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ABSTRAKT

Predmétem této bakalarské prace je analyza prodeje bankovnich produkti v telefonnim
centru spole¢nosti XY. Zahrnuje teoretickou a praktickou cast. Teoreticka ¢ast se zabyva
definovanim zakladnich pojmu potiebnych k pochopeni dané problematiky. Rozebira na-
klady, jejich ¢lenéni a kalkula¢ni metody vhodné pro hodnoceni prodeje. Poznatky z teore-
tické cCasti slouzi jako podklad pro ¢ast praktickou. Ta je zaméfena na predstaveni spolec-
nosti, jeji SWOT analyzu, analyzu nakladi z hlediska jejich ¢lenéni a kalkulaci nakladi.
Na zékladé¢ zjisténych skutecnosti je pak v zdvéru stanoveno, které produkty jsou pro firmu

Ztratové a které ziskové.

Kli¢ova slova: telefonni centrum, néklady, ¢lenéni nakladd, kalkulace, typy kalkulace,

bankovni produkty

ABSTRACT

Subject of this bachelor thesis is sale analysis of banking products in call center of XY
Company. It consists of theoretical and practical parts. Theoretical part is dealing with giv-
ing the definition of basic concepts needed to understand the issue. It analyzes the costs,
their classification and types of calculation appropriate for appraisal of sale. The findings
of theoretical part serve as a basic for the practical part. The practical part is focused on
performance of the company, their SWOT analysis, costs analysis from the aspect of their
structuring and costing. In conclusion, based on identified deficiencies, profitable and loss
product have been identified.

Keywords: call center, costs, costs classification, calculation, type of calculation, bank

products
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UvVOD

Telefon se stal nedilnou souc¢asti naseho Zivota. Pouzivdme ho nejen pii kazdodenni ko-
munikaci, ale i pro ziskavani nejriznéjsich informaci. Piestoze je komunikace kolikrat
rozhodujicim faktorem pfi feSeni riznych Zivotnich otazek nebo tfeba u piijimacich fizeni
do zaméstnani, ve $kolach a dalsich vzdélavacich zatizenich je ji vénovano opravdu mini-

mum pozornosti.

Telefonni centra poskytuji nejen bankam, ale vSem vétSim spolecnostem piinos ve zvyseni
prodeje sluzeb a v posilovani vztahu se zdkazniky. Ani tady neni ovS§em moZzno opomijet
otazku efektivniho fizeni ndkladl a stanoveni si jasné odpovédi na otdzku: Co se oplati

prodavat z telefonniho centra a co nikoliv?

Pravé proto je cilem této bakalarské prace analyza nakladt a prodeje bankovnich produktt
v telefonnim centru banky XY a.s. a nasledna formulace doporu¢eni pro firmu na zaklad¢

ziskovosti nebo ztratovosti produkta.

Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. Prvni kapitola teoretické ¢asti bakalaf-
ské prace je zamétena na zdkladni informace tykajici se telefonnich center a telemarketin-
problematiky, pfedev§im nakladl a jejich ¢lenénim. V tieti kapitole jsou rozebrany kalku-
lace a jednotlivé typy kalkulaci.

V praktické casti je pfedstavena banka XY a na zdklad¢ poznatkil z teoretické ¢asti analy-
pak samotna kalkulace néakladt, ktera slouzi po vypocet rentability nabizenych produkti
z telefonniho centra banky XY. Vysledkem bakalatské prace je stanoveni ziskovych a ztra-

tovych nabizenych produktii.
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. TEORETICKA CAST
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1 TELEFONNI CENTRUM

Telefonni centrum je misto, z kterého jsou vyfizovany pozadavky formou hlasového hovo-
ru. Telefonni centrum obvykle spada pod velkou spolec¢nost, kterd mu dava pokyny a pie-
devsim urcuje jeho strategii a zaméfeni. Santlerova (2007) call centrum definuje jako pro-
vozni jednotku, kde vice osob vyfizuje telefonické dotazy klientl, realizuje pozadavky,

transakce nebo aktivné oslovuje klienty s nabidkou produkt a sluzeb.
Telefonni centra lze rozdélit na:
e Informacni call centra - vyfizujici pouze pozadavky na ziskani informaci
o Servisni call centra - specializovana na ptedprodejni i poprodejni péci
o Transak¢ni call centra - realizujici poZadované operace — napf. telebanking
e Prodejni call centra - ktera at’ uz aktivni, ¢i pasivni formou uskuteciuji prodej

V Ceské republice zacaly vznikat prvni agentury poskytujici profesionalni telemarketingo-
vé sluzby v letech 1993/1994. Byla to vétSinou doplnkova aktivita k jiné marketingové
¢innosti. O prvnich call centrech mizeme hovofit zhruba od roku 1996/1997, kdy se obje-

vila prvni systémova feSeni (Santlerova, 2007, s. 16).

1.1 Telemarketing

Zeml (2008) o telemarketingu uvadi, Ze patii mezi efektivni formy ptimého marketingu. Je
zaloZeny na telefonnim kontaktu s potencidlnimi nebo existujicimi zdkazniky. RozliSuji se
jeho dvé formy, aktivni - ta spoc¢iva v telefonickém volani klientim ¢i potencialnim zakaz-
niklim a osloveni s nabidkou zboZi popf. sluzeb. Druhou formou je pasivni telemarketing -
je zalozen na odpovidani na volani klientl ¢i potencialnich klientil, napf. na tzv. zdkaznic-
kou linku firmy. Aktivni nebo pasivni telemarketing role jsou jasny hlavni komunikaéni

nastroj se zédkazniky, souc¢ast celkového marketingového komunika¢niho mixu.

Efektivita se dnes stala alfou a omegou ¢innosti, proto jiZ mnohé spolecnosti razi heslo, Ze
kazdy hovor prodavé, a tudiz uci své operatory nabizet produkty i u ptichozich hovorii

(Santlerova, 2007, s. 63).
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Tabulka 1: Pasivni telemarketing (Santlerova, 2007, s. 63-64)

Pasivni telemarketing

Vyhody

Nevyhody

e Jednodussi vybér operator
e Vyborna znalost produktti a sluzeb

e Operator = specialista

Odd¢lena skupina operatorti

Ne vsichni jsou dobrymi prodejci
Nekteré operatory nelze vyuzit pro
vSechny potfebné ¢innosti

VytiZzenost nemusi byt vzdy plna

Tabulka 2: Aktivni telemarketing (Santlerova, 2007, s. 63-64)

Aktivni telemarketing

Vyhody

Nevyhody

e (ilen¢ vybrana skupina s pozadova-
nymi vlastnostmi a schopnostmi

e Mensi pocet operatort

e Skoleni jsou kratsi a jednodussi

e Prodej provadény nejlepSimi pro-
dejci

e Odménovaci systém prémii lze jed-

noduse nastavit — cile, propoCty

Uzké zaméteni na prodej

Znaji pouze nabizeny produkt
Neznalost navazujicich  procest
zpracovani

V dob¢ $picek, kdy vola nejvice kli-

entll, je nelze vyuzit

1.1.1 Funkce telemarketingu

Funkce telemarketing shrnul Zeml (2008):

e Sjednavani schizek - aktivni forma telemarketingu se zaméfenim na nové zékazni-

ky. Klient je cilenymi otdzkami veden ke sjednéni schizky.

e Priazkum trhu - osloveni vybrané cilové skupiny respondenti podle konkrétnich po-

tteb, a to na zéklad¢ vhodné vypracovaného dotazniku pro konkrétni marketingovy

a sociologicky priizkum. Vystupem je vyhodnoceni a pfesné analyza.

e Prodej po telefonu — je mozné pouzit i k pfimému prodeji zbozi ¢i sluzeb.
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1.2 Kvantitativni a kvalitativni parametry telefonniho centra

Kvantitativni parametry ovliviiuji celkovou efektivitu call centra a charakterizuji je pte-

devsim:

e Pocty hovort a dalSich ¢innosti (zpravidla béhem 1 smény s piepoctem na hodinu)
e Vyuziti pracovni doby:

o Aktivni ¢innost (telefonni hovor, prace po hovoru, pfiprava na hovor)

o Operator piihlasen do systému

o Operator odhlasen ze systému (prestavky, neproduktivni ¢innost)

« Uspé&nost provedenych &innosti (objem prodeje, po¢et domluvenych schiizek)

Kvalitativni parametry slouzi k posouzeni kvality poskytovanych sluzeb (naptiklad zda
volajici vramci hovoru obdrzi pozadované informace) a k identifikaci nedostatki.

K zakladnim parametrim patfi:

« Urovei komunikace (vyhodnoceni nahravek a naslechi, ,,mysterycalling®, zpétna
vazba pro operatora)
o Efektivni vyuzivani prodejnich ptilezitosti (cross-selling, up-selling)

e Odborné znalosti

Kvalitativni cile je nutné piesné definovat, aby mohlo byt jejich plnéni vyhodnocovano.
Zakladni chyby, pfedev§im v odbornych znalostech, jsou odstrafiovany okamZité. ZlepSeni
komunika¢nich dovednosti se pak porovnava v n¢kolikamési¢nim odstupu (Santelerova,

2007, s. 24-26).

V poslednich letech sili snaha zvysit kvalitativni vysledky call center, namisto pouze kvan-
titativnich. To znamena, Ze nezalezi pouze na poctu oslovenych zékaznikii a uskute¢né-

nych hovori, ale pfedevs§im na jejich kvalitg.
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2 NAKLADY

2.1 Naklady a jejich pojeti

Naklady jsou pro spole¢nost velmi dilezité, protoze hraji zasadni roli pii v§ech rozhodnu-
tich. Prakticky kazdé manaZerské rozhodnuti vychazi ze srovnani nakladi (kolik néco sto-

ji) s vynosy - kolik z toho ziskame (Popesko, 2009, s. 15).

Néklad je abstraktni pojem a nemtizeme se ho dotknout. Je nécim, co jsme si potidili pro
budouci prospéch. Obvykle nakladem myslime cenu, za kterou jsme si zdroj potidili (né-
kupni cena). Naklad tedy lze méfit mnoZstvim penéz, které jsme obé¢tovali, zaplatili nebo

také jeste nezaplatili, za ziskani budouciho prospéchu (Stanck, 2003, s. 30).

Protoze naklady bude vnimat jinak ucetni a jinak manaZzer, rizné ucely, ke kterym jsou
sledovény, vyzaduji pojimat tyto naklady z odlisnych hledisek. K jejich definici lze pfistu-
povat z pohledu externiho uZivatele vymezeného finan¢nim Gcetnictvim, nebo se na nékla-

dy mizeme divat z pohledu manazerského. RozliSuje se dvoje zdkladni pojeti ndkladi:
¢ Financ¢ni pojeti ndkladi
e Manazerské pojeti nakladt (Popesko, 2009, s. 32-33)

Vztah jednotlivych piistupl k pojeti ndkladli zobrazuje obrazek.(od Popeska-Moderni me-
tody..)

Financni Manzerské

pojeti pojeti

Hodnotové Ekonomické
pojeti pojeti

Obrdazek 1: Vztah jednotlivych pristupii k pojeti nakladu (Popesko, 2009, s. 33)

2.1.1 Pojeti nakladu ve finanénim ucetnictvi

Ve finan¢nim ucetnictvi se ndklady vymezuji jako ubytek ekonomického prospéchu, ktery
se projevuje poklesem aktiv nebo ptirtistkem zavazka a ktery v hodnoceném obdobi vede

ke snizeni vlastniho kapitalu (Kral, 2010, s. 47). Takto definovany naklad pouzity ve fi-
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nan¢nim ucetnictvi se pak stava zdkladnim elementem pro vypocet vysledku hospodareni

(Petiik, 2007, s. 46).

2.1.2 Pojeti nakladi v manaZerském tcetnictvi

V manazerském ucetnictvi se naopak vychdzi z charakteristiky nakladii jako hodnotoveé
vyjadieného, ucelného vynalozeni ekonomickych zdrojii podniku, Gcelové souvisejiciho
s ekonomickou ¢innosti (Kral, 2010, s. 47). Patefi manazerského ucetnictvi je sledovani
¢innosti podniku z hlediska stalého porovnavani obétovanych zdroji a ziskaného prospé-

chu, zji§téni piinosu &innosti podniku (Soljakova, 2009, s. 38).

Tabulka 3: Ekonomické dopady cinnosti podniku (Soljakova, 2009, s. 38)

Obétované zdroje = NAKLADY
Prospéch = VYNOSY

Prinos = ZISK

V ramci manazerského pojeti nakladi dale rozliSuje dva pristupy, které se ponckud lisi
svoji radikalnosti pfi vnimani netcéetnich nakladi. Prvnim je hodnotové pojeti nakladu,
které slouzi k poskytovani informaci pro bézné fizeni a kontrolu pribéhu provadénych
podnikovych procesti. Néklady v hodnotovém pojeti obsahuji ndklady shodné s finanénim
ucetnictvim, naklady, které jsou v manazerském ucetnictvi vykazovany v jiné vysi nez ve
finan¢nim Ucetnictvi, nebo jim nejsou vykazovany vibec. Tyto naklady se oznacuji jako

kalkula¢ni (Popesko, 2009, s. 33).

vvvvvv

da je jejich ekonomické pojeti. Toto pojeti souvisi s konceptem oportunitnich nakladi a
odpovida hodnoté, kterou lze ziskat nejefektivnéj$im vyuzitim téchto nakladd, nebo pied-
stavuji maximalni usly efekt, ktery vznikl pouzitim omezenych zdroji na danou alternati-

Vu.

2.2 Clenéni nakladu

Samostatnym problémem roztiizeni Gcetnich informaci nakladového tcetnictvi je podrob-

wewvr

tom, kde byly néklady vynalozeny, poptipadé na jaky vykon, a také hlavné informace o

odpovédnosti za jejich vyvoj (¢lenéni ndkladi na ovlivnitelné a neovlivnitelné ttvarem),
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zavislosti na objemu vykont (¢lenéni na naklady fixni a variabilni) a o tom, jaké naklady

byly spotiebovany (druhové &lenéni nakladi) (Fibirova, Soljakova, Wagner, 2007, s. 59).

