdevsim:

. velka vzdalenost rkterych call center od centra spolénosti O2 od Prahy. Stra-
tegicka rozhodnuti vznikaji v Praze, b&asti mistnich manazgrpracovnici mivaji pocit,
Ze se netastni rozhodovaciho procesu v pln&eniekteri z nich nerozumi strategickym

rozhodnutim vedeni sp@ieosti, neztotouji se s nimi-*°

Redenimje vtaZeni zagstnané call center do ¢hi ve spolénosti, konzultovat nebo ale-
spai prezentovat rozhodnuti vedeni sgolesti operatarm a to formou kick off meatirig
za (tasti nejmén tediteli jednotlivych divizi a to alesgiojednou za kalendai ctvrtleti.
Kick off meatingy p#adat gimo v jednotlivych lokalitach (nejen v Praze) a umib (ast
vSem operatdim z dané lokality. Vtahnout zasstnance do &hi ve spolénosti formou
projekti na kterych se mohou podilet i jako jednotlivcioVzni rozhodnuti vedeni spo-
le¢nosti prezentovat nejen pomoci intranetu a maifmé&ty, ale i s pomoci web konferenci

opet za Wasti WtSiny operatat.

. omezené moznosti profesnihodistu pracovniki, vysoce kvalifikovani lidé od-
chazi pracovat v ramci spolosti do Prahy, nebo opousti spwlest a odchazi pracovat

do jinych spolénosti

1% vysledky firemniho pizkumu Reflect 2009 hovbjasre: , Ve srovnani s kskym rokem pokleslaidra

zanestnang: v rozhodnuti top managementu a v jeho aktivitgdddad® loriskych vysledkprizkumu. Snizi-
lo se i hodnoceni, zda je v souladu to, co top reenéaikaji a jak jednaji. Skéresthto otazek kleslo 4
body. Motivace za#stnane top managementenistavanejniZze hodnocenou otazkolktera od laska
klesla o 2 body¢imz se vracime na Urove roce 2007 (54 bai.

Jelikoz vSechny otazky z indexu Top managemeraghpkiato oblast stalerpdstavujenejvetsi prileZitost ke
zlepSeni Zistava proto stejné dopodani jako loni - v pipad® spole’nosti nasi velikosti je pro zajiti vlivu
top managementu na vSech Urovnich firmyedm ¥novat se efektivdtstedniho manageméu”. Citace

z vysledk interniho pizkumu: http://intranet.cz.02/zamestnanci/refledgixphp?nextld=11036
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Re3enimje sestaveni kariérni mapy pro operatory. Kazdperatod by mel mit nastaven
svij osobni tist v kariérni mag Kariérni mapa by #ta obsahovat profesniist, kterého
zantstnanec mize dosahnout, ukazovala by jakousi ,cestu” jak tolmistu dosahnout,
tedy casovy harmonogram, gebné znalosti (péebna Skoleni) a na to navazujici kariérni
postup, ¥etné zvySeni platu. Kariérni mapa by pomohla udrzetifikavané pracovniky,

dala by jim jasnou perspektivu profesnilistu.

Ve spolénosti Telefonica O2 je v séasné dob jednou z priorit spokojenost zakazinjk
sleduje se index spokojenosti zakaan{icSI: Customer Experience Presentation). V tuto
chvili ma index spokojenosti zakazhike spolénosti O2 klesajici tendenci, pokud by ten-
to trend pokr&oval, vedlo by to k vyznamnému Ubytku zakazZinik ke snizeni zisku spo-

le¢nostitt,
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Obrézek.2. Vyvoj indexu zakaznické spokojenosti ve spotesti 02

" http:/fintranet.cz.02/open/?nextld=27070

2 terpano z internich zdrbjspol&nosti, dostupné na www:

http://ftsearchl.to2.to2cz.cz/intranetO2/?lang=ds&@intranetcs&query=CSlI
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Graf nam ukazuje, Ze nejm€jsou spokojeni firemni zakaznici (dle legendy grBusi-
ness), vidime strmy pokles spokojenostiém celého roku. Naopak nejvice jsou spokoje-
ni zakaznici, ktd vyuzivaji sluzby O2 pro svou osobni faitu (dle legendy gradu Consu-
mer) jejich spokojenost stoupla nejvice v posleddiivrtleti roku 2009. Celkova spokoje-

nost zakaznik se spolénosti O2 Bhem roku klesala.

Ke spokojenosti zakaznikprispivaji kazdodenhoperatdi na call centrech svoji obsluhou
z&kaznik. Spokojenosti zdkazniknegimo vyplyva i z rozhodnuti o lokalizaci call centra
Pokud bude call centrum umisb v lokali€, ve které se projevuje vysoka fluktuace opera-
tora (call centrum v Bréa v Praze) bude i obsluha mséuvalitni, protoZze nez se operéto
nawi vse, co ke své praci gebuji (o zkuSeném operatoroviaigeme mluvit po cca jed-
nom roce) z call centra odchazeji. Misto nich nagiunovaci, jejichZz chybovost je vyssi,

spokojenost zakazniklesa.
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9 ZOBECNENI POZNATK U O LOKALIZA ¢NiM ROZHODOVANI
PRI PROVOZU CALL CENTER

Call centra pro obsluhu svych zakazZnikuziva ¥tSina velkych spolaosti. Call centra
pro obsluhu z&kaznikmiZzeme najit v bankach, energetickych spadstech, cestovnich
kanceld&ich, telekomunikénich spolénostech atd. Ndfklad v Ostra¢ jsou call centra
spolg&nosti 02, GE Money Bank, RWE, cestovni kanieekisher a dalSich malych spo-
le¢nosti (lokaliz&ni teorie nantikaji, Ze firmy se stejnotinnosti maji tendenci lokalizo-
vat se blizko sebe). VSechny tyto sgalesti museli fjmout lokalizani rozhodnuti o
umisgni svého call centra préawlo lokality Ostrava. Jaké otazky (jaké lokatizafaktory)

by si nEla firma polozit gi umis€ni nového call centra?

» dostupnost telekomunikaci.Kazdé call centrum pigbuje ke své pracoviinnos-
ti telefonni sf a gripojeni k internetu. Kazdy z operatoma telefon a p#itac, je
tedy poteba aby ve vybrané lokalibyla volna kapacita protipojeni telefonnich
linek a moznost napojeni rychlého internetu (Izétibw vybraného telekomuni-
kacniho operatora).#@devSim hragni ¢asti republiky (nap Jesenicko) nemaji ve
vSech oblastech moznostipmjeni k dostaténé rychlému internetu, call centrum

v takoveéto lokali¢ by nebylo mozné provozovat.