2.2.1 Druhové ¢lenéni naklada

Pozadavky, vyvolané fizenim podniku jako celku a potfeba znat k tomu naturdlni podstatu
podnikem spotfebovavanych zdroju, vyzaduji vykazovani ndkladti v druhovém clenéni.
Mluvime pak o ¢lenéni nakladti podle nakladovych druhti, kdy nakladovymi druhy rozu-
mime vécné stejnorodé polozky nakladt (Hradecky, Lanca, Siska, 2008, s. 78). Toto Cle-
néni odpovida finanénimu pojeti ndkladi a jsou z néj sestavovany standardni ucetni vyka-

zy. Mezi zakladni nakladové druhy patii:

e spotieba materidlu, energie a externich sluzeb,

e osobni nidklady (mzdy, socialni a zdravotni pojisténi, ...),
e odpisy nehmotného a hmotného investi¢niho majetku,

e pouziti externich praci a sluzeb,

¢ finan¢ni naklady (Popesko, 2009, s. 34-35)
Charakteristika nakladovych druhi, vstupujicich do podniku:

e jde o naklady prvotni, zachycované hned pii jejich vstupu do podniku

e jde o naklady externi, vznikajici spotiebou vyrobku, praci a sluzeb externich doda-
vatelt

e jde o naklady jednoduché, které nelze uz dale ¢lenit na jednodussi slozky (Hradec-
ky, Lanéa, Sigka, 2008, s. 78)

e na vstupu do podniku se projevuji v casové nerozlisené podobé; vydaj zobrazeny na
vstupu mize byt ndkladem az v nékterém z dalSich obdobi nebo se naopak projevi
ve zvySeni nakladi — se souvztaznym zvySenim piedpokladanych zavazkl tykaji-
cich se bézného obdobi — protoze vydaj nastane az v budoucnu (napft. tvorba rezer-
VY na generalni opravy pocitact a dalsi IT techniky, provadénou kazdy rok) (Hra-
decky, Kral, 1995, s. 13-14)

Druhového ¢lenéni ndkladi na urovni podniku je informa¢nim podkladem pii zajisténi
proporci, stability a rovnovahy mezi potfebou téchto zdrojii v podniku a vnéjSim okolim,
které je schopné je poskytnout. M¢lo by dat odpovédi na otazky, od koho, kdy a jak musi
podnik zajistit energii, material, sluzby a dalsi ekonomické zdroje. Chceme-li pomoci dru-

hového ¢lenéni nakladd hodnotit hospodarnost, i¢innost a efektivnost podnikovych vyko-
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nd, je pouziti druhového ¢lenéni znacné omezené, protoze toto ¢lenéni nevyjadiuje pricinu
vynalozeni nakladd. Tento fakt je mimochodem jednim z diivodi, pro¢ je ve svété Casto
pouzivanym c¢lenénim pii vykazovani nakladt ve vykazu zisku a ztrat. Jeho struktura totiz
nedava konkurenci moznost analyzovat faktory ani vysi podnikové efektivnosti (Kral,

2010, s. 70)

2.2.2 Ukelové ¢lenéni nakladi

Ucelové ¢lenéni nékladl vyjadiuje pfimy vztah nakladi k uéelu jejich vynaloZeni. Posky-
tuje tedy informace o tom, co ma byt vysledkem procesu, v némz budou néklady spotiebo-
vany. Je jednoznacné, ze kazdy naklad musi mit jiz pfi svém vzniku vymezenou ucelovost,
jinak by nemé¢lo smysl jej viibec vynakladat. Proto je velmi dulezité védét, k jakému ko-
necnému ucelu chceme urcité penézni prostiedky vynalozit. Z hlediska ucelovosti 1ze na-

klady pozorovat ve vztahu k vykontim nebo ve vztahu k utvarim (Cechova, 2011, s. 75).

2.2.2.1 Clenéni ndkladi ve vztahu k vykoniim
Ve vztahu k vykontim lze rozlisit nasledujici typy sledovanych nakladovych vazeb:

e Naklady technologické a naklady na obsluhu fizeni

e Naklady jednicové a rezijni (Cechova, 2011, s. 75)

Clenéni nakladi na technologické a na obsluhu a Fizeni je prvnim krokem v podrobném
ucelovém c¢lenéni a kritériem pro toto €lenéni je skutenost, zda konkrétni néklad souvisi
se zajisténim ramcové Cinnosti jako takové, jeji organizace a fizeni ¢i zda je ndklad vyna-

loZen pfi vlastni tvorbé vykont (Fibirova, goljakové, Wagner, 2007, s. 102-103).

Kral (2010) uvadi, ze naklady technologické ptredstavuji ndklady, které jsou bezprostiedné
vyvolany né&jakou technologii nebo s ni ucelové souvisi. Nejjednodussim piikladem tech-
nologickych nakladt jsou napt. mzdové naklady vykonnych pracovniki, spotfeba energie

technologického zafizeni a jeho odpisy (Fibirova, Soljakova, Wagner, 2007, s. 103).

Naklady na obsluhu a fizeni jsou vynaloZeny za uCelem vytvoreni, zajiSténi a udrzeni
podminek raciondlniho pribéhu ¢innosti. K tomuto typu nédkladi patii ndklady na provoz

budov nebo mzdy fidicich pracovniki na vSech urovnich fizeni.

Clenéni nakladi na jednicové a reZijni navazuje na ¢lenéni ndkladl na technologické a

na obsluhu a fizeni, je vlastn¢ jejich podrobnéjsim Clenénim.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 19

e Jednicové naklady jsou Casti technologickych nékladi, které jsou pficinné vyvolany
vytvofenim kazdé jednotky vykonu (Fibirova, Soljakova, Wagner, 2007, s. 103-
104).

e Ndklady rezZijni v sobé zahrnuji naklady na obsluhu a fizeni a tu ¢ast naklada tech-
nologickych, které souvisi s technologickym procesem jako celkem, ale ne s jed-
notkou vykonu. Rezijni nédklady pfedstavuji ty naklady, které neni mozné néjakym
jednoduchym zptisobem vztdhnout k urcité ¢innosti nebo vykonu (Popesko, 2009,
S. 37). Neméni se pfimo imérné¢ s poétem provedenych vykonl. Jsou stanoveny
rozpoc¢tem naklada pro urcité ¢asové obdobi, popft. i pro urcity objem vykont (vyu-

zitou kapacitu) za toto obdobi (Kral, 2010, s. 73).

2.2.2.2 Clenéni ndakladii ve vitahu K titvarim

Schroll (1997) konstatuje, Ze proces uskutectiovani jednotlivych aktivit je lokalizovan a

rozlozen do jednotlivych organizacnich celkl (dilny, provozy).

V ramci téchto stfedisek probihaji ur¢ité ¢innosti a pracovnici tohoto stfediska nesou od-
poveédnost za vznik a vysi nakladd. Klasifikace naklad podle tohoto principu je rovnéz
zakladem zvlastni kategorie manazerského ucetnictvi, které se oznacuje jako odpovédnost-
ni ucetnictvi. Jeho primarni funkci je motivovat odpovédnostni stfediska k racionalizaci

provadénych ¢innosti a o zvySovani efektivnosti (Popesko, 2009, s. 37).

2.2.3 Kalkulaéni ¢lenéni nakladu

Kalkula¢ni ¢lenéni je zvlastnim typem ucelového ¢lenéni nakladi. Pro efektivni fizeni na-

kladt je nutné identifikovat ticelnost a ucelovost jejich vynalozeni (Popesko, 2009, s. 38).

Principem kalkulaéniho ¢lenéni je rozdé€leni ndkladl na pfimé a nepfimé. Toto rozdéleni

vychézi z moZnosti vyjadfit jednotlivé sloZzky nakladii na jednotku kalkulovaného vykonu.
e Naklady primé = nékladové slozky, které Ize na kalkula¢ni jednici urcit.

e Neprimé naklady = nédklady, které jsou rtiznym kalkulacnim jednicim spolecné a

nelze pfimo pfifadit, slozky jednotlivych ndkladovych druhti (Macik, 1994, s. 9).

2.2.4  Clenéni nakladi ve vztahu k objemu provadénych vykoni

Clenéni nakladt ve vztahu k objemu provadénych vykont je vnimano jako jeden z nejvy-
znamng&jSich nastroju pii fizeni nakladii. Toto ¢lenéni je specifickym nastrojem, protoze na

rozdil od vySe uvedenych klasifikaci je cilem c¢lenéni ve vztahu k vykoniim zaméfeno na
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zkouméni chovani nakladli za predpokladu riiznych variant objemu budoucich produkci
(Popesko, 2009, s. 39). Podle zavislosti nédkladii na zménach v rozsahu aktivit se rozlisuji

tyto zakladni skupiny nékladu:

e Naklady variabilni (proménlivé) - reaguji na zmény v objemu vykont a ve své ab-
solutni vysi se pii zvySeni objemu produkce zvySuji a pii snizeni objemu vykoni
snizuji.

e Naklady fixni (stalé) - nereaguji na zmény v objemu vykonu a zlstavaji ve své ab-
solutni vysi neménné (Landa, 2008, s. 265-266).

e Naklady smiSené.

Obrazek vyjadfuje prabeéh fixnich, variabilnich a celkovych nédkladu.

Priibéh fixnich, variabilnich a celkovych
nakladu

<
(>

S = Fixni naklady

K

= = \/ariabilni naklady
N1

2

Celkové naklady

Objem produkce

Obrazek 2: Prubéh fixnich, variabilnich a celkovych nakladii (vlastni zpracovani)

2.2.4.1 Variabilni naklady

Variabilni naklady se ve své absolutni vy$i méni v zavislosti na zménach v objemu pro-
dukce a musi byt opakované vynakladany na kazdou dalsi jednotku vykonu. Variabilni

naklady se dale ¢leni na:

vvvvvv

o ndaklady proporcionalni - jsou nejdulezitéjsi slozkou, méni se ve své celkové vysi
s objemem produkce pfimo umérné a ptirtistkové néklady kazdé dalsi jednotky jsou

stejné (Landa,2008, s. 265-266). Celkové proporcionalni variabilni naklady maji li-
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nearni charakter, kdezto jednotkové variabilni maji charakter konstantni, jak ukazu-
je obrazek 2. Prikladem takovychto ndkladti mize byt ikolova mzda zaméstnanct

nebo energie spotiebovana k provozu stroju (Popesko, 2009, s. 39).

Ne vSechny variabilni naklady podniku maji striktn¢ proporcionalni charakter. Nékdy né-

klady rostou rychleji nebo pomaleji nez objem produkce (Popesko, 2009, s. 39).

e naklady podproporcionalni - ve své absolutni vysi s ristem vykont také rostou, ale
pomalej$im tempem. Pfirtistkové naklady kazdé dalsi jednotky objemu tak postup-
n¢ klesaji (Landa, 2008, s. 266). Typickym ptikladem téchto nakladi mize byt na-
klad na pfimy material, kdy ndm dodavatel pii zvySeném odbéru materialu poskyt-
ne mnozstevni slevu.

o ndklady nadproporciondlni - ve své celkové vysi se méni v zavislosti na objemu
vykont rychlej$im tempem. Pfi zvySovani objemu vykonli maji ptirastkové nakla-
dy kazdé dalsi jednotky vyssi hodnotu (Landa, 2008, s. 266). Piikladem takovych
nakladi mohou byt mzdové ndklady za pres¢asovou praci zaméstnanci pii zvyse-

ném objemu produkce.

Zavislost celkovych variabilnich nakladu na
objemu produkce

¢)

=

> |

s

%- Proporcionalni naklady

<

- === Podproprocionalni naklady
o T

© Nadproporcionalni naklady
©-

>

Objem produkce

Obrazek 3: Zavislost celkovych variabilnich nakladi na objemu produkce (Kral,

2010, s. 80)
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Zavislost pridmérnych variabilnich nakladu na
objemu produkce

dukce

jednotlku pro

|

Variabilni naklad na

Objem produkce

=== Proporcionalni naklad

Podproporcionalni naklady Nadproporcionalni naklady

Obrazek 4: Zavislost priumérnych variabilnich nakladii na objemu produkce
(Kral, 2010, s. 80)

2.2.4.2 Fixni ndklady

Fixni néklady jsou néklady, které zistdvaji neménné pii riznych urovnich produkce orga-
nizace v prabéhu ur¢itého ¢asového obdobi. Typickym piikladem takovéhoto typu nakladu
mohou byt mzdy manazer podniku nebo prondjem vyrobnich prostor. Fixni naklady jsou
charakteristické tim, ze zatimco celkové fixni naklady zlstavaji pfi riznych urovnich akti-
vity podniku konstantni, fixni néklady pfipadajici na jednotku produkce s riistem objemu

vykonu podniku klesaji (Popesko, 2009, s. 40).

2.2.4.3 Smisené ndklady

Velké c¢ast ndkladovych polozek spolecnosti podniku vykazuje urcity smiSeny charakter.
SmiSené nédklady obsahuji jak variabilni tak i fixni slozku nakladd. Piikladem miize byt
spotieba energie. Cast nakladii ma fixni charakter, protoze slouzi k pokryti energie na vy-
tapéni, osvétleni pracovisté a Cast ndkladd je spotfebovana pii samotném provozu a ma

naopak charakter variabilni (Popesko, 2009, s. 41).
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2.2.5 Clenéni nakladi z hlediska potieb rozhodovani

Vedle tradi¢nich metod klasifikace nakladd, které se vztahuji k jejich samotnému charakte-
ru, existuji 1 dalsi metody klasifikace. Ty se vztahuji k budoucim manazerskym rozhodnu-
tim a byvaji oznaCovany i jako klasifikace nakladti v manazerském rozhodovani. Spise nez
o obecné Clenéni jde ale o urcité koncepty, které se pii tvorbé téchto rozhodnuti uplatiiuji
(Popesko, 2009, s. 41). Je pro n¢ typické, ze nevychazeji z redlnych, ale z odhadovanych
nakladi zvazovanych variant. Zakladem posouzeni variant je zjisténi, které naklady budou
uskute¢nénou variantou ovlivnény a které ne (Kral, 2010, s. 86). Dle tohoto kritéria se na-

klady déli na:

e relevantni naklady — ovliviiuji urcité rozhodnuti, protoze se v zavislosti na ném
zméni (Synek, 2007, s. 86)

e irelevantni naklady — pro dané rozhodnuti ndklady nedulezité. Zména varianty
neovliviiuje jejich vysi (Kral, 2010,s. 86)

o rozdilové naklady - jsou zékladni formou relevantnich nékladt. Vyjadiuji
se jako rozdil ndkladi pfed uvaZzovanou zménou a po zméné (Kral, 2010, s.
87)

o imputované naklady — néklady ptipisované danému rozhodnuti. Ovlivni vy-
sledky podniku v sirsich souvislostech, které rozhodnuti ptinasi. Piikladem
imputovanych nakladli mize byt zvysSena dan z piijmt

o odlozené ndklady — predstavuji obtizné vycislitelné dusledky rozhodnuti,

které ovlivni podnikovou ¢innost v dlouhodobém horizontu (Kral, 2010 s.
88).

Utopené naklady (umrtvené ndklady) — néklady vynalozené v minulosti, nemohou byt
zménény zadnym rozhodnutim ucinénym v budoucnosti. Jde o urcitou variantu irelevant-
nich nédklada. Jejich celkovou vysi tedy jiz nelze ovlivnit, jedinou moznosti jejich sniZzeni
je opacné pusobici investiéni rozhodnuti. Piikladem mtZou byt odpisy fixnich aktiv (Po-

pesko, 2009, s. 42).

Oportunitni naklady (nédklady ob&tované pftileZitosti) — pfedstavuji hodnotu uslého piijmu
Z alternativy, jejiz pfijeti bylo akceptovanim zvolené alternativy znemoznéno. Jedna se o
usly zisk z rozhodnuti, které¢ jsme nepftijali. Oportunitni naklady Ize kvantifikovat pouze
Vv pfipadé, Ze posuzujeme alespoit dvé rozhodovaci varianty. Uplatiiuji se zejména

V pfipadé, Ze jsme pfi rozhodovani omezeni v oblasti zdroji (Popesko, 2009 s. 42).
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Viazané naklady - néaklady, které na zéklad¢ soucasnych rozhodnuti vzniknou v budouc-
nosti. Jsou spojovany zejména v souvislosti s vyvojem a technologickym feSenim vyrobku

(Kral, 2010, s. 91).
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3 KALKULACE

Kalkulace je v dnesni dobé povaZovana za nejstarsi a nejcastéji vyuzivany nastroj hodno-

tového ftizeni. Kalkulaci Ize definovat jako pfifazeni nakladt, marze, zisku, ceny nebo jiné

hodnotové veli€¢iny k vyrobku, sluzbé, ¢innosti nebo jinému nakladovému objektu (Po-

pesko, 2009, s. 55).

Pojem kalkulace se uziva ve tfech zakladnich vyznamech:

jako ¢innost vedouci ke zjiSténi nebo stanoveni ndkladii na vykon pfesné vymezeny
druhové, objemové a jakostné

jako vysledek této ¢innosti

jako vydélitelna ¢ast informaéniho systému podniku, sice tvofici souc¢ast manazer-
ského ucetnictvi, ale také nezastupitelnd informaénim obsahem a metodou jeho zis-

kani (Kral, 2010, s. 124).

Kalkulace miize byt charakterizovana:

svym piedmétem (konkrétni vykon),

kalkulovanym mnozstvim (skute¢nym objemem vykonu, na néZ je tieba naklady
vztahnout),

zpusobem piifazovani jednotlivych ndkladl predmétu kalkulace (kalkulaéni meto-
da),

strukturou, v niz bude uzivateli poskytovan vysledek (Synek, 2000, s. 281).

Metoda kalkulace = zptisob stanoveni piedpokladané vyse nebo nasledného zjisténi sku-

tecné vySe hodnotové veli€iny na konkrétni vykon. Obecné je metoda zavisla na:

vymezeni pfedmétu kalkulace
zpusobu pififazovani nakladl pfedmétu kalkulace
struktufe nakladi, ve které jsou vyjadieny naklady na kalkulaéni jednici (Kral,

2010, s. 124).

3.1 Predmét kalkulace

Predmétem kalkulace mohou byt vSechny druhy dil¢ich i finalnich vykond podniku.

V nékterych podnicich se Sirokym sortimentem podobnych vyrobki se kalkuluji naklady

vvvvvv
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ce je predmét kalkulace vymezen druhem vykonu a také odbératelem. Predmét kalkulace je

vymezen kalkula¢ni jednici a kalkulovanym mnoZzstvim.

Kalkulaéni jednice — konkrétni vykon vymezeny mérnou jednotkou a druhem, na ktery se

stanovuji naklady a dalsi hodnotové veli¢iny.

Kalkulované mnozZstvi — stanoveny pocet kalkula¢nich jednic, pro které se stanovuji nebo

zjist'uji naklady a nékteré dalsi hodnotové veli¢iny (Kral, 2010, s. 126).

Popesko (2009) vyjadiuje pticiny spotieby nakladti pojmem nakladovy objekt. Naklado-
vym objektem je jakakoliv aktivita nebo vykon, u které je pozadovano oddé€lené sledovani

naklada.

3.2 Alokace nakladu

Zpiisob piitazovani nékladi pfredmétu kalkulace byl tradiéné spojen hlavné s ¢lenénim
nakladi na pfimé a nepfimé. Nutnost rychle reagovat na ménici se podminky na trhu vSak

toto ¢lenéni potlacuje do pozadi a uptednostituje ¢lenéni jina:

e podle zpiisobu stanoveni nakladového ukolu (ndklady jednicové a rezijni)
e podle zavislosti na objemu vykont (variabilni a fixni naklady)
e podle ovlivnitelnosti konkrétnim rozhodnutim o predmétu kalkulace (relevantni a

irelevantni naklady) (Kral, 2010, s. 127).

Piimé néklady je mozZné piesné pfifadit nakladovému objektu. Existuje mezi nimi pfima
exkluzivni vazba. Nepiimé naklady ve vétsiné ptipadii nelze nakladovému objektu pfimo
prifadit - tyto naklady jsou totiz zpravidla spole¢né pro vice nakladovych objekti. Je tedy

nutné poZit urcity zprosttedkujici mechanismus - tzv. ndkladovou alokaci.

Néakladova alokace = proces pfifazovani nakladii za situace, Ze neexistuje pfimy exklu-
zivni vztah mezi ndkladem a vykonem. Nepiimé naklady jsou pfifazovany objektu alokace
pomoci urcité zprostiedkujici veliCiny. Tato veli¢ina byva oznacovana jako rozvrhova za-
kladna u tradi¢nich nékladovych systémi nebo téz jako vztahova veli¢ina u modernich

procesnich nakladovych systémi (Popesko, 2010, s. 47-48).

Cilem nakladové alokace je priradit objektu ty naklady, které vyvolal.

3.2.1 Principy alokace

RozliSujeme 3 rGzné principy piifazovani nakladt vykonim:
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e princip pfi¢inné souvislosti vzniku nakladt

e princip Unosnosti (reprodukce) naklada

e princip primeérovanti.
Uplatnéni principu pfi¢inné souvislosti je z hlediska feseni riznych typt rozhodovacich
uloh informaéné nejucinnéjsi. Vychazi z toho, ze ma kazdy vykon byt zatizen pouze tako-
vymi naklady, které pfi¢inné vyvolal. Teprve az zajisténi tohoto principu neni mozné nebo

ucelné, prichazi na fadu dalsi dva principy.

Princip unosnosti ndkladl se uplatiiuje hlavné v reprodukénich tlohach a v ulohach spoje-

nych s obhajobou ceny.

Co se tyka principu pramérovani - alokovat objektu urcitou prumérnou vysi naklada je
nejjednodussi metodou. Tento postup je jednoduchy, ale velmi neptesny (Kral, 2010, s.
132).

3.2.2 Alokadéni faze

Alokacni faze predstavuje dil¢i ¢ast celkového procesu prifazovani naklada finalnim vyko-
nim. Jejim cilem je vyjadfit miru pfi¢inné souvislosti nékladii a findlniho vykonu. Rozlisu-

ji se 3 alokacni faze:

1. Ptifazeni ptimych nakladt objektu alokace, ktery pri¢inné vyvolal jejich vznik.

2. Co nejptesngjsi vyjadreni vztahu dil¢ich objekt alokace a objektu, ktery vyvolal
jejich vznik. Tento objekt pak predstavuje zprostiedkujici veli€inu.

3. Vyjadfeni podilu nepfimych nakladi pfipadajicich na druh vykonu pomoci zpro-

stiedkujici veliciny (Kral, 2010, s. 133).

3.3 Zakladni typy nakladovych kalkulaci

Tato Cast bakalafské prace je zamétena na zakladni typy nékladovych kalkulaci. Kazda
spolecnost si miize vybrat nejvhodnéjsi metodu kalkulace nakladl, ktera bude odpovidat

jejimu zaméfeni a pozadavkim a narokiim na informace pro analyzu nakladt a vynosi.

Definice zékladnich typti nakladovych kalkulaci vychazi ze dvou zdkladnich charakteristik.
Prvni z nich je otazka, zda dana kalkulace méa zahrnovat vS§echny podnikové néklady nebo

jen jejich cast (Popesko, 2010, s. 60). Rozlisuje se:

e Kalkulace absorp¢ni — kalkulace plnych nakladii, zahrnuje v sobé vSechny nakla-

dy podniku. Rozd¢leni zakladnich absorpénich metod:
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o kalkulace prosta
o kalkulace zakazkova
o féazova kalkulace
o postupna kalkulace
o kalkulace sdruzenych vykoni
o rozdilova kalkulace (Macik, 1994, s. 17-18).
o Kalkulace neabsorpéni — kalkulace neuplnych nédklada. Tyto kalkulace zahrnuji
jen cast podnikovych nékladi (variabilni ndklady). Fixni ndklady se na vykony ne-

rozpocitavaji.

Kalkula¢ni metoda

(metoda alokace
rezijnich nakladu)

Kalkulace
neuplnych nakladi

Kalkulace plnych
nakladt

J

Trdiéni prifazkova Kalkulace podle el
L. variabilnich
kalkulace aktivit P o
nakladu

7

Obrazek 5: Metody alokace rezijnich nakladu (Popesko, 2009, s. 60)

Druhou charakteristikou je zptlisob alokace rezijnich nakladii objektu. Je mozno pouzit
néjakou uroven zjednoduseni a vyjadieni primérné urovné rezijnich ndkladt na vykon.
Dalsi alternativou je pfifazeni rezijnich naklada s pfihlédnutim k pfi¢inné souvislosti mezi
jejich vznikem a vykonem (alokacni princip piic¢inné souvislosti). Na zaklad¢ téchto sku-
teCnosti se rozliSuji tfi metody ndkladové kalkulace, které se liSi zpiisobem, jakym jsou

alokovany rezijni, resp. fixni naklady vykonu:

o piirazkova (zakazkova) kalkulace
o kalkulace podle aktivit
o kalkulace variabilnich nakladt (Popesko, 2009, s. 60).

Macik (1994) uvadi dalsi praktické hledisko klasifikace kalkulaci, které souvisi s organiza-

ci podniku, na niz je rozsah kalkulace vazan. Jedna se o kalkulace podle stupiit fizeni:
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o kalkulace nékladi vyroby
o kalkulace nékladt vykonu
o kalkulace tplnych vlastnich nakladt

e kalkulace podnikové ceny

3.3.1 Prirazkova kalkulace

Ptirazkova kalkulace, n¢kdy oznaCovana i jako zakdzkova kalkulace, je nejrozsifenéjSim
konceptem pro kalkulaci nakladd vykonu. Mezi jeji hlavni vyhody patii jeji vysoka vyuzi-
telnost v heterogenni vyrob¢ a také jednoduchost (Popesko, 2010, s. 69).

PtiraZzkova metoda kalkulace vyuziva pro pfifazovani spole¢nych nepfimych nakladt vy-
koniim hodnotové nebo naturdlné vyjadiené rozvrhové zakladny. Prirdzkova kalkulace se

uplatituje ve dvou variantach: sumaéni a diferencované metode¢.

V sumacéni metodé se podil nepfimych nakladl na jednotlivé vykony zjiStuje ze vztahu
neptimych nakladt a jediné univerzalni rozvrhové zakladny. Vychazi tedy z predpokladu,

ze vSechny nepiimé ndklady se vyvijeji umérné jedné veli€in€ - rozvrhové zékladné. Ve

vvvvvv

Diferencovana prirazkova kalkulace je pfesnéjsi. Pro rozvrh riznych skupin nepfimych
nakladt se v ni pouzivaji riizné rozvrhové zékladny, pii jejichz vybéru se vychdzi z analy-
zy pFi¢inného vztahu mezi spole¢nymi naklady a rozvrhovou zakladnou (Fibirova, Solja-

kova, Wagner, 2007, s. 125-126).

Popesko (2009) uvadi, Ze principy ptirazkové kalkulace se Siroce uplatiuji i v sektoru slu-
zeb, ktery pravé z pohledu pouzivanych metod kalkulace jest€¢ neni pfili§ prozkouman.
Velmi cCasto se tady setkdvame s cenovou kalkulaci, kterd je urCitym zpiisobem navazana

na mnozstvi odvedené prace.

Tradi¢ni postupy kalkulace zaloZené na vztahu nékladii k objemu nemusi davat ten spravny
signal pro stanoveni cen, vybéru produkti a alokaci zdroju. S vyjimkou piimych vyrobnich
nebo provoznich nakladl nevytvaii tradi¢ni systém kalkulace spravnou zakladnu pro roz-
vrzeni nebo alokaci rezii. Rezijni néklady jsou typicky alokovany na produkty podle téchto

zakladen:

e hodiny pfimé prace zaméstnancii
e pocet vyrobenych nebo prodanych produkti

e pocet obslouzenych zadkazniki
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Tato kritéria byla v potadku, kdyz prace, materidl a pfima rezie byly klicovymi hybnymi
silami v podnikani. S poklesem nakladi na ptimou praci ve srovnani s naklady na vyrobni
a podpirné aktivity, s narastem marketingovych nakladu tfikrat rychlejSim nez u nakladta
spojenych s provozem vyrobnich zafizeni a nédkladl na praci se mtize v systému kalkulaci
objevit fada vaznych deformaci. V nevyrobnich odvétvich a odvétvich sluzeb je tento pro-

blém jesté mnohem naléhavéjsi (Doyle, 2006, s. 100-101).

Na velmi Casto zdiraznovanou nepiesnost prirdazkové kalkulace maji vliv dva zakladni

faktory:

e podil rezijnich nékladt se v praxi pohybuje az kolem 50%, jakédkoliv odchylka
v kalkulaci ma tedy daleko vétsi dopad na celkovou vysi kalkulovanych nakladt
o stale mensi podil reZijnich ndkladl ma pfi¢inny vztah k nékteré ¢asti ptimych na-
kladt (Popesko, 2009, s. 78-79)
Dalsim faktorem zptisobujicim nepfesnost kalkulace je primérovani naklada pfifazenych
objektu. Kalkulace nadhodnocuje néklady vykont, které jsou nendro¢né na spotiebu vyko-
nu reZijnich Utvari, a souc¢asné¢ podhodnocuje naklady vykont, které spotiebovavaji vice

vykonil rezijnich naklada.
3.3.2 Kalkulace podle aktivit (ABC)

Idealni kalkulaéni systém by mél odrazet cely podnik — provoz i administrativu, a sledovat
¢as, usili a dovednosti potiebné k vyrobé a prodeji kazdého produktu. Pii takovémto zpi-
sobu analyzy ndkladl je také mozné odhalit nehospodarné aktivity a piepracovat hlavni
procesy. Uvedené myslenky jsou zakladem metody kalkulace zaloZené na aktivitach (Acti-
vity-Based Costing, ABC), ktera pfinasi podrobné&jsi pohled na kli¢ové faktory ovliviujici
podnikové rezie a kterd se pokousi vystopovat externi i interni sily, které naklady vyvola-
vaji. Teoreticky zaklad této metody je takovy, ze prakticky vSechny bézné aktivity podniku
existuji pro podporu vyroby, marketingu a konecného dodéani zbozi nebo sluzeb. VSechny
naklady spojené s produktem by mély byt tedy rozpoznany jako naklady produktu, oddéle-
ny a sledovany podle jednotlivych produkti nebo sluzeb (Doyle, 2006, s. 101).

(13

ABC usiluje o odhaleni toho, co zapticinuje vznik ndkladd, nebo-li ,,hybnou silu aktivit
urCujici pozadavky, vedouci ke specifickému uziti spoleénych zdrojii spojenych s danou

aktivitou (Doyle, 2006, s. 101).
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Hlavnim podnétem vzniku této metody byly zmény probihajici v podnikatelském procesu,

a to hlavné:

e znany narust struktury provadénych vykonu, ¢asto v nepfimé uméie k objemu vy-
konti

e zvySuyjici se naroky na kvalitu poskytovanych vykoni

o nutnost diverzifikace charakteru vykont, poskytovanych i v ramci jednoho sorti-
mentniho druhu

o nutnost dodéavat Siroké spektrum vykont v kratSich ¢asovych intervalech (Landa,

Polék, 2008, s. 47).
Postup pri aplikaci kalkulace ABC se skladé z nasledujicich krokt:

o vynalozeny ekonomicky zdroj je pfifazen k jednotlivym aktivitim na zéklad¢ vzta-
hov¢ veli¢iny naklada

e zjisti se celkové naklady na jednotlivé aktivity, vymezi se vztahova veli¢ina aktivi-
ty a stanovi se naklady na jednotku aktivity

o ur¢i se naklady na ptedmét alokace - nakladovy objekt na zakladé nakladu na jed-

notku aktivity a obejmu téchto jednotek (Popesko,2009, s. 101).
Klasifikace nakladi v ABC kalkulaci

V ramci ABC kalkulace neni provadéna alokace nakladt podle aktivit pro v§echny podni-
kové naklady, ale jen pro jejich ¢ast. Naklady vstupujici do ABC systému lze rozdélit do
tif kategorii:
o Primé naklady — jako u tradi¢nich nakladovych kalkulaci je mozné je ptfimo pfifadit
nakladovému objektu
e Nealokovatelné naklady — maji Cisté fixni charakter, k provadénym ¢innostem a ak-
tivitdm nemaji témét Zadny ucelovy vztah
e Nadklady alokovatelné pomoci aktivit — jSou V podstaté identické s tradi¢nimi rezij-
nimi naklady, jejich podil v organizacich historicky stoupa (Popesko, 2009, s. 102-
103)

Porovnani tradi¢niho kalkula¢niho postupu a metody ABC znazoriiuji obrazky 6 a 7. Na
obrazku 6 je zobrazen tradi¢ni kalkulac¢ni postup. Na obrazku 7 kalkulace podle metody

ABC (Kral, str. 177).
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Obrazek 6: Tradicni kalkulacni postup (Kral, 2010, s. 177)
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Obrazek 7: Kalkulace metodou Activity-Based Costing (Kral, 2010, s. 177)

3.3.2.1 Prednosti a nevyhody metody ABC

Kalkulace ABC pfinasi nové informace zejména v ohledu pro fizeni aktivit, ¢innosti a pro-
cesl, pro fizeni po linii vykont a pro fizeni po linii utvar. Novy pohled na néklady jednot-
livych aktivit davda moznost posoudit ndkladovou naro¢nost téchto aktivit a porovnat ji
s jejich ptinosy. Je tak vytvaren tlak na eliminaci procesi, které efekt neptinaseji nebo je-

jichz ptidana hodnota je zaporna (Kral, 2010, s. 178-181).