» prostory. Prostory ve kterych bude sidlit call centrum jezmé® zakoupit nebo si je
pronajmout. Cena za nakup nebo pronajem nemovgesltiSi podle lokality, jina
cena (vysSi) bude v Praze a jina cena bude v ntensittrech. B vybéru prostor
pro call centrum musime zodpmkt otazku: Je navrhovana velikost call centra ko-
netna nebo planujeme v budoucnu jehist? Velikost call centra se odviji od
mnozstvi volajicich zadkaznikdenré (nebo od mnoZstvi obvolanych zakazZnik
denrg). Jeden operator zvladne obslouZzitij(pout) cca 50 hovdr denré (pokud
operator bude akti¥nobvolavat zakazniky je schopen démontaktovat cca 50 -
80 zakaznik). Pro call centra jsou vybirany budovy, které umgivybudovat call
centra jako velkou mistnost tzv. ,open space”, teré pracuje na jednom mist
VétSi mnoZstvi operatar(v jedné mistnosti se nachazi cca 30 az 80 opéjato-
tkrebné prostory jsoutpdem vybirany tak, aby umoznily vybudovat tento ¢gl
centra. Vyhodami pro zataetnavatele je lepSi kontrola z&stnandé a zandstnava-

tel ocekava také vysSi produktivitu prace. Podle poskdmitizkumi je opak
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pravdou: Nadnerny hluk, nedostatek soukromi, ne&iah rozptylovani, to vSeip
sobi negativé na psychiku za#stnan@ a u mnohych z nichidne vést nafiklad ke
stresu, potvrdili ¥dci. Ackoli pri realizaci kancelé zan¥stnavatelé pedpokladaji
zvySeni produktivity prace, vyzkum prokazuje opaknevhodd napldnovanych
kancelaskych prostorech poklesla produktivita prace Zstmana: o tén@7 dvacet
procent."*? N&které telekomunikéni spolénosti (nap. call centra T-Mobile) se
vydali pii budovani svych call center jinym grem, misto open space buduji call
centra jako malé kancét ve kterych pracuji cagyii az osm operatér V téchto
call centrech je nizSi hladina hluku, opetatoaji pocit soukromi, prosdi vice
vyhovuje individuélnim pdebam operatdra ve svém tikledku dochazi ke snizeni
stresu operatér snizuje se chybovost prace a produktivita préceypsi. Fedpo-
kladam, ze v takto vybudovanych call centrech dathéoperatar k pomalejSimu

nastupu syndromu vyheni.

¢innost call centra Jakéc¢innosti bude call centrum vykonavat? Buddizgvat
pozadavky zakaznil? Nebo se budou operétosénovat gedevsSim aktivnimu
telemarketingu ? Telemarketing je jednodussi, dpese nati jeden produkt, kte-
ry zakaznikm telefonicky nabidne se snahou ufiakined po telefonu obchod, ne-
bo operatéi obvolavaji zdkazniky viznych spatebitelskych pizkumech. K této
¢innosti neni pdeba zvlastni vzdani (postéi dobré komunikéni schopnosti ope-
ratora a znalost prace nacftaci). Call centrum pro tyt@innosti se nize nachazet
v lokalité, kde jsou pedevSim sedni Skoly. Pokud bude call centrum, jako svoji
hlavni ¢innost, vytizovat poZzadavky zakaznik(pro bankovni klienty, pro teleko-
munikani spolénosti apod.), jefreba hledat lokalitu nejen s mnoZzstvirredhich
kol, ale i s vysokymi SkolamCinnosti fi obsluze klienta jsou sofistikovagi a
vyZzaduji od operatora nejen dobré komutikeschopnosti a praci s §itacem, ale

i nejmére sttedoskolské vzglani. Vzhledem k rychlému rozvoji internetu a detisi

telekomunik&nich technologii se daredpokladat, Zze v budoucnu budou na call

113

http://www.novinky.cz/zena/zdravi/195531-open-spkarcelare-skodi-zdravi-a-mohou-vest-k-

paranoidnimu-chovani.html



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 82

centrech, kterd Weuji pozadavky zakaznik pracovat operatd pouze

s vysokoskolskym vzdanim.

» fluktuace operéatori. Prace na call centru vede p@ité¢ dok& k syndromu vyhte-

ni (dle mych zkuSenosti postihne syndrom wgho cca 90% opend). Syndrom
vyhoreni se projevuje nezajmem o praci, vysSsSi nemognostichami spanku, nizsi
soustedinosti, znechucenim praci az po fyzické projevyneeli(napiklad ve chvi-

li, kdy se blizim k budoy call centra pocuji fyzické, negijemné pocity). Jedinci
s rozvinutym syndromem vybeni opousiji praci operatora. Na call centrech pra-
cuji wtSinou mladsi lidé, ki¢ dokazou lépe vyha@t pozadavikm na tuto praci.
Doporwuji hledat lokalitu v regionalnich centrech s vetkpracovnim trhem nabi-

zejicich dostatek absolvérgtednich a vysokych skol.

» cena prace.Mira nezamistnanosti i pimérna mzda se liSi dle regidbnPrace ope-
ratora nepdt k ttm preferovanym. #devsim v Praze nebo Brije nabidka vol-
nych mist v operatorskych profesich vy3Si nez pigata Naopak v regionech
s vysokou nezagstnanosti a nizsi pmérnou mzdou (nap moravskoslezsky regi-
on) je prace operatbrvyhledavana. Cena za praci operatora bude niZsk pr
v regionech s vysokou nezastnanosti a naopak, ani vysSi cena za praci oparato

nepildka v Praze dostatek kvalifikovanych uchaze

Nadnarodni spotmosti, které maji zakaznikyrgdevsim v anglicky mluvicich zemich,
presouvaji sva call centra do né&ozvinutych zemi (Uspora nékiada pracovni silu), kde

najimaji anglicky hoviici operatory, jejichz mzda byva podstatizSi nez mzda operatora
v matéské zemi. Tato alternativa neni vhodna peskeé firmy,cesti zakaznici @ekavaji,

Ze budou obslouzenésky mluvicim operatorem.

9.1 DalSi vyvoj call center

V poslednich ti letech vzrost peet call center jen ve spdaleosti Telefénica O2 na té&h
dvojnasobek. Jaky bude jejickiepipokladany dalSi vyvoj? Stéle vice zakair(ikejen te-
lekomunik&nich spolénosti) vlastni péitac, pravidel pracuje s internetem a vyuZziva
nové komunikani technologie. Jsme &y toho, Ze ¥tSina velkych spolosti nabizi
svym zakaznikm moznost viidit své pozadavky pragdnictvim internetu, mluvime tak

napiklad o internetovém bankovnictvi, fgs které je mozna manipulace s bankovnim
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Uctem (zadavat ikazy k platlé, kontrolovat stav &u apod.), o iznych internetovych
.samoobsluhdch®: klient sefiplasi na webovou strankugs své jedinmé gihlaSovaci
Gdaje a nmize tak nafiklad menit sluzby na svém mobilnim telefonu. Dle mych zussti
davaji tomuto zfisobu (samo)obsluhyipdnost pedevsim mladSi, sofistikovgsi lidé.