Nevyhodou je, ze jde o metodu zna¢né narocnou na rozsah zjistovanych dat. Jejich objem
roste v ptimé mire k poctu hodnocenych aktivit a také pti zajisténi informace, kolik jedno-
tek dil¢i aktivity se vztahuje k dané ¢asti provadéného sortimentu finalnich vykont. Hlav-
né pti podrobnéjsi analyze dil¢ich aktivit vznikaji potiZe s pfifazovanim nékladd, které jsou

spole¢né pro vice aktivit (Kral, 2010, s. 178-181).

3.3.3 Kalkulace variabilnich nakladu

Kalkulace variabilnich nékladi pfedstavuje kalkulaci neuplnych naklada, resp. neabsorpéni
kalkulaci. Pouziva ¢lenéni nakladi na fixni a variabilni, na rozdil od tradi¢niho kalkula¢ni-

ho ¢lenéni na néklady pfimé a nepfimé.
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Fixni ¢ast rezijnich naklada neptifazuje vykonu vibec. Vychazi z predpokladu, ze je lepsi
nealokovat fixni naklady na vykony vibec, nez je alokovat nespravné a zdeformovat tak
realnou vysi celkovych nakladu ptifazenych urcitému vykonu. Fixni néklady tedy pfi¢inné
nesouvisi s kalkulaéni jednici, ale souvisi s ¢asovym obdobim. Jsou povazovany za nedéli-

telny celek, ktery je tfeba uhradit z rozdilu mezi vynosy a variabilnimi néklady.

Piispévek na thradu fixnich nakladi a zisku = rozdil mezi prodejni cenou produktu a
variabilnimi ndklady. Ukazuje, do jaké miry je produkt schopen uhradit ¢ast fixnich nakla-

da a zisku, které na néj nelze ptimo pficist (Popesko, Jir¢ikova, Skodakova, 2008, s. 80-

81).

Rezie
Pfimé naklady
Hrubé rozpéti

Pfimé naklady | Variabilni rezie VA

Prispévek na uhradu FN a
zisku

Cena vyrobku

Celkové naklady

Variabilni naklady

Obrazek 8: Struktura nakladii v kalkulaci neuplnych nakladi
(Popesko, Jircikova, Skoddkova, 2008, s. 81)

Hruba rentabilita = relativni piispévek na thradu. SlouZzi k posouzeni prospés$nosti jed-
notlivych vyrobki z hlediska tvorby zisku. Vyrobek s nejvyssi hrubou rentabilitou je zafa-

zovan do vyroby jako prvni, pak jsou zatazeny nasledujici vyrobky.

Metodou variabilnich nékladt tedy lze urcit podil jednotlivych vyrobkl na tvorbé zisku,
optimalni sortiment vyroby nebo minimalni hranici prodejni ceny vyrobku. Nedostatkem
této metody je, Ze neposkytuje zadné informace o vysi a struktufe rezijnich nakladi a jeji

konstrukce manazery orientuje pouze na kratkodoba rozhodnuti. Proto se kalkulace varia-
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bilnich nakladd nejvice pouziva pro operativni fizeni v podminkéch, kdy dochazi k ¢astym

vykyviim vyuziti vyrobni kapacity.

Metoda variabilnich nékladl je pouzivana v jednostupiiové nebo vicestupiiové varianté.

Tyto metody se lisi pfistupem ke strukturalizaci fixnich naklad.

o Jednostupiova metoda — vyjadiuje fixni naklady na celou organizacni jednotku

o Vicestupnova metoda — fixni naklady vyjadiuje ve vice vrstvach. V praxi se nejcas-
t&ji pouziva rozdéleni do dvou vrstev a to na zvlastni fixni naklady, které maji pii-
mou souvislost s ur¢itymi vyrobky, a v§eobecné fixni naklady — u téch souvislost

s jednotlivymi vyrobky nelze pozorovat.

Kalkulace variabilnich nakladt nebyla konstruovana pro komplexni fizeni nakladd podni-
ku, ale slouzi pfedevSim pro fizeni struktury produkce v kratkém obdobi. Neni schopna
vycislit co nejpfesnéji naklady na urc€ity vyrobek. S rezijnimi nédklady pracuje jako

s celkem (Popesko, Jir¢ikova, Skodakova, 2008, s. 82-86).

3.4 Specialni typy nakladovych kalkulaci

V prubéhu vyvoje manazerského ucetnictvi byly vyvinuty i dalsi kalkula¢ni metody, které
se od vysSe definované zakladni trojice 1isi v principu alokace rezijnich nakladt nebo zpi-
sobu vyuziti. Jedna se zejména o metody, které jsou vyuzivany pro specifické typy vykoni
nebo specifické rozhodovaci ulohy, tyto metody tedy neni mozné vyuzit obecné pro jakou-

koliv organizaci (Popesko, 2009, s. 62).

3.4.1 Kalkulace délenim

Jde o nejjednodussi metodu kalkulace, kterd se uplatiiuje v podnicich se stejnorodou hro-
madnou vyrobou, jako napt. ve vyrob¢ elektrické energie nebo v nékterych obsluznych

ttvarech primyslovych podnikt (Hradecky, Lan¢a, Siska, 2008, s. 189).

V nejjednodussi podobé se tato metoda oznacuje jako prostd kalkulace délenim. Naklady
na jednotku vykonu se kvantifikuji jako podil celkovych nékladl podniku a poctu jednotek
vykonl. Vykony firem jsou stale riznorodgjsi, proto prakticka vyuzitelnost tohoto kalku-
la¢niho principu je velmi omezend. Pokud vykony podniku nejsou zcela homogenni, ale
li§i se pouze v urCitém meéfitelném parametru, je vhodnéjsi kalkulace delenim s ekvivalent-
nimi ¢isly. Tato metoda se pouziva u hromadné vyroby technologicky podobnych vyrobk,

které se li§i jednim méfitelnym parametrem, jako napf. velikost, hmotnost nebo jakost.
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V zacatku se urci typicky pfedstavitel vyrobki — nejbéznéjsi vyrobek - tomu se stanovi
ekvivalent ndkladi 1. U ostatnich vyrobkl se ekvivalent stanovi pfepoctem meéfitelného
parametru k pomérovému cislu u typického predstavitele. V dalsi etapé se vypocita suma
ekvivalentli a podle ni se stanovi ndklady na jeden ekvivalent. Naklad na vyrobek se vypo-
¢ita vynasobenim nakladu na ekvivalent ekvivalentnim ¢islem vyrobku (Popesko, 2009, s.
62).

3.4.2 Kalkulace sdruZenych vykonu

O sdruZenych vykonech hovotime v situacich, kdy produkce jednoho vyrobku nemuizZe byt
z technologického hlediska oddélena od vyroby dalSich vyrobki. Rozlisuji se dvé varianty

kalkulaci ve sdruzené vyrobe¢:

1. Rozcitaci kalkulace — vSechny vyrobky maji stejnou prodejni hodnotu — vSechny
vyrobky povazujeme za hlavni. Pfi pouziti roz¢itaci metody se celkové naklady
roz¢€itaji na jednotlivé vyrobky pomoci pomérovych cisel (technickych koeficien-
t).

2. OdCditaci kalkulace — nekteré z vyrobkd maji nizsi prodejni hodnotu a z hlediska
rozhodovéni nejsou vyznamné, jsou tedy oznacovany jako vedlejsi vyrobky. Pokud
podnik tedy vyrdbi jeden vyrobek jako hlavni a ostatni produkty jsou povazovany
za vedlejsi, je vhodné pouZit odcitaci kalkulaci. Néklady na hlavni vyrobek se vy-
pocitaji odectenim nakladi na vedlejsi vyrobky od celkovych nakladd (Popesko,

2009, s. 64-65).

3.4.3 Dynamicka kalkulace

V tomto pfipad¢ se nejednd o komplexni kalkulaéni metodu, ale spiSe o urcity alokaéni
princip, ktery mize byt nasledné implementovan do jinych kalkula¢nich metod. Dynamic-
ka kalkulace se zcasti podobé tradicni piirazkové kalkulaci, ale rozsituje jeji vypovidaci
schopnost o ovlivnéni nakladii v jednotlivych fazich zménami objemu provadénych vyko-
nt. Néklady jednotky vykonu miize velmi vyznamné ovlivnit objem vyroby z diivodu exis-
tence fixnich nakladt. Jednotkové naklady vykonu budou tedy zavislé na tom, jaky objem
produkce spolecnost produkuje nebo jak je vyuzita jeji instalovana kapacita (Popesko,

2009, s. 67).
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4 SHRNUTI

Zpracovanim teoretické ¢asti si autor prohloubil znalosti v oblasti nakladu a kalkulaci, kte-

ré jsou nezbytnou soucasti pfi fizeni podniku.

Autor teoretickou ¢ast zacal popisem telefonniho centra a samotného telemarketingu. Na-
sledn¢ byly definovany naklady. Naklady podniku tvofi v dnes$ni dob¢, kdy se vétsina fi-
rem snazi uspofiit finance ve vSech oblastech, peclivé sledovanou veli¢inu. Na stanoveni
nakladii navazalo jejich ¢lenéni do jednotlivych homogennich skupin. To je totiz vychozim
bodem pro nasledné zpracovani kalkulaci. Byla rozebrana vSechna podstatna ¢lenéni na-

kladt, napt. druhové, Gcelové a kalkulacni.

Kalkulace nédkladt slouzi k fizeni nakladii z vécného hlediska, tedy podle vykont. Jsou
nepostradatelnym nastrojem pii rozhodovani o objemu a struktufe danych vyrobkul. Pti
tvorb¢ kalkulace je dulezité si spravné vymezit predmét kalkulace a zplsob pfifazovani
nakladt na kalkulacni jednici. Autor v teoretické Casti rozebral tradi¢ni absorp¢ni kalkula-
ci, kalkulaci podle aktivit a kalkulaci variabilnich nakladt. Posledni ¢ast se vénuje special-

nim typtim nakladovych kalkulaci.

Ziskané poznatky z teoretické Casti se pokusi autor aplikovat do praktické casti s cilem
navrhnout doporuceni pro banku XY a stanovit ziskové a ztratové produkty jejiho telefon-

niho centra.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 ZAKLADNI INFORMACE O SPOLECNOSTI XY

Pro praktickou ¢ast své bakalaiské prace jsem si vybrala telefonni centrum bankovni insti-
tuce, kterou jsem nazvala XY. Protoze budu zpracovavat nékteré divérné firemni informa-
ce a Cisla, po dohodé s feditelem telefonniho centra a vedouci mé bakalarské prace jsem se
rozhodla neuvadét jméno banky a vyuzivat pravé jen oznaceni XY. Nazvy jednotlivych
bankovnich oddilti jsou rovnéz zménény. Veskera Cisla a tidaje jsou nasobené urcitym koe-

ficientem, protoze si je spolecnost nepieje uvadeét.

Banka XY a.s. pisobi na ¢eském trhu vice jak 20 let. Pfedmét podnikéani vyplyva z ustano-
veni zakona ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdéjsich predpisi. Jedna se o jednu
z nejvétsich bank v Ceské republice, ktera klientiim poskytuje komplexni sluzby. Banka
XY provozuje jiz 2 stfediska telefonniho centra — TC ALFA a TC BETA. Ob¢ stiediska
vytizuji pozadavky a dotazy klientd a podstatnou roli hraje také podpora prodeje produktt
prostiednictvim telefonického oslovovani zékaznikti. V prodejnich kampanich, kterym
bych se chtéla vénovat predevsim, jsou klienti banky oslovovani s nabidkou rozsiteni pro-
duktl a sluzeb k uc¢tu, nabidkou spoteni, terminovanych vkladii, véra, kreditnich karet,
penzijniho pfipojisténi a dalSich sluzeb. Ve své bakalarské praci se budu zabyvat TC
ALFA, ve kterém jsem diky pozorovani pracovni napln¢ telefonnich bankéiti a vzajemné

spolupréci ptimo i s vedenim telefonniho centra nacerpala zajimavé informace a poznatky.

5.1 Vyznam telefonniho centra ALFA pro banku XY

Kazda banka dokaze nabidnout podobné produkty. VéEtSina bankovnich instituci proto fesi
otazku, jak nejlépe vyniknout oproti konkurenci, protoze klientovi je potieba dat vic nez
danou sluzbu nebo produkt. Banka XY se snazi tedy stale vice rozvijet orientaci na klienta
a zékaznikovi poskytnout také nejlepsi individudlni, proklientsky pfistup a poradensky
servis. Diky zfizeni telefonnich center banka XY muzZe cilené¢ oslovovat zdkazniky
s nabidkou novych produktt, zvySovat zakaznickou loajalitu a vzhledem k zaznamenavani

veskeré komunikace lze provadét fadu analyz a zlepSovat poskytované sluzby.

PrestoZe ve spousté z nds oznaceni telefonni centrum vyvolava smiSené pocity, jeho piinos
bance nelze za Zadnou cenu odepftit. Nejlépe to 1ze pozorovat u ptimého prodeje, ktery
telefonni centrum provadi u kreditnich karet, Gavérti a sjednani penzijniho pfipojisténi.
Nejdfive je klientovi zasldna postou domt nabidka a navrh smlouvy. Uspé&$nost prodeje u

klientl oslovenych operatorem z TC je né¢kolikanasobné vyssi nez u klienti oslovenych
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pouze dopisem. Banka ma cca 400 prodejnich mist (pobocek), ale cca 14% vSech kredit-
nich karet vydanych bankou je prodéno pravé ptres piimy prodej z telefonniho centra. Ban-
kéti v TC sjednali bance XY také 19% vSech smluv penzijniho pfipojisténi a 14% tvéra.
Pocet uzavienych smluv na penzijni ptipojisténi znazoriiuje obrazek 9. V oznacenych me-

sicich byli klienti oslovovani v kampani z telefonniho centra.