Predpokladam, Ze obsluha zakaznfkes internet bude v budoucnu nabyvat na vyznamu.

Ze sowasného vyvoje fikeme odvodit, Ze v budoucnu bude obsluze zakazidkiinovat
obsluha zakaznikpres fizné internetové aplikace a velikost call centeodqgi®, jak je
zname dnes, bude minulosti. Ve chvili, kdy budahmelogie (pedevSim rychlé ipojeni

Kk internetu i pro doméacnosti, a snizeni ceny zahlfyinternet) dostupné téshpro kaz-
dého, a to veasirg lokalit na Gzem{CR, da se fedpokladat, Ze stale vice spoiesti ne-
bude provozovat velka call centra ale bude prefdraperatory, kié budou pracovat
z domova™ Tim dojde i ke zrng lokalizanich faktof: pii ziizovani a provozu call cen-
ter, nebude poeba hledat lokalitu s velkymi prostory, kvalifikavalidé budou moci byt
rozprosteni na ¥tSim Uzemi, ve &Si lokali€. Kvalifikace, znalost prace s ftacem
(mluvime o tzv. druhé gramotnosti), aktivni znalegitového jazyka budou pozadavky,
které bude muset operéatorsplat. Ve spolénosti Telefona O2 vyuZivaji moznosti praco-
vat z domova (jakysihome office) predevSim zarstnanci, kté& vyfizuji administrativu a
mohou poZadavky zadavat do systému i ze svého dbmapaitate. Operath

VvV soutasnosti tuto moznost prace z domova nemaji.

Jaké jsou vyhody prace z domova pro call ceftra?

usporacasu, ktery by ¢lovék stravil na ces€ z prace a do prace.
» pristup ke kvalifikované pracovni sile i mimo danoudkalitu call centra.

e nizsi, nebo téendr zadné, naklady za koupi nebo prongjem kanceigkych

prostor.

* snizeni fluktuace zanistnanai.

' Ve spolénosti Telefénica O2 se model prace z domova zkeuskterych profesi, nagklad vytizovani

administrativy, audit hovdrapod. Lidé jsou z domovaipojeni do firemnich databazi a praci vykonavaji
z domova.
> http://www.workline.cz/Clanky/Call-centra-a-prace-z-domova.aspx
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e vyuZiti zaméstnanai, kteri pracuji z domova v dol& ,Spicek” (svatky, vikendy

apod.).
* nizSi nemocnost zadstnanai.

Ve Spojenych statech a Velké Britanii pgbla, a to na konci devadesatych feija zku-
Sebnich (pilotnich) prograimkteré byly zarreny na roz$eni call center o operatory, kte-
il tuto praci vykonavali z domovardéstoze v té dabnebyly technologie ptgbné pro fi-
pojeni operatora z domova na takove arovni, jaka jdnes, vysledky tohoto jmkumu
byly velice nadjné. Podle vysledk tohoto pilotniho pizkumu doSlo u operatotke zvy-
Seni produktivity prace o 34%, snizila se fluktuaagestnandé o 30% a nemocnost klesla
0 50%:"°

Prace z domova n&ipasi jenom vyhody ale i negativni faktory:

e operator je pri praci sam, pokud si nevi rady s #jakym problémem, nemize
se zeptat na radu kolegy, nebo naidzeného.
Resenimmaze byt ,help line* (linka, na které operétorovi pdf), nebo webovéa stranka,
na kterou operator napiSeigdotaz a obratem obdrzi odgak Tato pomoc musi byt za-

jisténa i v gipadt poruchy hardwaru nebo softwaru (je daleko &8ina edevsim jedno-

dussi pokud paebné vybaveni, jako je piba¢ a software, poskytnerijpno zangstnavatel).

* pri praci z domova ztraci pracovnik socialni vazby nastatni pracovniky, ne-

ma kontakt s ostatnimi lidmi ve spolénosti.

Resenimje organizace spalaych porad a Skoleni tak, abyslinzamgstnanci moznost si

vymeénit zkuSenosti a nhavazat socialni kontakty.
» efektivita prace.

Resenimje jasné nastaveni paranietr vysledk, které maji operatodosahovat a pravi-

delné poskytovani Zmé vazby.

18 bnes vyuziva operéatory pracujici z domdeda velkych firem a institucNapriklad spolé€nost Office
Depot (velky prodejce kancétkého vybaveni v USA) zaznamenala v jejich calkresnizeni fluktuace ze
60% na 30% dodkolika mésial po zavedeni prace z domova. Do roka pak fluktéidesta na 20% a dnes se
pohybuje kolem 1%.
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At uZ si spolénost vybere klasické call centrum, nebo #é&dpost call centrum kde opera-
tori budou pracovat z domova takkteré lokaliz&ni faktory budou i nadéle platit. Firmy
budou muset ip svém rozhodnuti o umisti call centra uvazovat o lokaligzich fakto-

rech.
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ZAVER
Tato diplomova prace se zabyva lokatizian rozhodovanim ve spdleosti Telefonica O2

pii provozu call center. Lokalizace ekonomickych sllij je proces p kterém vybirame

konkrétni misto protzné aktivity.

Teoretickacast popisuje lokalizani teorie od jejich vzniku aZ po stasnost. Prvni lokali-
zani teorie vychazely z dokonalé trzni konkurencdy by predevsim prace A. Webera, J.
H. von Thinena a W. Alonsa, které odrazely prinaij@konalé trzni konkurence. DalSi
teorie lokalizace, které navazovaly na prvni lakahi teorie, jiz vznikaly v jinych eko-
nomickych podminkach, v podminkach nedokonalé tkorikurence. Novodobé teorie
lokalizace tak fpedpokladaji, Ze firma nebo podnikatelize ovlivnit cenu svého vyrobku,
i celé produkce a to i vyioem lokality pro své podnikani. Pojednavaji o hiavili kazdé

firmy, to je maximalizace zisku.

Jeden z novodobych €ni v teorii lokalizace je bahavioralniiptup, ktery zpochyiuje
pIné raciondlni chovani firem k4, Ze firmy velmi didka vyuZivaji pi lokalizaci optima-
lizaéni propd@ty, tyto prop@ty nahrazuji rutinou, nebo velmi zjednoduSenymitppsg,
které se nazyvaji heuristika. Behavioristé nezkqiynjek by se firmy ndly chovat, ale

zkoumaji, jak se firmy chovaji v realnych podmirnkac

Praktick&cast prace seémuje zhodnoceni lokalizaiho rozhodovéani ve spdieosti Tele-
fonica O2 pi provozu call center s cilem navrhnout moZznogicledalSi lokalizace. Nej-
prve je popsana historie spétesti Telefénica 02, vyvoj poskytovanych sluzebnésti-
nuje dalsi vyvoj call center a mozné budouci pozkgana operatory. Dale prace popisuje

obsluhu zakaznikna jednotlivych call centrech, poZadavky na omeeaa praci operator

Z uvedenych informaci jsou deny klicové lokaliz&ni faktory, které je nutné brat v tvahu
pii lokalizaci jednotlivych call center. Wezitymi lokalizanimi faktory pro umisini call
center jsou dobra telekomundtkd st’, dobra dopravni dostupnost, pracovni trh nabiizejic
kvalifikovanou pracovni silu v pigbném mnozZstvi. Prace rozebird jednotlivé lokality
ve kterych jsou umisha call centra spoteosti Telefonica O2, a hodnoti lokaléra fakto-

ry v téchto lokalitach. Jsou zhodnoceny call centra vasrUsti nad Labem, itbrami,

Praze, Kolig, PardubicichCeskych Budjovicich a v Bre.

Posledni kapitoly této diplomové prace sauyji moznostem dalSi lokalizace call center

ve spolénosti Telefonica O2. Ze zhodnoceni lokatizich faktoti vyplyva, Ze call centra
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v Praze a Br& nejsou dote umistna a da seipdpokladat jejich postupna reorganizace
(zameteni na obsluhu jiného segmentu zakainikebo utlumeni. Dale ze zhodnoceni lo-
kalizatnich faktoti vyplyva, Ze call centra, ktera nejsou urrst v regionalnich centrech,
a nespiuji tak poZzadované minimalni lokaliad faktory, nebudou schopny v budoucnu
naphovat poZzadavky na praci call center. KéomoZznosti dalSi lokalizace call center jsou
v praci popséna i rizika vyplyvajici z lokalizacgefich moZnéreSeni. Je to: velka vzdale-
nost rekterych call center od vedeni sp@iesti, a omezené moznosti profesnikistu

operatoh a s tim spojena velka fluktuace zstmané.

V zawru diplomové prace je popsan dalSi mozny vyvoj cahter. D4 setrpdpokladat,
Ze bude dominovat obsluha zakazZnfikes fizné internetové aplikace a velikost call center
v podolz, jak je zname dnes, bude minulostiékiéré spolénosti budou davatipdnost
operatoim, kteri budou pracovat ,z domova“ (jiz v této dplvyuziva moznosti pracovat
z domovacast zanmistnan@ spol€nosti O2 pedevsim v administrat®). Klicové lokali-
zani faktory pak budou: dostupnost fedinych technologii afpdevsim lidsky faktor a to
pIné kvalifikovany, vzalany, operator. Jakika Tomas Béa: ne budovy, ne stroje, ale lidé

budou tim rozhodujicim Klovym faktorem.
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Atd. A tak déle.

Tzn. To znamena.

CEZ Ceské energetické zavody

RWE Evropska energeticka skupina
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PRILOHA P I: TELEFONICA 02 CZECH REPUBLIC — FINAN CNi
VYSLEDKY ZA ROK 2009 **/

Telefénica O2 Czech Republic, a.s. oznamuje své atované konsolidované finagni
vysledky za rok 2009, pipravené v souladu s Mezinarodnimi standardy &etniho vy-
kaznictvi (IFRS). Zahrnuty jsou také vysledky spolé&nosti Telefénica O2 Slovakia,
Telefonica O2 Business Solutions a dalSich menSidterinych spolenosti.
Prehled nejdilezitéjSich vysledki
Ve c¢tvrtém étvrtleti 2009 zaznamenala Telefonica O2 Czech Rigpohrist paitu
zékaznik sluzeb zaloZzenych na vysokorychlostnim interneemduvnich zakaznikv

mobilnim segmentu.

Patet mobilnich zakaznik se vectvrtém ctvrtleti 2009 zvySil o 22 tisic, z toho
pocet smluvnich zékaznikvzrostl o 68 tisic. Celkovy get mobilnich zakazniktak v

roce 2009 stoupl mezi¢aé o 3 %,

Patet maloobchodnichifpojek ADSL vzrostl v roce 2009 mezéme o 17 % na
677 tisic, vetvrtém étvrtleti 2009 se jejich pt zvysil o 26 tisic.

Ve ¢tvrtém ¢tvrtleti 2009 zaznamenala Telefénica O2 Slovakidistgpaitu svych

zakaznik a zlepSila své finami vysledky.

Konsolidované vynosy poklesly v roce 2009 mexioo 7,3 % a byly ovlivany
zhorSenym makroekonomickym priesdim, niz§imi vynosy z univerzalni sluzby a snize-
nim mobilnich terminénich poplatk. Konsolidovany provozni ziskied odpisy a amor-
tizaci (OIBDA) poklesl meziréné o 4,4 %.

Vysledkem aktivit zarenych na snizovani nakkaa vlivu jednorazovych polozek
byl mezirani nafist OIBDA marz&! v roce 2009 o 1,7 p.b.

Cisty konsolidovany zisk vzrostl v roce 2009 metitoo 0,3 % na 11 666 mil. &

" Cerpano z internich zdrbjspolenosti , dostupnych z www:

http://intranet.cz.o2/spolecnost/index.php?uniti@lréxtld=26922



Spolenost spinila své celotai cild? pro rok 2009 na Grovni provozniho zisku

OIBDA a hotovostnich takz provoznicinnosti.

Odhad pro rok 20132

Konsolidovanyprovozni zisk OIBDA®: pokles 0 5 % a? 9 % a konsolidované

investiceve vysi zhruba 6 mid. &
Dividenda za rok 2009

Predstavenstvo spalrosti schvalilo navrh na vyplatu dividendy ve v¥8i K¢ na

akcii, ktery bude pedloZen valné hromad

~Jsem rad, Ze se nam v roce 2009 piéldasplnit naSe cile na Grovni provozniho zisku
OIBDA a hotovostnich takz provozntinnosti. Fres negativni vliv ekonomického pr@st
di, ktery se projevil nizSi spebou zejména nasich mobilnich zakaznde nam poddo
udrzet nafist jejich patu.Ten je vysledkem (&mé strategie nabidnout jim takové sluzby,
které uspokoji jejich pozadavky. V mobilnim segmésme zaznamenali solidni mat
poctu zakaznik vyuZzivajicich tarify O2 NEON, coz vedlo k dalSilepSeni zakaznické
struktury. Diky nové koncepci sluzeb, jejimz z&dadie vysokorychlostnizipojeni