Penzijni fond - prodej z TC
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Obrazek 9: Pocet uzavienych smluv na penzijnim pripojisteni (zdroj: viastni zpracovani)

Ostatni produkty nejsou z telefonniho centra prodavany piimo, ale za ucelem jejich prodeje
jsou s klienty domlouvany schiizky na pobockach. Piesna cCisla nelze tedy uvést, ale bez

sjednavani schiizek z call centra by byl 1 prodej na pobockéach nékolikandsobné nizsi.

5.2 Cil a strategie TC ALFA

Uroven telefonnich center v sou¢asné dobé zavisi zejména na profesionalité zamé&stnanci,
jejich prodejnich schopnostech a dovednostech. Aktivita se samoziejmé vyplaci, v TC
ALFA (arovnéz i v TC BETA, spadajici pod tutéz banku), se bankéfi pfi prodejnich kam-
panich snazi jit nejdiive cestou servisu a poradenstvi a zjistit, zdali je klient spokojeny, jak
se mu daii a jestli bychom mu mohli byt s ¢imkoliv ndpomocni. O to jednodussi je pak pfi
prodeji samotném, klientovi predstavit produkt ,,usity na miru“. V pfistupu bankéte by

vvvvvv

kterého ptizen banka stoji 1 v budoucnosti. Klient by m¢l mit pocit, Ze se o n¢j nékdo stara,
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zajima se o jeho pfani, pfipominky a potieby a ne, Ze mu bylo volajici osobou néco vnuce-

no. Tomuto pfistupu je pfizpiisobeno vSechno, véetné motivacnich systémi zaméstnanc.

V telefonnich centrech banky XY se v tomto duchu také upiednostiiuje nepiimy prodej —
klientovi neni prodan produkt po telefonu. Béhem hovoru jsou mu pfedstaveny pouze za-
kladni informace o nabizené sluzbé a nasledné je klient pozvan na schiizku piimo
s bankovnim poradcem. Bankovni poradce individualné s klientem na pobocce probere
situaci, predstavi dikladné produkt, pokud tento klienta nezaujme, zaujme ho tieba tpIné

néco jin¢ho — hlavni tady je spokojeny klient a uskute¢nény obchod!

Béhem posledniho roku je stale vétsi diraz banky XY kladen na spolupraci telefonnich
center a pobocek — na tzv. multikanalni pfistup. Neni vhodné, kdyz se klient informuje o
mozném uvéru u svého bankovniho poradce a za tyden je osloven z telefonniho centra se
stejnou nabidkou nebo s nabidkou produktu, se kterym byl sezndmen na pobocce a projevil
o n¢j jasny nezdjem. Jak se fikd: prava ruka musi védét, co dela leva a naopak. Je nutna
okamzitd koordinace pobocky s telefonnim centrem a poctivé vedeni a kontrolovani za-

znamu ve slozce klienta.

5.3 Cinnost telefonniho centra ALFA

Telefonni centrum ALFA zfidila banka v roce 2008 v jednom z okresnich, studijnich mést.
Je umisténo v pronajatych prostorach historické stavby v centru aglomerace. Zvolena bu-
dova nabizi dostatecnou kapacitu s moznosti dal§iho rozSifovani. Prostory jsou pronajaty
za pevny meési¢ni najem 125 000 K¢ + naklady na energii. Provozni doba prodejniho odd¢-

leni TC je kazdy pracovni den 8 — 19 hodin.

V dalsich kapitolach bych se rdda zaméfila na prodejni ¢innost u Sesti dilezitych kampani

v TC ALFA ato:

e Nabidka kreditni karty

e Nabidka penzijniho pfipojisténi

e Nabidka osobniho uctu

e Akvizice klientli dcefiné spolecnosti
e Nabidka terminovaného vkladu

e Nabidka Gvéru
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5.4 Struktura zaméstnancu
V TC ALFA jsou zastoupeny tyto pozice:

e Vedouci pozice:
o Tteditel telefonniho centra
o manazer telefonniho centra
o HR konsultant
o Vedouci tymil
e Zaméstnanci a odborni pracovnici
o operatofi — telefonni bankéti

o pocitacovi odbornici a odbornici na telekomunika¢ni techniku
Role a kompetence jednotlivych zaméstnancti TC ALFA zobrazuje tabulka 4:

Tabulka 4: Role a kompetence zaméstnancii TC ALFA (zdroj: vlastni zpracovani)

Role Kompetence
. Ridit a urcovat cile a strategii TC v ramci Dohled nad TC, kontrola
Reditel TC ) o
spolecnosti XY. efektivity, nakladd.
Ridit pribéh zmén v zavislosti na zmé- | Rizeni vykonovych paramet-
ManaZzer TC ) )
nach prostiedi. ra TC jako celku.
HR konsul- | Vést vybérova fizeni, ptijimaci pohovory,
' ' Nabor zaméstnancii.
tant vyhodnocovat zaslané zivotopisy.

Zajistit, aby tym podal pozadovany vy- | Hodnoceni, pomoc, komuni-
Vedouci tymu
kon. kace s ¢leny tymu.

' Orientace na vykon — prodej,
Operatori Oslovovat klienty, nabizet nové sluzby.

pocet oslovenych klientt.

Z hlediska struktury zaméstnancti v TC ALFA je vyvoj poctu fidicich a ostatnich pracov-
nikt zobrazen v tabulce 5. Pocty pracovniktl jsou vypoéitany praimérnym mési¢nim stavem

za cely rok.

V roce 2008 byl zahdjen provoz TC ALFA. Tim byly dany nové pracovni pfileZitosti asi
pro 100 zaméstnanci. Do roku 2010 chtéla banka XY ve svém novée zfizeném telefonnim
centru ALFA zaméstnat téméf trojnasobny pocet lidi. V disledku finan¢ni krize a jejimu

dopadu do celé sféry financnich trhi tento cil ale nebyl naplnén. Za tspéch byl povazovan
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uz jen fakt, Ze szaddnym zaméstnancem nebyl v disledku ekonomické nestability
Vv telefonnim centru rozvazan pracovni pomeér. Az v roce 2010 doslo ke zlepSeni situace a
naboru novych pracovnich sil. Nyni je tento trend zachovavan. Pomér OZ/VP udava, kolik

zaméstnancl pfipadd na jednoho vedouciho pracovnika.

Tabulka 5: Vyvoj poctu ridicich a ostatnich pracovnikii

Vedouci pracovnici Ostatni zaméstnanci
Celkem | Pomér OZ/VP
(VP) (02)
2008 6 87 93 14,5
2009 7 122 129 17,43
2010 10 179 189 17,9
2011 15 206 221 13,73

250 {\
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B M Pocet vedoucich pracovniki
100 B Pocet ostatnich zaméstnanancd
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Obrazek 10: Vyvoj poctu vedoucich a ostatnich zameéstnancii (zdroj: vlastni zpracovani)
Santlerova (2007) i1 na zaklad¢ Skoleni zaméstnanci v TC ALFA konstatovala, Zze velmi
nepiijemnym a Castym jevem je znacna fluktuace zaméstnancii telefonniho centra, ktera

vedle finan¢ni naro¢nosti s sebou piinasi také:

e Odchod ke konkurenci a pieneseni knowhow
o PoSkozeni jména banky XY

e Zména atmosféry v kolektivu
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e Opétovny vybér, zaSkolovani, fizeni

5.5 Organizacni struktura

Organizac¢ni strukturu v TC ALFA lze charakterizovat jako divizionalni s Sirokym rozp¢-

tim fizeni — plochou organizacni strukturou. V ¢ele TC ALFA i TC BETA stoji feditel.

V TC ALFA je manazerem zajistovan dohled nad samotnym provozem a vedoucimi jed-

notlivych tyml. Vedouci maji v tymu vzdy 8-15 bankéia a jejich ukolem je svym ¢lentim

tymu poradit, pomoct a motivovat je k co nejlepsimu vykonu.

Reditel TC

Manazer TC

Personalni
usek

Zajisténi
provozu

Vedouci
tymu 1

Vedouci
tymu 2

Vedouci
tymu 3

Vedouci
tymu 4

Vedouci
tymu 5

Vedouci
tymu 6

l Bankér A |l Bankér B

l Bankér C

l Bankér D

Bankér E

nni
T

Bankér F

l Bankér G

l Bankéf H

l Bankér | |

Obrazek 11: Organizacni struktura TC ALFA (zdroj: interni informace TC ALFA)

5.6 Vyvoj nakladii a vynosii v TC ALFA

5.6.1 Naklady v TC ALFA

Vyvoj nakladi byl od roku 2008 v TC ALFA rostouci. Jejich pomalejs$i nartst byl pozoro-

van pouze v roce 2009, kdy v disledku krize doslo k pozastaveni naboru novych pracovni-

ki a ke snaze o co nejvetsi redukei ndkladd 1 ve vSech ostatnich oblastech. Vyrazné rostou-

ci tendenci v roce 2010 a 2011 lze pozorovat diky piijeti novych pracovnich sil a rostou-

cimu mnozstvi uskute¢nénych hovort. TC ALFA se snazi maximalné vyuzit svych kapa-

cit, oslovit co nejvice klienti a poskytnout jim maximalni servis. Jelikoz si spolecnost ne-

pieje zvetejnovat skutecna data, byla ¢isla zobrazena na obrazku 12 upravena ur¢itym koe-

ficientem.
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Celkové naklady v TC ALFA
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Obrazek 12: Celkové naklady TC ALFA (zdroj: interni informace TC ALFA)

5.6.2 Vynosyv TC ALFA

Kdyz je klientovi prodana z TC napt. kreditni karta, je tézké stanovit, jaky z tohoto obcho-
du bude mit TC ALFA a banka XY vynos. Roli tady hraje chovani klienta: jak ¢asto nebo
jestli viibec bude klient kartu vyuzivat, jak dlouho ji bude mit vedenou, kolik z ni vycerpa,
zda-1i vyuziva beztiroéného obdobi — zkratka jakou finan¢ni ¢astku nakonec zaplati na po-
platcich bance. Vynosy jsou tedy stanoveny na zakladé primérnych piepoctenych hodnot.
Jak jiz bylo uvedeno v kapitole 4.1, vétSina produktl navic neni z telefonniho centra pro-

davana ptimo, ale za tcelem jejich prodeje jsou s klienty domlouvany schliizky na poboc-

sjednanou schuizku nemusi dostavit, nebo se na schiizku s bankovnim poradcem dostavi,
ale dany produkt si nakonec neziidi. Hodnota vynosu je tady rovnéz stanovena pouze na

zaklade primérného vynosu ze schiizek sjednanych z TC ALFA.

Priimérny vynos za 1 sjednanou schiizku nebo 1 piimy prodej u jednotlivych kampani
v TC ALFA uvadi tabulka 6. V tabulce 6 je také uvedena primérna tispéSnost prodeje pii

oslovovani klientu z telefonniho centra ALFA.
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Tabulka 6: Priimérné vynosy z kampani a priimérnd uspésnost prodeje v TC

ALFA (zdroj: interni informace TC ALFA)

Primérny vynos

Primérna aspéSnost

Produkt (kampaii)
(v tis. K¢) prodeje
Nabidka kreditni karty 1,4 8%
Nabidka penzijniho pripojisténi 0,8 11%
Nabidka osobniho uctu 1 3%
Akvizice klienti dcefiné spolecnosti 2 1,5%
Nabidka terminovaného vkladu 1,2 5%
Nabidka spoti‘ebitelského tivéru 3 6%

Jak bylo uvedeno v kapitole 6, banka XY provozuje i druhé telefonni centrum — TC BETA.

Primérné vynosy tady zlstavaji stejné. Prestoze oba utvary spadaji pod jednu banku a maji

danou stejnou metodiku a formu oslovovani klientti v jednotlivych kampanich, primérna

uspésnost prodeje v TC ALFA a v TC BETA je trochu odlisna. Komparativni tabulka 7

zachycuje primérnou GspéSnost prodeje pii volani stejnych kampani v TC BETA.

Tabulka 7. Priimeérnd uspésnost prodeje v TC BETA (zdroj: interni informace TC ALFA)

Primérna uspésnost
Produkt (kampaii)
prodeje
Nabidka kreditni karty 6,5%
Nabidka penzijniho pripojiSténi 11%
Nabidka osobniho uctu 4%
Akvizice Kklienti dcefiné spoleénosti 1,6%
Nabidka terminovaného vkladu 5%
Nabidka spotrebitelského uvéru 5,5%

Obecné lze konstatovat, ze pii prodeji uvérovych produkti — kreditni karty a spotiebitel-

vvvvvv

BETA. Tyto niance mohou byt zplsobeny odlisSnym vedenim telefonatu s klientem, v tom,

jaké udaje a uzitky z jednotlivych produktl bankét klientovi predklada. Zalezi tedy i na
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tom, jak dikladné jsou bankéfi pro jednotlivé kampané proskoleni a jaké dostavaji instruk-
ce od svych vedoucich a gestori kampani. Jak se tikd, kdyz dva délaji totéz, nemusi to byt
vzdycky totéz a banka pti piidélovani jednotlivych kampani telefonnim centrim pfihlizi i

k pfedchozim vysledkam.
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6 ANALYZA NAKLADU YV TC ALFA

Pro kazdou spolecnost plati, ze pokud chce dosdhnout vyssiho zisku, musi analyzovat 1 své
naklady a hledat cesty k jejich Uspofe. Pro banky a vSechny jeji utvary, TC nevyjimaje,
toto plati v dobé ekonomické krize dvojndsob. Analyza naklada je dulezita také pro rizné
rozhodovaci tlohy. S ohledem na cil mé prace se jako hlavni rozhodovaci uloha v TC
ALFA nabizi otazka: Které produkty jsou pro banku nejvice ziskové a se kterymi produkty

neni vyhodné klienty z telefonniho centra oslovovat?

Na obrazku 13 je vidét slozeni celkovych nakladd v TC ALFA dle poskytnutych internich
informaci z vykazu zisku a ztrat v letech 2008 az 2011. Obrazek 13 zobrazuje vyvoj nakla-
dia v TC za 4 roky provozu. ProtoZze se nejedna o zZadnou vyrobni spolecnost, ale o tGtvar
banky, jsou jejimi nejvyznamnéj$imi naklady mzdové néaklady. Je vidét vyrazny rist osob-
nich nakladid a spotieby energie s piijetim novych zaméstnanct v letech 2010 a 2011 a se

stale vétsim poctem uskutecnénych hovorii a oslovenych klientt.

Vedeni telefonniho centra a banky XY sleduje naklady v TC na prodej bankovnich produk-

tl a bere v uvahu také marketingové ndklady a naklady na vyvojové projekty.
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2000 - m Spotieba energie a materialu
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Obrazek 13: Slozeni celkovych nakladiit v TC ALFA (zdroj: interni informace TC ALFA)

Autor se rozhodl provést analyzu nakladd v druhovém ¢lenéni, kalkula¢nim ¢lenéni a Cle-

néni ve vztahu k objemu provadénych vykont.
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6.1 Druhové ¢lenéni nakladu

Pro vytvofeni druhového c¢lenéni nédkladi autor pouzil poskytnuté interni informace

Z vykazu zisku a ztrat v letech 2008 az 2011.

Druhové ¢lenéni nakladl spociva v roztfidéni nakladi do jednotlivych druhti. Za pomoci

teoretické Casti jsou stanoveny jednotlivé nakladové druhy.
Nakladova polozka Osobni naklady obsahuje:

e mzdové nadklady vcetné socidlniho zabezpeceni a zdravotniho pojisténi pracovniki

¢ naklady na penzijni pojisténi

e nahrady mzdy po dobu prvnich 21 dni pracovni neschopnosti placené zaméstnava-
telem

e pfispévky na stravovani

e odstupné
Polozka Spotieba materialu a energie zahrnuje predevsim rezie jako:

e spotiebu energii (elekttina, voda, teplo)

e pracovni prostfedky a pracovni pomticky (kancelaiské potieby)
Sluzby zahrnuji:

e opravy a udrzbu hmotného majetku (opravy IT techniky, kanceléiské techniky)

e nijemné budovy — naklady na najem budovy, ve které sidli telefonni centrum

e ndklady na reprezentaci — naklady na obcerstveni obchodnich partnerti, poskytnuti
darti a propagacni materialy

e telekomunikacni naklady — naklady spojené s telefonickym spojenim s klientem
V Danich a poplatcich jsou zahrnuty:

e poplatky méstu a statu, které jsou dany ze zakona

Z tabulky 8 je patrné, Ze nejvyznamnéjSim druhem nédkladt jsou osobni naklady, jenom
tato polozka tvoii ve vSech ¢tyfech letech cca 50% nakladu telefonniho centra ALFA. Dal-
$imi vyznamnymi polozkami jsou sluzby a spotieba energie. Tyto dvé polozky predstavuji

spole¢né dalSich cca 40% nakladl v kazdém sledovaném obdobi.
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Tabulka 8: Struktura nakladii v druhovém clenéni (zdroj: interni informace TC ALFA)

2008 Podil 2009 podil 2010 podil 2011 Podil
Osobni naklady 954 40,70/0 942 36,40/0 1772 48,55% 2370 54%
Odpisy 391 |[16,7% | 368 | 142% | 283 78% | 251 | 57%
Spotfebacner | 015 19180 | 610 | 2356% | 789 | 21.6% | 934 | 21.3%
gie a materidlu
Sluzhy 450 [192% | 630 | 242% | 760 |20.82% | 790 18%
Ostatniprovoz- | a5 | 4 5oe | 35 1.4% 38 1% 36 | 08%
ni naklady
Dan€ z"""”‘t' 2 |008%| 4 0.15% 8 022% | 8 0.2%
Naklady celkem | 2345 | 100% | 2589 | 100% | 3650 | 100% | 4389 | 100%

6.2 Kalkulaéni ¢lenéni nakladua

Z tohoto hlediska jsou naklady v TC ALFA clenény na pfim¢ a nepiimé. Do pfimych na-

kladi jsou zahrnuty pfimé sluzby (telekomunika¢ni naklady) a pfimé mzdy véetné zdra-

votniho a socidlniho pojiSténi. V niZze uvedené tabulce 9 jsou vycisleny jednotlivé pfimé

naklady telefonniho centra a jejich procentualni vyjadieni k celkovym piimym nédkladim.

Nejvétsi podil na ptfimych nakladech maji ptimé mzdy a pojisténi zaméstnancti, a to 70 %

v priméru. Telekomunika¢ni néklady se podileji na piimych nakladech 30%. V roce 2010

a 2011 doslo ke snizeni téchto nékladt diky vyjednani lepSich podminek u spolecnosti za-

jistujici prave telefonni spojeni s klienty. V nasledujicich letech TC ALFA ocekava narust

téchto nakladli vzhledem k vétSimu vyuziti kapacity a uskute¢néni vétSiho poctu hovort

s klienty.

Tabulka 9: Primé ndklady (zdroj: interni informace TC ALFA)

Primé naklady
2008 2009 2010 2011
v tis. K¢
Telekomunikace 355 |28,9% | 500 |36,5% | 606 | 26,3% 645 22,8%
Piimé mzdy 872 | 71,1% | 870 |635% | 1699 | 73,3% | 2183 | 77,2%
Celkem 1227 | 100% | 1370 | 100% | 2305 | 100% | 2828 | 100%

Do nepfimych (rezijnich) ndklada jsou zahrnuty vSechny ostatni néklady a to:
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Prongjem budovy, ndklady na reprezentaci, mzdy technickych pracovnikl, mzda feditele,

manazera a dalSich vedoucich pracovniki, odpisy, dan¢ a dalsi poplatky a spotieba ener-

gie.

Soucty ptimych a rezijnich néklada v letech 2008 az 2011, v¢etné procentualniho poméru,

uvadi tabulka 10 a obrazky 14 a 15.

Tabulka 10: Kalkulacni clenéni ndkladii (zdroj: interni informace TC ALFA)

Naklady v tis. K¢ 2008 2009 2010 2011
Primé naklady 1227 | 52,3% | 1370 | 53% | 2305 | 63,2% | 2828 | 64,5%
Nepriimé naklady 1118 | 47,7% | 1219 | 47% | 1345 | 36,8% | 1561 | 35,5%
Celkem 2345 | 100% | 2589 | 100% | 3650 | 100% | 4389 | 100%

Naklady TC ALFA v kalkula¢nim clenéniv

letech 2008-2011

3000 -

2500 -

2000 -

1500 -

1000 -

500 -

2008

2009

2010

2011

B Pfimé naklady

B Nepfimé naklady

Obrazek 14: Naklady v TC ALFAV kalkulacnim clenéni (zdroj: interni informace TC

ALFA)
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Struktura nakladu v kalkula¢nim clenéni v
letech 2008-2010
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Obrazek 15: Struktura nakladii v kalkulacnim clenéni (zdroj: viastni zpracovani)

Tabulka 10 i obrazky 14 a 15 ukazuji, Ze telefonni centrum ALFA mélo v letech 2008 a
2009 pomérn€ vyrovnanou strukturu pfimych a nepfimych nékladd. V roce 2010 a 2011
lze pozorovat nartst pfimych ndkladd, které tvotily vice jak 60% vsech nakladi. Tento
nartist byl zplisoben pfijetim novych zaméstnancti a s tim souvisejicim nartistem mzdovych
nakladt. Vice zaméstnanct uskutecnilo vice hovoru s klienty, takze rostly i telekomuni-

kacni naklady, které jsou rovnéz naklady pfimymi.

Ptimé néklady od roku 2008 do roku 2011 narostly vice jak dvojnasobné, z 1227 tis. K¢ na
2828 tis. K¢. Zato neptimé néklady se zvysily od roku 2008 do roku 2011 jen asi o 50%,
z 1118 tis. K¢ na 1561 tis. K& Tento nariist byl zpisoben zejména zvétSenou spotiebou
energie, dale pak mirn¢ zvySenym najmem za pronajaté prostory a piijetim nékterych ve-

doucich pracovnik.

6.3 Clenéni nakladi ve vztahu k objemu provadénych vykona

Roztiidéni nakladii na variabilni a fixni bylo provedeno klasifika¢ni analyzou z naklado-
vych ucth finanéniho ucetnictvi.

Do variabilnich nakladt byly zahrnuty polozky nakladu, které se méni v zavislosti na ob-
jemu c¢innosti v TC ALFA. Jedna se o polozky: mzdy a pojisténi telefonnich bankéi, tele-
komunikac¢ni naklady, spotieba energie a materialu souvisejici pfimo s provozem a naklady

na opravy IT techniky.
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Tabulka 11: Struktura variabilnich ndkladii (zdroj: interni informace TC ALFA)

Variabilni naklady
2008 2009 2010 2011
v tis. K¢
Mzdy a pojisténi TB | 872 | 51,5% | 870 | 45,15% | 1699 | 56,2% | 2183 | 59,6%
Telekomunikaé¢ni na-
355 | 21% | 500 | 25,95% | 606 | 20% | 645 | 17,6%
klady
Spotieba energie a
461 | 27,2% | 542 | 28,12% | 699 | 23,1% | 829 | 22,6%
materialu
Néklady na opravy IT
) 5 03% | 15 | 0,78% | 21 | 0,7% 7 0,2%
techniky
Celkem 1693 | 100% | 1927 | 100% | 3025 | 100% | 3664 | 100%

Nejvyznamnéjsi polozkou variabilnich nékladd jsou mzdy a pojisténi telefonnich bankéra.

Ty tvorily vroce 2011 téméf 60% vsSech variabilnich ndkladt. Vyrazna je také polozka

telekomunikaénich nakladd, v priméru od roku 2008 do roku 2011 ¢inila 21% z variabil-

nich nékladl a poloZka spotieby energie a materialu, ktera v priméru zaujala 25,2% varia-

bilnich nakladu.

Do fixnich nékladt byly pfifazeny odpisy, mzda feditele, manazera a dalSich vedoucich

pracovnikil, ndgjemné za vyuZivané prostory, naklady na reprezentaci, ¢ast energii a dan¢ a

dalsi poplatky (kromé danég z piijmu, kterd neni v manaZerském ucetnictvi ndkladem).

Tabulka 12: Struktura fixnich nakladi (zdroj: interni informace TC ALFA)

Fixni naklady v tis.

- 2008 2009 2010 2011

Odpisy 391 | 60% | 368 | 55,6% | 283 | 453% | 251 | 34,6%
Mzdy 82 |126% | 72 | 109% | 73 | 11,7% | 187 | 25,8%
Nijemné 70 |10,7% | 105 | 159% | 125 20% 125 | 17,2%
Reprezentace 20 | 3,1% | 10 1,5% 8 1,3% 13 1,8%
Dané a poplatky 2 0,3% 4 0,6% 8 1,3% 8 1,1%
Spoti‘eba energie 51 | 78% | 68 | 102% | 90 | 14,4% | 105 | 14,5%

Ostatni provozni N 36 | 55% | 35 5,3% 38 6% 36 5%
Celkem 652 | 100% | 662 | 100% | 625 | 100% | 725 | 100%
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U fixnich nédkladi jsou nejvyznamnéjsi odpisy. Je to zpiisobeno tim, Ze pfed zahajenim
provozu telefonniho centra v roce 2008 bylo nakoupeno veskeré vybaveni TC ALFA —
nabytek, pocitacova technika, sluchatka, call mastery. Tento majetek byl ve sledovanych
letech postupné odepisovan. Polozka odpisti by v nasledujicich letech neméla byt jiz tak

vysoka, zddné nové vétsi investice do potizeni nového majetku TC ALFA nechysta.

Celkovy pomér variabilnich a fixnich ndklada v letech 2008 az 2011 zobrazuje obrazek 16.
Fixni néklady se ve sledovanych letech udrzovaly na stejné urovni, zatimco variabilni na-
klady s rozsitovanim produkce rostly a v roce 2010 a 2011 tvofily vice jak 80 % nakladd

telefonniho centra ALFA. Tento jev je pro oblast sluzeb typicky.

Naklady TC ALFA ve vztahu k objemu vykonli
v roce 2008 az 2011
4000 -
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Obrazek 16: Naklady ve vztahu k objemu vykonii (zdroj: vlastni zpracovani)
Tabulka 13: Ndklady ve vztahu k objemu vykonii (zdroj: viastni zpracovani)
Naklady 2008 2009 2010 2011

Variabilni naklady | 1693 | 72,2% | 1927 | 74,4% | 3025 | 82,9% | 3664 | 83,5%

Fixni naklady 652 | 27,8% | 662 | 25,6% | 625 |17,1% | 725 | 16,5%

Celkem 2345 | 100% | 2589 | 100% | 3650 | 100% | 4389 | 100%
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7 KALKULACE NAKLADU

7.1 Kalkulace spolecnosti

Evidenci nédkladii ma banka XY peclivé propracovanou. Naklady jsou dikladné sledovéany
a analyzovany, protoze kazdy rok tvoii podklad pro sestavovani rozpocti nakladi banky.

Pecliva evidence nakladii davéa vedeni okamzity prehled o jejich struktufe.

Mnohem vétsi problém je prifadit jednotlivé polozky nakladi a vynost pfimo pro TC
ALFA, jak je uvedeno v kapitolach 4.6.1. a 4.6.2..

V soucasnosti telefonni centrum pouziva piirazkovou metodu kalkulace, ktera vychazi
Z ¢lenéni nakladl na pifimé a nepifimé. ReZijni ndklady jsou pficitany proporcionalné. Pro
prifazeni rezijnich ndkladi je pouzivana naturalni rozvrhova zékladna, kterou ptedstavuji
hodiny prace (hodiny volani) jako jedina rozvrhova zakladna. S jeji pomoci se vyjadii re-

zijni sazba. Kalkula¢ni jednici je jeden hovor.

7.2 Kalkulaéni vzorec

Kalkulaéni vzorec vyuzivany v sou€asnosti v TC ALFA pro vSechny nakladové kalkulace

je znadzornén na obrazku 17.

— Pfimé mzdy

— + Pfimé sluzby

=

— + Vyrobni rezie

|
— = Vlastni naklady provozu 1

Obrazek 17: Kalkulacni vzorec prirazkové metody kalkulace (zdroj: interni informace TC

ALFA)
Polozka ptimych mezd zahrnuje také odvody na zdravotni a socialni pojisténi. Vyrobni
rezie pfedstavuje rezijni ndklady spojené s provozem telefonniho centra. Vlastni naklady

provozu jsou vyc¢isleny jako soucet pfimych mezd, pfimych sluzeb a vyrobni rezie.
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7.3 Prirazkova metoda kalkulace

Telefonni centrum ALFA ma za kol v daném m¢ésici oslovit v sledovanych kampanich
celkem 60 639 klientt ¢i potencionalnich klientt. Pocet klient k osloveni, prumérny ¢as
prace spojeny s uskute¢nénim jednoho hovoru v jednotlivych kampanich a primérnou

promluvenou dobu bankétt uvadi tabulka 14.

Tabulka 14: Pocet klientii, cas prace s jednim kontaktem a promluvena doba v jednotlivych

kampanich (zdroj: vlastni zpracovani, interni informace TC ALFA)

Cas praces 1 | Promlu-
Pocet klienti
Produkt (kampar) kontaktem | vena doba
k osloveni )
(min)
Nabidka kreditni karty 16780 10,75 25
Nabidka penzijniho pripojiSténi 18960 6,45 23
Nabidka osobniho uétu 5239 7,5 22
Akvizice klienti dceFiné spole¢nosti 7830 12,15 29
Nabidka terminovaného vkladu 4150 8,20 21
Nabidka spoti‘ebitelského tivéru 7680 15,25 31
Celkem 60639 - -

V ptirazkové metod¢ kalkulace se da vyjit z kalkula¢niho vzorce pouzivaného v TC
ALFA. Je potieba tedy vy¢islit polozku pfimych mezd, pfimych sluzeb a vyrobni rezie

pfipadajici na osloveni 1 klienta v danych kampanich.
Piimé mzdy:
Ptimé naklady na jednu hodinu prace jsou 95 K¢ (primérna hodinova mzda pracovnika).

Piimé mzdy se vypocitaji jako Cas prace s jednim kontaktem v hodinach nasobenym hodi-

novou mzdou bankéte.