k internetu, a kterou jsme-gdstavili v kétnu laiského roku, se w@vrtémctvrtleti zrych-

lil naruist patu zédkaznik vysokorychlostniho internetu. Diky nagsldné finagini disci-
pline marze OIBDA vzrostla a udrzeli jsme tak nadp#rnou provozni ziskovost
V porovnani s ostatnimi operatory veestini a vychodni Evr@y' komentuje finatini vy-
sledky Jesus Pérez de Uriguen, fitrdrreditel a prvni mistaedseda fedstavenstva spo-
le¢nosti Telefénica O2 Czech Republig/ roce 2010 se budeme sokedit na udrzeni
rustu pa@tu zakaznik prosteednictvim dalSiho zvySovani hodnoty naSich slurelzdkaz-
niky nabidkou novych produka zlepSenim stavajicich sluzeb. Na Slovensku ehpesi-

lit svoji pozici a zlepSit finafmi vykonnost. Budeme pokKowat v efektivnim vynakladani
provoznich néklail VSechny tyto kroky byetg vést k vysoké tvogthotovostni tok, a to

v pretrvavajicim nareném prostedi, které eekavame finejmensim v prvnim pololeti. Na
zaklad? dizkladné analyzy, s ohledem na &asnou finadhi situaci a gekavany budouci

vyvoj, havrhuje pedstavenstvo spaleosti vyplatu dividendy za rok 2009 ve vySi 40ng



akcii, coz pedstavuje solidni 9% vynosiika Luis Antonio Malvido, generaliieditel a

piedseda fedstavenstva spaleosti Telefénica O2 Czech Republic.

Konsolidované finaréni vysledky

Finaréni vysledky skupiny Telefénica O2 Czech Republicoce 2009 byly negativn
ovlivnény negiznivym makroekonomickym prastdim a sniZzenim mobilnich terména
nich poplatk. DalSim faktorem, ktery ovlivnil mezit¢ai srovnani vynasza druhé pololeti
a cely rok 2009, byly vynosy z univerzalni sluzBglkové konsolidovaneynosy z pod-
nikani klesly v roce 2009 mezito¢ o 7,3 % na 59 751 mil. Ka 0 9,1 % na 15 009 mil.
K& ve étvrtém &tvrtleti. Bez zahrnuti viivu univerzalni sluZByby konsolidované vynosy z
podnikani klesly v roce 2009 meziré o 6 % a o 7,7 % vétvrtém ctrtleti. Vynosy z
podnikani v segmentu pevnych linek klesly v roc@2feziréné o 9,9 % na 26 872 mil.
K¢ a0 12 % na 6 827 mil.&v samotnéngtvrtém ¢tvrtleti. Bez zahrnuti vlivu univerzalni
sluzby by vynosy z podnikani v segmentu pevnycbKlim roce 2009 &tvrtém ctvrtleti
klesly meziréné o 7,1 % a 9 %. Vynosy z podnikani mobilniho segmerCeské republi-
ce se v roce 2009 snizily mezirng o 7,6 % na 31 021 mil. & ve ¢tvrtém ctvrtleti to bylo
0 9,8 % na 7 608 mil. & Naproti tomu vynosy na Slovensku v eurech pédwvaly v ristu,
kdyz v roce 2009 stouply mezim o 57,7 % a o 66,9 % v samotnétnrtém ctvrtleti
20009.

Podobr jako ve druhém adtim ¢tvrtleti, také vestvrtém ctvrtleti 2009 se spodmost sou-
stredila na zlepSeni provozni ziskovosistednou finatni disciplinou, s cilem maximain
kompenzovat pokles vyndsVysledkem &chto aktivit byl meziréni pokleskonsolidova-
nych provoznich nékladi ve ¢tvrtém étvrtleti 2009 o 12,5 % na 8 727 mil¢Kzatimco za
rok 2009 provozni néklady klesly mezirg o 9,6 % na 33 965 mil. K Ke sniZeni doslo u
vétSiny nakladovych polozek, a to jak v oblasti koémétak provozni. Naklady na prodej
zboZi v roce 2009 poklesly meziré o 29,3 % na 2 305 mil. Kdiky pokr&ujicimu asili
piinaSet hodnotu zakazrmit efektivreéjSim zpisobem. Naklady na marketing a ostatni
prodejni naklady se v roce 2009 snizily mesigoo 13,6 % na 2 807 mil.K(o 21,1 % ve



ctvrtém étvrtleti 2009). V oblasti nekomémich naklad stoji za zminku pokles nakhasa
opravy a udrzbu siti a IT, které v roce 2009 pdklesezirainé 0 2,5 % na 2 280 mil. K

diky pokra&ujici efektivit v této oblasti.

Konsolidovanyprovozni hospodé&sky zisk pred odpisy a amortizaci (OIBDA)tak v
roce 2009 klesl mezitme 0 4,4 % na 27 076 mil.& a 0 2,4 % na 6 605 mil.&Kve ctvr-
témctvrtleti. OIBDA marze se v roce 2009 zlepSila mezirg o 1,4 p.b. a dosahla 45,3 %,
ve ¢tvrtém c¢tvrtleti to bylo 44 %, coZ fiedstavovalo zlepSeni o 3 p.Brovozni zisk
OIBDA® upraveny pro Geely odhadu klesl v roce 2009 mezitog o0 3,9 % na 27 880
mil. K¢, tedy v rozmezi -4 % az 0 %, ktery spolest @éekavala diky vySe uvedenému
asili vedoucimu ke snizeni nakiad pozitivnimu vlivu jednorazovych polozek, zatimco
plné srovnatelny provozni zisk OIBDAZ, bez zahrnuti vlivu jednorazovych polozek,
poklesl 0 5,3 % na 26 331 mil¢K

Konsolidovanygisty zisk v roce 2009 se zvySil mezimae o 0,3 % na 11 666 mil. ¥ ve
ctvrtém ¢tvrtleti 0 5,6 % na 2 770 mil. K Davodem byl pokles odpisa nizsi da z prijmu

ve srovnani siedchozim rokem, které vyvazily pokles provoznitgkaiOIBDA.

Konsolidovanénvesticedosahly v roce 2009 vySe 6 489 mik,Knezir@én¢ o 19,8 % meé-
né. Z davodu intenzivnich investic do ro#8vani pokryti mobilni s nové generace
v Ceské republice vetvrtém ¢tvrtleti 2008 a prvnichiéch &tvrtletich roku 2009 bylo
v roce 2009 rozlozeni investic do jednotlivy&tvrtleti odliSné nez v roce 2008. Objem

investic tak veetvrtém ctvrtleti 2009 poklesl mezitmé 0 50,4 % na 1 953 mil. K

VysSe volnych hotovostnich toki (OIBDA minus investice) dosahla v roce 2009 hoedno
ty 20 587 mil. K, coz fedstavuje mezikmi nadst o 1,8 %. VySevolnych hotovostni
tokd upravenych pro Gtely odhadd® se zvysila mezine o0 2,3 % na 21 424 mil. &

tedy v rozmezi 2 % az 5 %ekavanych spotmosti.

Celkovéa vysSe konsolidovanétimanéniho dluhu doséhla k 31. prosinci vyse 3 131 mil.
K¢. Objemhotovosti, peréZznich ekvivalenti a kratkodobych finafmich investic k tomuto

datu dosahl vySe 1 378 mil¢K



Piehled mobilniho segmentu \Ceské republicé

Také vectvrtém ctvrtleti 2009 pokré&oval rist patu smluvnich mobilnich zakaznik
zejména diky usfgchu neomezenych taiifO2 NEON. Finatni vysledky zstaly ovlivre-
ny optimalizaci spdeby zakaznik v prostedi klesajici doméaci ekonomiky a snizenim

mobilnich terminanich poplatk, které v roce 2009 poklesly dohromady o 224

Na vysoce nasyceném mobilnim trhiCeské republice vzrostl celkovy @t mobilnich
zakaznik na konci roku 2009 mezi¢n¢ 0 3 % na 4 945 tisic. Ret smluvnich zakaznik
vzrostl ke konci roku 2009 mezifies o0 11,7 % na 2 814 tisi€isty prirastek vectvrtém
¢tvrtleti dosahl 68,3 tisice, zatimesty pririastek v roce 2009 dosahl celkem 295 tisic,
mezirainé 0 7,1 % vice a to diky poktajici oblibé tarifi O2 NEON a migraci zakaznilk
piedplacenych sluzeb na tarifni sluzby. Na konci raRQ9 dosahl podil smluvnich zakaz-
nika na celkovém pt&iu 56,9 %, coz fedstavuje mezikmich nafist o 4,5 p. b. Ret ak-
tivnich zakaznik predplacenych sluzeb dosahl ke konci roku 2009 vyEaQ2tisic, mezi-
roéné 0 6,7 % mé& Za zminku stoji 39,8% mezimi poklescistého ubytku zékaznik
piedplacenych sluzeb v roce roku 2009 na 153 tis&cti@mto pozitivnim vyvojem stoji
uspéch nabidky ONALIVIC zalozené na od#iovani zékaznik za pravidelné dobijeni
kreditu.

Celkova piimérna mésicni mira odchodu zakazrik/ roce 2009 doséahla 2,1 %, tedy o 0,1
procentniho bodu meziné vice. V samotnéndtvrtém ¢tvrtleti 2009 to bylo 2,4 % a to

hlavre diky vySSimu odchodu zékazhigredplacenych sluzeb.

Celkovy mobilni hlasovy prové? v Ceské republice vzrostl v roce 2009 meaio
0 11,1 % na 8 155 milignminut (veétvrtém tvrtleti o 12,6 % vice), zejména diky Hstu
poctu zakaznilk a Usgsné nabidce tafifO2 NEON.



Pramérny mésiéni vynos na zékaznika ARBE dosahl v roce 2009 vyse 514 Kcoz
predstavuje mezikmi pokles o 9,1 %, pdevsim diky optimalizaci sgeby zakaznik a
dale diky snizeni mobilnich termifrdch poplatk. ARPU tarifnich zakazntk dosahl v
roce 2009 vySe 753& 0 14,3 % méxnez v roce 2008, zatimco ve/rtém ¢tvrtleti 2009
to bylo 703 K, mezirgné¢ o 18,2 % meé& Hlavnim divodem poklesu ARPU tarifnich
zé&kaznik byla pokr&ujici migrace pedplacenych zakaznikna tarifni sluzby. ARPU z&-
kaznika predplacenych sluzeb klesl v roce 2009 mezitm 12,1 % na 223 Ka 0 12,1 %
na 224 K ve ¢étvrtém c¢tvrtleti 2009. Divodem byla optimalizace sgeby zakaznik v
prostedi zpomalujici se domaci ekonomiky a migrace zékaz vyssi hodnotou ze seg-
mentu pedplacenych sluzeb na tarifni sluzby. Nicthée c¢tvrtém ctvrtleti 2009 ARPU

zakaznik predplacenych sluzeb stoupl na 22& d¢proti 222 K ve tetimctvrtleti 2009.

Celkové vynosy z podnikani mobilniho segmentu klesioce 2009 mezikmé o 7,6 % na
31021 mil. K, a 0 9,8 % v samotnétvrtém ¢tvrtleti. Vynosy ze sluzeb klesly ¥dhto
obdobich mezirgné o 7 %, respektive o 9,3 %. Pokles mobilnich teetninpoplatki sni-

Zil vynosy ze sluzeb mobilniho segmentu v roce 260086 p.b.a 0 3.7 p.b. v samotném
ctvrtém ctvrtleti. K vyraznému snizeni doslo u vyfias propojeni, které v roce 2009 po-
klesly mezir@én¢ 0 12,3 % na 4 679 mil. K(o 16 % vectvrtém ctvrtleti). Za timto pokle-
sem stalo snizeni mobilnich termin&h poplatk a nizZSi vynosy z roamingu zahrémich
zékaznik v Ceské republice. Vynosy ze stalych poplatizrostly v roce 2009 mezi¢né o

7 % na 8 300 mil. K zatimco vetvrtém étvrtleti 2009 to bylo o0 2,2 %.

Piehled segmentu pevnych lindk!

Segment pevnych linek v roce 2009 zaznamenal datidh patu zakaznik poté, co spo-
le¢nost v k¥tnu 2009 pedstavila novou koncepci sluzeb pro domacnostmjegakladem
byla sluZzba vysokorychlostnihdipojeni k internetu O2 Internet. Meztmwi srovnani fi-
nartnich vysledk v roce 2009 bylo negati¥rovlivnéno jiz zmirgnymi vynosy z univer-
zalni sluzby v roce 2008. Na druhé straiies stale ndjiznivou ekonomickou situaci a
politicky vyvoj, vynosy z ICT sluZzeb zaznamenaly dtertém ctvrtleti i celém roce 2009

solidni naist.



Celkovy pa@et pevnych linek poklesl mezitoe 0 6,5 % na 1 771 tisic na konci roku 2009,
ve ¢tvrtém étvrtleti se pdet pevnych linek snizil pouze o 19,3 tisic dikyiséu p@&tu za-
kazniki vyuzivajicich sluzeb vysokorychlostniho interndétez hlasového pausalu (tzv.
naked ADSL). Ve srovnani sgrchozim rokem zaznamenala spotest v roce 2009
30,2% snizeni ubytku pevnych linek na 123 tisic.