Primé mzdy = hodinovd mzda pracovnika x cas prace s jednim kontaktem (Vv hodinach)
Primé sluzby:

Stanoveni pfimych sluzeb, tedy telekomunikacnich néklada je pocitano V TC ALFA tro-

chu jinak. Sazba sjednana s poskytovatelem telekomunikacnich sluzeb je pro sledované

obdobi 0,3 K¢/minuta hovoru. Tady se neplati za cely Cas, po ktery bankéi s kontaktem
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pracuje (pfipravuje se na hovor, zadava reakci klienta, zapisuje potiebné tidaje z hovoru do
databaze), ale pouze za dobu, po kterou s klientem hovoii. Vnitinimi pfedpisy je stanove-
no, ze by bankét mél promluvit 22 minut z hodiny pracovni doby u standardnich nabidko-
vych kampani klientlim a u akvizi¢nich kampani 25 minut za hodinu prace. Realné hodno-
ty promluvené doby se ovsem lisi, zobrazuje je tabulka 14. Naklady na ptimé sluzby v TC

ALFA stanovuji vynasobenim promluvené doby a sazby za minutu hovoru.
Vyrobni rezie:

V provozu telefonniho centra ALFA se v provozu v daném meésici pocita s tim, ze na sle-
dovanych kampanich bude na zaklad¢ poctu klientli v jednotlivych kampanich a ¢asu po-

ttebného pro zpracovani jednoho klienta potieba odpracovat asi 9900 hodin prace.
Stanoveni poctu bankéftii volajicich zvolené kampané:
9900 hodin/osmihodinova pracovni doba/20 pracovnich dni v mésici = 62 bankéit

Pro obvoléani klientl bude zapotiebi 62 bankéit. Odpracovano celkem bude 9900 hodin a

celkova vyrobni rezie ¢ini dle internich informaci TC ALFA 540 000 K¢.

Pro vypocet vyrobni rezie u jednotlivych kampani se stanovuje hodinova sazba vyrobni
rezie.

Hodinova sazba vyrobni rezie = celkova vyrobni rezie/hodiny volani

Hodinova sazba vyrobni rezie = 540 000 / 9900 = 54,5 K¢

Vyrobni rezie se tedy vypocita pro osloveni klienta ve zvolené kampani vynasobenim saz-

by vyrobni rezie a praimérného Casu prace s jednim kontaktem piepocitanym na hodinu.
Vyrobni reZie = sazba vyrobni rezie x cas prdace s jednim kontaktem (v hodinach)

V nize uvedenych tabulkach jsou pro nédzvy jednotlivych kampani pouzivany zkratky:
KK — Nabidka kreditni karty

PF — Nabidka penzijniho fondu

OU - Nabidka osobniho tétu

AKYV — Akvizice klientl dcefiné spolecnosti

TV — Nabidka terminovaného vkladu

SU — Nabidka spotfebitelského uvéru
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Tabulka 15: Ndklady na hovor v jednotlivych kampanich vycislené absorpcni kalkulaci

(zdroj: vlastni zpracovani)

Kusovy propodet KK PF oU AKV TV SU
P¥imé mzdy (K¢) 17,02 10,21 11,875 | 19,24 | 12,98 | 24,15
Piimé sluzby (K¢) 7,5 6,9 6,6 8,7 6,3 9,3

Vyrobni rezie (K&) 9,76 5,85 6,81 11,04 | 745 | 13,85
Celkové naklady (K¢) | 34,28 22,96 25,285 | 3898 | 26,73 | 47,3

Tabulka 16: Ndklady provozu v jednotlivych kampanich vycislené absorpcni kalkulaci

(zdroj: vlastni zpracovani)

Celkovy provoz KK PF ovU AKV TV SU
Piimé mzdy (K& | 285595 | 193582 | 62213 | 150649 | 53867 | 185472
Piimé sluzby (K&) | 125850 | 130824 | 34577 | 68121 | 26145 | 71424
Vyrobni rezie (K&) | 163850 | 111082 | 35691 | 86414 | 30911 | 106 384
Celkové naklady

- 575218 | 435322 | 132468 | 305213 | 110930 | 363 264

Provedena kalkulace nakladu tradi¢ni absorpéni kalkulaci prokazala, ze pouzivany systém
v TC ALFA je zna¢né jednoduchy, coz vedeni telefonniho centra vyhovuje. Tato kalkulace
ma urcitou vypovidajici hodnotu, ale pravée s jeji jednoduchosti souvisi samoziejme i urcité
nedostatky. Je pouzivana sumariza¢ni varianta ptirdzkové kalkulace, kde jsou jedinou vyu-
zivanou rozvrhovou zakladnou hodiny prace. To muze byt pfi vybéru nejziskovéjsiho pro-
duktu zavadéjici. Pro $ir$i vyuZziti je nutné provést dalsi kalkulace, které by managementu

v

podaly ptesnéjsi informace. Alternativou mize byt kalkulace podle aktivit.
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7.4 Kalkulace podle aktivit

Kalkulaci podle metody ABC lze vycislit také naklady na osloveni klienta v jednotlivych
kampanich. Klicovym prvkem celého systému jsou jednotlivé aktivity v TC ALFA. Nékla-

dy jsou totiz jednotlivym vykontim pfifazeny pravé pomoci téchto aktivit.
Lze vychazet z toho, Ze celkové rezijni naklady ¢ini 540 000 K¢&.

Prvnim krokem pro kalkulaci je stanoveni jiz zminovanych kli¢ovych aktivit provadénych
Vv telefonnim centru ALFA. Samotny provoz musi byt pfipraven a zajiStén, kontrolovan,
zaméstnanci musi byt proskoleni a informovani na poradach a provoz musi byt podpoien i
technickym zajisténim. Na zéklad¢ téchto skutecnosti je definovano 5 klicovych aktivit

telefonniho centra:

e Pfiprava a plan provozu
e Provoz TC

e Kontrola

e Skoleni a porady

e Technické podpora

Vztahovou veli¢inou u vSech aktivit jsou hodiny prace. U kontroly je vztahovou veli¢inou
pocet kontrol (pocet hovord, které je potieba pieposlechnout a zkontrolovat). Jednotlivym

nakladovym aktivitdm jsou pfifazeny naklady.

Néklady na ptipravu a plan provozu v sob€ zahrnuji napf. ndklady na mzdy manazeri a
vedoucich pracovnikli za pracovni dobu, kdy maji na starost zajistit a naplanovat provoz,
dale také napt. mzdu personalnich pracovnikl — ti musi zajistit provoz ve smyslu naboru a
pfijimani zamé&stnancu.

V nékladech na provoz TC jsou obsaZeny ndklady na prondjem prostor, energii, rizné kan-

celaiské potteby a odpisy dlouhodobého majetku.

U naklad na kontrolu je to podobné jako u nékladii na pfipravu a plan provozu — kontrolni
funkci vykonavaji predevsim vedouci pracovnici a kontrola je jednou z jejich hlavni naplné

pracovni ¢innosti.

Néklady na Skoleni a porady v sob& zahrnuji napt. rizné vzdélavaci pomulcky pouzivané

pii Skoleni zaméstnanct a naklady na technickou kontrolu ptredstavuji napt. mzdy technic-
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kych pracovnikt. Naklady na jednotlivé aktivity jsou vyc€isleny v tabulce ¢islo 18. Tabulka

¢islo 17 zase uvadi poCty aktivit u jednotlivych nabizenych produkti z TC ALFA.

Tabulka 17: Pocty aktivit na jednotlivé produkty (zdroj: vlastni zpracovani)

Aktivita KK PF ou AKV TV SU Celkem
Priprava
a plan 46 33 41 46 43 57 266
provozu
Provoz
Tc 180385 | 122292 | 39293 | 95135 | 34030 117 120 588 255
Kontrola 560 632 210 522 139 384 2447
Skoleni,
8 4 7 11 6 14 50
porady
Technic-
ka pod- 35 20 24 35 26 40 180
pora

Pocty aktivit (hodin, pocet kontrol)

Tabulka 18: Ndklady na jednotlivé aktivity (zdroj: viastni zpracovani, interni informace TC

ALFA)
Aktivita Vztahova veli¢ina Naklady N na aktivit
(K¢) (K9)
Priprava a plan provozu Hodiny 35200 132,33
Provoz TC Hodiny 302 800 0,515
Kontrola Pocet 58 400 23,87
Skoleni, porady Hodiny 98 600 1972
Technicka podpora Hodiny 45 000 250
Celkem - 540 000 -
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Néklady na aktivity pro jednotlivé kampané zobrazuje tabulka 19. Podkladem pro vypocty
jsou tabulky 17 a 18.

Naklad na aktivitu u jednotlivé kampané = pocet aktivit v kampani x naklad (n) na 1 aktivi-

tu

Tabulka 19: Ndklady na aktivity pro jednotlivé kampané (zdroj: viastni zpracovani)

Aktivita KK PF ou AKV TV SU
Piiprava a plan
6087,2 4366,9 54255 6087,18 5690,2 7543,81
provozu
Provoz TC 92898,3 | 62980,4 | 20235,9 | 489945 | 17 525,45 | 60 316,8
Kontrola 13367,2 | 15085,8 | 5012,7 | 12 460,1 3318 9166,1
Skoleni, porady 15776 7888 13 804 21 692 11 832 27 608
Technicka
8750 5000 6000 8750 6500 10 000
podpora
Celkem 136 878,7 | 95321,1 | 50478,1 | 97 983,8 | 44 865,65 | 114 634
Naklad na kus 8,16 5,03 9,635 12,51 10,81 14,93

Kalkulace nakladi metodou ABC:

v souvislosti s mnozstvim jednotlivych aktivit a vztahovych veli¢in.

Tabulka 20: Kalkulace ndkladii podle aktivit na 1 osloveni klienta v jednotlivych kampa-

nich (zdroj: vlastni zpracovani)

Kusovy propodet KK PF ovU AKV TV SU
P¥imé mzdy (K¢) 17,02 10,21 | 11,875 | 19,24 | 12,98 | 24,15
PFimé sluzby (K&) 7,5 6,9 6,6 8,7 6,3 9,3
Vyrobni rezie (K¢) 8,16 5,03 9635 | 12,51 | 10,81 | 14,93

Celkové naklady (K&) | 32,68 22,14 28,11 | 4045 | 30,09 | 48,38
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Tabulka 21: Kalkulace ndkladii podle aktivit v provozu V jednotlivych kampanich (zdroj:

vlastni zpracovani)

Celkovy provoz KK PF ouU AKV TV SU

Piimé mzdy (K¢) | 285595 | 193582 | 62213 150 649 53 867 185472

Piimé sluzby (K¢) | 125850 | 130824 | 34577 68 121 26 145 71424

Vyrobni rezie

(K¢)

136925 | 95369 | 50477,8 | 97953,3 | 44861,5 | 114 662,4

Celkové naklady
(K¢)

548 370 | 419775 | 147 267,8 | 316 723,3 | 124 873,5 | 371 558,4

Provedena kalkulace metodou ABC ukazala u nékterych kampani drobné odliSnosti ve
vycisleni celkovych nakladi na uskuteénéni jednoho hovoru ve srovnani s tradi¢ni ab-
sorp¢ni kalkulaci vyuzivanou v TC ALFA. Autor zastava nazor, ze kalkulace metodou
ABC je pro bankovni sluzby vhodnégjsi. V sektoru sluzeb neni hlavni sloZkou jen piimy
material, pfimé mzdy nebo néjaké jiné piimé naklady. Proto je nutné na rozdé€leni reZijnich
nakladt klast s jejich rostoucim podilem na celkovych nakladech vétsi diraz. Navic pii
kalkulaci nakladl pro vypocet rentability jednotlivych nabizenych produkt je tato metoda
rozhodné vhodnéjsi, protoze presnéji vyjadiuje pomoci jednotlivych aktivit, Ze nckteré

o 24

veni klienta vice ¢asu.

7.5 Metoda kalkulace

Vybrat jednozna¢né nejvhodnéjsi metodu kalkulace neni snadné. Pii vybéru hraje roli cha-

rakter spolecnosti, moznost ¢lenéni nakladd, zptsob vyuziti kalkulace a struktura vykond.

Tradi¢ni absorpéni kalkulace rozvrhuje spole¢né rezijni naklady dle vySe pfimych nakladd,
tim muze zpusobit nepfesnosti v kalkulaci — nevyjadiuje presnou souvislost mezi vyrobni-
mi Ciniteli a ndklady. Zcela nevhodna pro vypocet rentability jednotlivych produkti v TC
ALFA je kalkulace variabilnich nakladt, protoze fixni ¢ast rezijnich nakladt nepfiifazuje
vykonu. S rezijnimi ndklady pracuje jako s celkem, takze neni schopna vycislit co nejpres-

néji naklady na urcity produkt.
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Nejvhodngjsi je tedy vyuzit kalkulaci podle aktivit ABC. Tato metoda totiz umozni aloko-
vat vetsi Cast rezijnich nakladi a tim je pfesnéjsi nez jiné metody. Realizace této metody
Vv brzké budoucnosti pro TC ALFA nejspise ale nebude moznd, protoze je velmi narocné a
nakladna. V obdobi hledani Gspor si Zadnéd spoleCnost nemuze dovolit timto zplsobem

zvySovat své naklady.

7.6 Rentabilita produkti nabizenych z TC ALFA

Rentabilita produkti byla vypocitdna na zdklad€ celkovych vynosi a ndkladi produkce
v TC ALFA. Na zaklad¢ téchto polozek byl u jednotlivych kampani vyjadien zisk. Renta-

bilita byla stanovena timto zptisobem:
Rentabilita = vynosy/ ndklady
Rentabilita trieb = zisk/ vynosy
Nakladova rentabilita= zisk/ naklady

Tabulka 22: Rentabilita vybranych produktii nabizenych z TC ALFA s pouzitim kalkulova-

nych nakladu metodou ABC (zdroj: viastni zpracovani)

KK PF ouU AKV TV SU
Pocet VOP 1342 2085 157 117 207 460
Vynos na
1400 800 1000 2000 1200 3000
VOP
Celkové
1878800 | 1668000 | 157000 234 000 248 400 1380 000
vynosy
Naklady
548 370 419775 | 147267,8 | 316 723,3 | 1248735 | 371558,4
produkce

Zisk 1330430 | 1248225 97322 | -82723,3 | 123526,5 | 1008 441,6

Rentabilita | 342,6% 397,4% 106,6% 73,9% 198,9% 371,4%

Rentabilita
70,8% 74,8% 6,2% - 35% 49,7% 73%
trzeb
Nakladova
242.6% 297,4% 6,6% -26% 98,9% 271,4%

rentabilita
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Tabulka 23: Rentabilita vybranych produktii nabizenych z TC ALFA s pouzitim kalkulova-

nych nakladui tradicni absorpcni kalkulact (zdroj: viastni zpracovani)

KK PF ou AKV TV SU
Celkové
1878800 | 1668000 157 000 234 000 248 400 1380 000
vynosy
Naklady
575 218 435 322 132 468 305 213 110 930 363 264
produkce
Zisk 1303582 | 1232678 24 532 -71 213 137 470 1016 736
Rentabilita | 326,6% 383,2% 118,5% 76,7% 223,9% 379,9%
Rentabilita
69,4% 73,9% 15,6% -30,4% 55,3% 73,7%
trzeb
Nakladova
. 266,6% 283,2% 18,5% -23,3% 123,9% 279,9%
rentabilita

V tabulce 22 je vypocitana rentabilita produktid banky s pouZzitim nékladl vypocitanych
tradi¢ni absorp¢ni kalkulaci. Pro srovnani tabulka 23 zachycuje vypocet rentability produk-

tt nabizenych v TC ALFA s pouzitim naklada vycislenych tradi¢ni absorp¢ni kalkulaci.

Podle tradi¢ni kalkulace jsou celkové naklady u prodeje kreditnich karet témét o 30 000 K¢
vyssi, nez bylo vycisleno kompletnéjsi metodou ABC. Na zékladé nakladd vycislenych
touto metodou je rovnéz prokazano, ze kampan s nabidkou osobniho G¢tu nema naklado-
vou rentabilitu 18,5%, jak mé vedeni v TC ALFA vy¢isleno tradi¢ni kalkulaci, ale pouze

6,6%. Mén¢ rentabilni se prokazal také prodej terminovaného vkladu.