Hlasovy provoz generovany v siti pevnych linek kiesoce 2009 mezine o 13,6 % na

2 002 milioni minut diky pokraujicimu poklesu pevnych telefonnich linek a nahvand

fixniho hlasového provozu provozem mobilnim.

Patet maloobchodnichifpojek ADSL dosahl na konci roku 2009 vySe 67 ctisiezir@-

né¢ 0 17 % vice. Jejichisty prirastek vzrostl vetvrtém étvrtleti na 26,4 tisic oproti 17 tisi-
cam ve tetim¢tvrtleti. Za cely rok 2009 se pet maloobchodnich zakazhikDSL zvysil

0 99 tisic, mezirtn¢ 40,1 % vice, zejména diky propagaci a&bp nabidky nové kon-
cepce sluzeb pro domacnosti.cBbzakaznik sluzby O2 TV dosahl na konci roku 2009

vySe 138 tisic, mezitme¢ o 20,2 % vice.

Celkové vynosy z podnikani v segmentu pevnych likekly v roce 2009 mezito¢ 0 9,9
% na 26 872 mil. K (0 7,1 % méa bez zahrnuti vlivu univerzalni sluzHY), zatimco ve
ctvrtém ctvrtleti to bylo 0 12 % na 6 827 mil.cKo 9 % mén bez zahrnuti vlivu univer-
zalni sluzb¥). Vynosy z nsicnich poplatk klesly v roce 2009 mezitos o0 21,1 % na
6 924 mil. K (0 28,3 % v samotnértvrtém ctvrtleti) diky pokr&ujicimu poklesu pétu
pevnych linek. Na druhé stramynosy z internetu a sluzeb zaloZenych na vysadbogt-
nim internetu (ADSL, IPTV) vzrostly v roce 2009 nrezné 0 24,9 % na 5111 mil.&a o
41,8 % vectvrtém ctvrtleti, diky fistu p@&tu zakaznik O2Internet a OV a zajmi za-
kazniki o novou nabidku sluzeb zaloZenou na vysokoryahilwsinternetu uvedenou na
trh v kwétnu 2009. | pes pokles domaci ekonomiky a politickou situacioginz IT sluzeb
a zakaznickyclhteSeni vzrostly v roce 2009 mezing 11,9 % na 2 406 mil. § a 0 8,5 %

ve ¢étvrtém étvrtleti.

Vysledky na Slovensku

| ve ¢tvrtém ctvrtleti roku 2009 zaznamenala Telefénica O2 Slavalobré vysledky v

oblasti Gstu zakaznik i v oblasti finani vykonnosti, a to zejména diky po&ugci obli-



b¢ tarifu O2 Fér. Na konci roku 2009 dosahkebaktivnich zakazntkvyse 553 tisic, coz
piedstavuje mezikmi rist o0 69,9 %. P&kt zakaznilk smluvnich sluzeb se ke konci prosin-
ce 2009 mezirgn¢ ténmet zdvojnasobil (+97,6 %) na 196 tisic, zatimcagioaktivnich
zékaznik predplacenych sluzeb vzrostl v roce 2009 meénkm 57,8 % na 357 tisic. Na
konci roku 2009 tak podil smluvnich zakaznika celkovém p&iu dosahl 35,4 %, coz
piedstavuje mezikmi naist o 4,9 p. b. Celkové vynosy sp@testi Telefonica O2 Slova-
kia v eurech vzrostly v roce 2009 mezm®é o 57,7 % a o 66,9 % vé&vrtém ctvrtle-

ti. Pimérny mésiéni vynos na zakaznika ARPU smluvnich sluzeb dosabte 2009 vyse
23,8 EUR a na zakaznikaeplplacenych sluzeb 8,4 EUR.

Vyhled pro rok 2010

V roce 2010 se Telefonica O2 zé&tinna uspokojeni pegby svych zakaznikprostednic-
tvim nabidky novych produkta zlepSenim stavajicich sluzeb. Bude pé&dwvat v aktivni
nabidce svych mobilnich takifO2 NEON a tarii pro podnikatele a firemni zakazniky
umoziujicich vyhodné volani. Spaleost &ti, Ze se ji tak podaudrzet tempotustu mo-
bilnich zakaznik jako v roce 2009. To povede k dalSimu zlepSenikgiry zakaznickée
zakladny. V souladu se svym plany na dalSi ren$ipokryti 3G sé se bude spotmost
nadale zarrovat na zlepSeni nabidky mobilniho vysokorychldsingipojeni k internetu
a datovych sluzeb. Speleost chce maximéatnvyuzit svoji konkuretni vyhodu nejétsiho
pokryti 3G si¢ a nejrozsahlejSiho portfolia mobilnich datovycbhzeb. V segmentu pev-
nych linek se bude Usili spéleosti zandrovat na dalSi aktivni propagaci a zlepSeni nabid-
ky sluzeb pro doméacnosti a razsii nabidky batku fixnich a mobilnich sluzeb, coz po-
vede ke stabilizaci gtu pevnych linek. Tyto aktivity by gy pomoci dosédhnout vyssiho
naristu zakaznik fixniho internetu a mobilnich smluvnich sluzebsvevnani s konkuren-

ci.

Telefénica O2 Slovakia bude i nadale paknzat v aktivni propagaci své nabidky jednodu-
chych a hodnotnych sluzeb, diky niekonala konkurenci vistu zakaznik. Tyto aktivity

povedou k dalSimuistu p@&tu zakaznik a zlepSeni finami vykonnosti.

Spole&nost @ekavda, Zze nakmé prostedi ovlivrené obtizg predvidatelnym ekonomickym

vyvojem a politickou situaci s nejistym dopadenchavani zakaznikpretrva @i nejmen-



Sim v prvni polovi roku 2010. Krom toho, mobilni vynosy budou ovli¢ény dalSim sni-
Zenim mobilnich termikmich poplatk. Krom¢ vySe uvedenych aktivit vedoucich
k uspokojeni pdgeb zakaznik bude Telefonica O2 nadale pokvaat v realizaci uspor v
oblasti kometnich a nekomeénich provoznich naklads cilem maximalizovat tvorbu ho-
tovostnich tok. Ta Zistava jednim z nejdezitéjSich strategickych dil

V roce 2018%, skupina eekava, Ze provozni zisk OIBD¥! poklesne 0 5 % a7 9 % a

investini naklady dosahnou vyse zhruba 6 mld. K

Dividenda za rok 2009

Predstavenstvo spaleosti schvalilo navrh na vyplatu dividendy ze ziséairok 2009 a
¢asti nerozdlenych zisk z minulych let ve vySi 40 Kna akcii, tj. celkem 12 883 596 tisic
K¢. Jako rozhodny den pro vyplatu dividendggistavenstvo navrhuje 8.¢22010, vyplata
dividendy je navrhovana na &jna 2010. Navrh na vyplatu dividendy bytegkouman
dozoki radou spolénosti a bude i@dloZzenradné valné hroma&dspole&nosti, ktera se bude
konat 7. ke¢tna 2010.

Martin Zabka

Tiskovy mluyi

[1] Bez zahnrnuti sniZeni hodnoty majetku a poplatkpauzivani znky, za gedpokladu
konstantniho kurzu.

[2] Pokles provozniho zisku OIBDA o 4 % az 0 %. Petely odhadu pro rok 2009,
OIBDA v roce 2009 nezahrnuje snizeni hodnoty majethoplatek za pouzivani kg a
to ve vySi 23 mil. K, respektive 754 mil. K Pro &ely srovnani jsou tyto polozky regis-
trované v roce 2008 rovia od&teny z vykazovanych vysledOIBDA v roce 2008 neza-
hrnuje sniZzeni hodnoty majetku ve vySi 86 mit. & poplatek za pouzivani ztkg ve vysi
626 mil. K&). Hotovostni toky z provozriinnosti (OIBDA minus investice)ist o +2% az
+5%. Odhad pro rok 200%gdpokladal konstantni kurz roku 2008.

[3] Odhad pro rok 2010 nigdpoklada zrmy v konsolidénim celku a pedpoklada kon-

stantni kurz roku 20009.



[4] Pro &ely odhadu pro rok 2010, OIBDA nezahrnuje poplaakpouzivani zriky (754
mil. K& v roce 2009). Dale OIBDA v roce 2009 nezahrnu@infgazoveé operace (Vyfip
dani se spotmosti T-Mobile, univerzalni sluzbu a zisk z prodeg@movitosti) v celkové
hodnot 1 548 mil. K.

[5] 1 294 mil. K& v roce 2008 a 367 mil.Kv 2009, 279 mil. K ve ctvrtém ctvrtleti 2008 a
23 mill. K¢ ve étvrtém ctvrtleti 2009

[6] Pro tely odhadu OIBDA nezahrnuje snizeni hodnoty majetkoplatek za pouzivani
znaky, za gedpokladu konstantniho kurzu roku 2008

[7] PIr¢ srovnatelné hodnoty nezahrnuji snizeni hodnotyetkaj poplatek za pouzivani
znaky a jednorazové polozky (2008: zisk z prodeje né@tosti a pozitivni vliv universal-
ni sluzby v celkové vysi 1 227 mil. & 2009: zisk z prodeje nemovitosti, pozitivni vliv
universalni sluzby a uz#asni dohody o vyrovnani se spéesti T-Mobile v celkové vysi
1 548 mil. K) za gedpokladu konstantniho kurzu roku 2008

[8] OIBDA upravena pro ¢ely odhadu minus investice, zéedpokladu konstantniho kur-
zu roku 2008

[9] Vysledky nezahrnuji vzajemné transakce mezi setgnempevnych linek a mobilnim
segmentem.

[10] Od 1. ¢ervence 2009 doSlo ke sniZeni mobilnich tertmich poplatk na 2,31
K¢/min poté, co od 1. inora 2009 poklesly z 2,%nkn na 2,65 K/min.

[11] Odchozi a fichozi, bez zahrnuti roamingového provozu.

[12] V¢etns vynodi ze segmentu pevnych linek.

[13] Vysledky nezahrnuji vzajemné transakce mezi setgnepevnych linek a mobilnim
segmentem

[14] 1 294 mil. K v roce 2008 a 367 mil.&v 2009.

[15] 279 mil. K& ve ¢tvrtém ctvrtleti 2008 a 23 mill. K ve ctvrtém ctvrtleti 2009

[16] Odhad pro rok 2010 n&gdpoklada zrny v konsolidanim celku a pedpoklada kon-
stantni kurz roku 2008

[17] Pro ely odhadu pro rok 2010, OIBDA nezahrnuje.poplatekpouzivani zriky
(754 mil. K& v roce 2009). Dale OIBDA v roce 2009 nezahrnugin@azoveé operace (vy-
poradani se spoteosti T-Mobile, univerzalni sluzbu a zisk z prodeg@movitosti) v cel-
kové hodnat 1 548 mil. K.



VYKAZ ZISKU A ZTRATY

Leden - Prosi-

Leden - Prosi-

nec 2009 nec 2008
Vynosy z podnikani 59 751 64 450
Ostatni opakujici se vynosy 101 205
Vynosy 59 852 64 655
Aktivace dlouhodobého majetku 787 484
Provozni naklady -33,965 -37 565
Ostatni provozni vynosy/naklady 3 -31
Zisk z prodeje dlouhodobého majetku 422 855
Snizeni hodnoty aktiv -23 -86
OIBDA 27 076 28 312
Odpisy hmotnych a nehmotnych aktiv -12 001 -12 932
Provozni hospodaisky vysledek 15 075 15 380
Cisté finanéni zisky (ztraty) -198 -32
:iOI:POdéFSkV vysledek pred zdané- 14 877 15 348
Dan z pFijmu -3 211 -3720
Hospodarsky vysledek po zdanéni 11 666 11 628
ROZVAHA 31.12.2009 31.12.2008
Dlouhodoba aktiva 80 316 86 166
- Nehmotna aktiva 9 029 8 900
- Goodwill 13 448 13 448
- Pozemky, budovy a zafizeni 57 545 63 429
d_I.Da:E’;ngObé finan¢ni aktiva a ostatni 294 389
- Odlozena dan - -
Bézna aktiva 12 357 17 361
- Zasoby 618 779
;;otu(lj.hledé\/ky z obchodniho styku a jiné 9 664 9203
- Splatna danova pohledavka 697 226




- Kratkodobé financni investice 109 37
- Penize a penézni ekvivalenty 1269 7 116
Dlouhodoba aktiva uréena k prodeji 95 926
Aktiva celkem 92 768 103 623
Vlastni kapital celkem 73 879 78 168
Dlouhodobé zavazky 6 422 6 977
- U\v/e!'y,’ kontokorentni ucty a jiné fi- 3 044 3098
nancni zav.

- Odlozena dan 3333 3 300
- Dlouhodobé rezervy 24 403
- Ostatni dlouhodobé zavazky 21 176
BéZné zavazky 12 467 18 478
- U\V/e!'y,, kontokorentni Ucty a jiné fi- 87 08
nancni zav.

- Zavazky vUa¢i véfiteldm 9384 15 004
- Splatna dan -1 9
- Kratkodobé rezervy a ostatni zavazky 2 997 3367
Zavazky souvisejici s dlouhodobymi _ _
aktivy uréenymi k prodeji

Vlastni kapital a zavazky celkem 92 768 103 623