7.6.1 Zhodnoceni rentability jednotlivych produktii nabizenych v TC ALFA

Na zaklad€ vypocitaného primérmého vynosu v jednotlivych kampanich a vykalkulova-
nych nakladi metodou ABC je v tabulce 22 vycislena ndkladové rentabilita a rentabilita
trzeb u dil¢ich kampani. Jako jedind ztratova se jevi akvizi¢ni kampan klientl dcetiné spo-
le¢nosti banky XY, u které jsou néklady o 82 723,3 K¢ vyssi, nez kampan v priméru bance
vynese. Tuto kampan by z ekonomického hlediska bylo tedy nejvhodnéjsi vyradit. Banka
ale zrovna na této akvizici klientd lIpi a klade na ni daraz, protoze diky podobnym aktivi-

tam je alesponi z Casti kompenzovan ptirozeny odchod nékterych klient banky ke konku-
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renci. V roce 2011 se vynalozenim takovychto nakladi podatilo bance poprvé po 8 letech
dostat v poctu klienti do kladné bilance. Fakta jsou takova, ze banka XY oslovila v akvizi-
ci 7830 klientd, pfi uspésnosti kampané 1,5% by ji tato akvizice méla do banky piivést cca
117 novych klient. Tito klienti pro banku jsou dtleziti, protoze ziskani nového klienta
bance pfinadsi nejen soucasny vynos, ale predevSim vynos do budoucnosti. Je tedy urcité
lepsi obétovat vynalozené ndklady a akvizi¢ni kampan klientd dcefiné spole¢nosti nevyia-
zovat. TC ALFA si ndborem novych klientl také zajistuje praci — do budoucna bude mit

vice klienttl, kterym bude moci volat a prodavat jim produkty banky XY.

oy ee

produktim ale v rentabilité¢ vyrazné zaostava kampan s nabidkou osobniho uc¢tu. Naklado-
va rentabilita ¢ini pouze 6,6% a bance vygenerovala v priméru zisk pouze 9 732,20 K¢.
Volani této kampané by tedy bylo nejlepsi zcela vytadit z provozu TC ALFA. V rdmci této
kampané jsou oslovovani klienti, kteti maji u banky zfizeno spoteni, iveér nebo n&jaky jiny
produkt, ale nemaji veden osobni ucet. Osobni et jim lze nabidnou napt. formou direct
mailu (dopisu, emailu) nebo pfi navstévé klienta na pobocce. Bankovni poradce muze

s klientem probrat vedeni G¢tu a ovétit domicilaci.

v

Na zéklad¢ vypocitanych nakladl a primérnych vynosi se jako nejziskovéjsi jevi kampan,
v které je klientim nabizeno zfizeni penzijniho pfipojisténi u penzijniho fondu banky XY.
Celkové vynosy jsou téméf trojnasobné oproti vynaloZzenym nakladim v TC ALFA. Pod-
statnou roli tady hraje pfedevS§im vysoky prodej tohoto produktu. Penzijni pfipojisténi je
v soucasné dobé stiale nejvyhodné&jsi stditem podporovanou formou spotfeni. Jedna se o
investici relativné jistou, kde klient neni vazan tim, Ze by si musel mési¢né spofit n&jaké
zavratné sumy. Pocet uzavienych smluv PF ve sledovaném mésici zvysily 1 obavy klientl z
ptipravované diichodové reformy. Klientim bylo aktivné sdélovéano, Ze si penzijni pfipojis-
téni k bance XY mohou pievést nebo si je ziidit jesté za starych - vyhodné&jsSich podminek.
Tato kampan s sebou ale nese tu nevyhodu, Ze ji vyrazné negativné¢ do budoucna mohou
ovlivnit jakékoliv politické regulace, pfikladem mohou byt jiZ zmiflované pfipravované
legislativni zmény.

Dal8imi vyrazné ziskovymi produkty jsou produkty aktivnich obchodi banky — kreditni
karty a spotiebitelské tvery. Zisk z téchto kampani pii TC ALFA ¢inil pfes milion K¢.

Voléni téchto kampani je tedy pro banku urcit¢ vyhodné podporovat.
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7.7 SWOT analyza — nabizeni produktii z telefonnich center

SWOT analyzu autor vztahl na TC ALFA.

Oslovovani klientli prostfednictvim telefonu ma jako vSechno své vyhody a nevyhody. Asi
nejvetsi vwhodou je fakt, ze tato forma komunikace je nejrychlej$i moznosti kontaktu
s klientem. V dnesni moderni dob¢ vlastni mobilni telefon témér kazdy a prakticky vSichni
jsme tedy lehce dosazitelni, at’ v zaméstnani, na nakupu nebo doma. Touto formou lze kon-
taktovat béhem kratké doby relativné velké mnozstvi klientli bez velkych vydaji. Samotny
telefonat navic neni tak neosobni jako naptiklad email, pfi tomto kontaktu jsme piece jen
zakaznikovi o néco blize. Na druhou stranu zase oproti osobnimu kontaktu pii telefonu
muze mit prodejce k dispozici rizné osnovy hovoru, komunikaéni skripty a dalsi pomicky,
které by nemohl pouzit, pokud by se zdkaznikem sed¢l tvari v tvar. Dynamickym hovorem
Ize o klientovi zjistit nejaktualngjsi informace a jeho reakci na dany produkt. Hned béhem
hovoru Ize ¢lovéka ovlivnit — v nejlepsim piipadé rovnou k prodeji. Nejen z pohledu ban-
kéte, ale hlavné z pohledu banky nelze opomenout také flexibilitu. Jakmile si banka stano-
vy cil, kterého chce dosdhnout, v telefonnim centru se 1ze pozadavku nejrychleji pfizplso-
bit. Vyhodou TC ALFA je rozhodné také vysoka sobéstanost pfi ndboru a Skoleni novych
bankétt a rovnéz vysoka profesionalita v§ech zaméstnanct. Ve vétsing pripadu jsou klienti
ze strany banky XY jesté pred samotnym telefonatem osloveni dopisem, ¢i emailem, coZ je
také vyhodné, protoZe nejsou poté telefonatem zaskoceni, vi, co jim bankéf nabizi a o ¢em

by s nimi rad pohovotil.

Nevyhodou prodeje po telefonu je, Zze od bankétti se vyzaduje opravdu kvalitni piiprava
pted kazdym telefonatem a profesiondlni realizace hovoru tak, aby klienta dand sdélena
nabidka produktu zaujala a alespon si ji byl ochoten vyslechnout, nepolozil telefon a neod-
byl bankéfe jenom proto, Ze mu telefonuje, kdyZ v televizi zrovna béZzi jeho oblibeny seri-
al. U nedlvétivych klientd se nékdy nezdjem komunikace po telefonu nepodaii prolomit
ale ani nejlepSimu prodejci. Na paméti je také nutno mit, Ze ne vSechny produkty jsou
vhodné pro prodej po telefonu. Co se tykd samotného Skoliciho systému bankéiti, banka
XY si je dobfe védoma, ze tuto stranku neni radno podceniovat a do nckolikatydenniho
vstupniho Skoleni a pribéZného doskolovani zaméstnanci investuje nemalé penize.
V souvislosti s témito vysokymi naklady lze za slabou stranku povazovat také pomérné
vysokou fluktuaci zaméstnancti. Z psychologického hlediska je velkou nevyhodou tele-

marketingu pisobeni pouze na jeden smysl - sluch. Pti osloveni klienta je tedy nutné o to
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vice energie a Usili vynalozit, protoze nelze klienta zaujmout blikajicimi reklamnimi spoty,

barevnymi obrazky — tedy zapojit i zrak nebo ¢ichové efekty.

Do prilezitosti telemarketingu lze urcité zahrnout technicky vyvoj — neni tak slozité si
predstavit komunikaci s klientem pies videohovory a dalSi vymozenosti budoucnosti. Pii-
lezitost rovnéz vidim ve zlepSeni a vlastné samotnému navazani spoluprace mezi telefon-
nim centrem a pobockami banky XY. Klienti nemusi byt zafazovani pro osloveni telefon-
nim centrem pouze operacnim systémem dle zvolenych kritérii do marketingovych kampa-
ni a akci, ale také na zaklad¢ pozadavki bankovnich poradct, ktefi s klienty komunikuji a
vi, jaké ma klient potfeby a predstavu spoluprace s bankou. V budové, ve které je TC
ALFA ziizeno, je moznost pronajmu dal$ich prostor, pokud by banka v této oblasti potie-
bovala rozsifit svoji ¢innost. Umisténi TC ALFA ve studentském mésté s vysokou Skolou
nabizi dalsi ptileZitost, kterou ptedstavuje dobra zakladna pro nabor pracovnikl na zkrace-

ny uvazek.

Mezi hrozby telemarketingu bych zafadila moznost ,,piehlceni* klienta telefonickymi na-
bidkami. Forma tohoto oslovovani klientil je dnes hojné vyuzivana a nejen divéryhodnymi
spole¢nostmi. Dal$i hrozbou lze oznacit moznost zneuZziti osobnich informaci. Béhem tele-
fonatu se osloveny klient neprokazuje zddnym dokladem, k identifikaci ma telefonista
vzdycky pouze souhlas volan¢ho, ze mluvi k poZzadované osob&. Hrozbu pro TC ALFA
muze predstavovat potencidlni moznost vybudovani telefonnich center konkuren¢nich
bank nebo spole¢nosti ve stejném méste. Takto provozovanad TC by mohla zplsobit ztratu

kvalitni pracovni sily.
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Tabulka 24: SWOT analyza telemarketingu v TC ALFA (zdroj: viastni zpracovani)

SWOT ANALYZA TELEMARKETINGU v TC ALFA

Vyhody

Nevyhody

Nejrychlejsi moznost kontaktu s kli-
entem

Vysoky pocet oslovenych kontakti
Levna forma komunikace

Moznost pouzivani pomiicek
Pohotové reakce na pozadavky
Moderni, sou¢asné médium
Flexibilita (rychlé ptizpisobeni sta-
novenym cilim banky)
Sobéstacnost pii Skoleni a néboru
zaméstnancu

Vysoka profesionalita bankéfi

Nutnost dusledné ptipravy kontaktu
a profesionalni realizace hovoru
Nutnost propracovan¢ho skoliciho
systému bankétii

Nezajem klienta vyslechnout nabid-
ku

Nelze prodéavat v§echny produkty
Neduvetivost klienta

Pusobeni pouze na sluch

Fluktuace zaméstnancu

PrileZitosti

Hrozby

Videohovory

Navazani spoluprace s pobockami
Dostatek prostor pro rozsitovani TC
ALFA

Ve mésté je mnoho Skol — dobra za-
kladna pro nabor pracovnikii na
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Zneuziti osobnich informaci
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center jinych spolecnosti (konku-

rence)
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8 ZAVERECNA DOPORUCENI PRO TC ALFA

Naklady a vynosy banka XY peclive sleduje a eviduje, samostatné pro utvar TC ALFA ale
je v nekterych ptipadech obtizné jednotlivé polozky telefonnimu centru piidélit. Informace
o struktufe nakladl a vynost doneddvna v TC ALFA ani nebyly prakticky nijak vyuziva-
ny, vedeni telefonniho centra se citilo byt dostate¢né kryto silnym postavenim banky a
jejimi dobrymi hospodarskymi vysledky a diiraz kladlo spiSe na dozor nad provozem TC.
V bance ovSem dochazi k Gispornym opatfenim. Byl sestaven program, ktery ma za tkol
snizit celkové naklady spojené s oslovovanim klientd a celkovym provozem TC ALFA.
Vzhledem k této skutec¢nosti bude vedeni banky XY i vedeni TC ALFA dikladné analyzo-

vat vznikl¢é naklady a sledovat, které kampanég jsou pro banku ziskové a které nikoliv.

Kalkulace nakladii je v telefonnim centru provadéna tradi¢ni absorpcni kalkulaci. S jedno-
duchosti této metody souvisi samoziejmé i urCité nedostatky. Je pouzivana sumariza¢ni
varianta piirazkové kalkulace, kde jsou jedinou vyuzivanou rozvrhovou zakladnou hodiny
prace. To muze byt pii vybéru nejziskovéjsiho produktu zavadéjici. Autor doporucuje pou-
zit spiSe kalkulaci podle aktivit, kterd by managementu podala pifesnéjsi informace.
V sektoru sluzeb neni hlavni sloZzkou jen pfimy material, pfimé mzdy nebo né&jaké jiné
primé néaklady. Proto je nutné na rozdéleni rezijnich naklada klést s jejich rostoucim podi-
lem na celkovych nakladech vétsi diraz. Navrh jednotlivych aktivit, pfes které by bylo
vhodné piitazovat naklady a navrh kalkulace nakladu podle aktivit pro TC ALFA je po-

psan v kapitole 7.4..

Samotna kalkulace je podkladem pro vypocet rentability jednotlivych produktt banky. Na
zaklad€ vypoctu tohoto ukazatele se projevilo jako jediné ztratové volani akvizi¢ni kampa-
né klientl dcefiné spoleCnosti banky. Vynalozenim prostiedkti na podobné akvizi¢ni akti-
vity se ale podafilo bance poprvé po 8 letech dostat v poctu klientd do kladné bilance. Se-
trvani této kampané v TC ALFA je tedy urcité dobré, protoze novi klienti miZou bance

ptinést vynosy do budoucna pfi prodeji dalSich produktti banky.

Kampan s nabidkou osobniho Uc¢tu oproti ostatnim volanym kampanim znaéné zaostava
Vv generovani zisku, autor ji doporucuje tedy vyfadit z provozu TC ALFA a prodej osobni-
ho uskutectiovat formou direct mailu nebo pii osobnim setkani s bankovnim poradcem na

pobocce.

L4

Na zaklad¢ vypocitanych nakladl a primérnych vynost se jako nejziskovéjsi jevi kampan,

Vv které¢ je klientim nabizeno zfizeni penzijniho pfipojisténi u penzijniho fondu banky XY.
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Celkové vynosy jsou téméf trojnasobné oproti vynalozenym nékladim v TC ALFA. Tato
kampan s sebou ale nese tu nevyhodu, ze ji vyrazné negativné do budoucna mohou ovlivnit
jakékoliv politické regulace. V soucasné dobé by bylo vhodné oslovovat s touto kampani
vice klientli, dokud je vSeobecny zdjem o uzavirani PF za ,,starych podminek* pied vstou-

peni platnosti dichodové reformy.

Dals§imi vyrazné ziskovymi produkty jsou produkty aktivnich obchodl banky — kreditni
karty a spotiebitelské¢ uvéry. Zisk z téchto kampani pro TC ALFA ¢inil pfes milion K¢.

Volani téchto kampani je tedy pro banku uréité vyhodné také podporovat.

Na zaklad¢ provedené SWOT analyzy lze konstatovat, ze ztizeni TC ALFA bylo pro ban-
ku zajisté ptinosem. K zvyseni GspéSnosti ve vSech kampani by vedeni telefonniho centra
melo urcité vice dbat na motivaci zaméstnancli. Motivace by neméla probihat jen v pra-
covnim tempu, ale i v moznosti kariérniho postupu zaméstnancii a jejich ohodnoceni.
Oslovovani klientl pomoci telefonu nese s sebou vétsi naroky na duslednou ptipravu kaz-
dého kontaktu a kvalitni pribézné proskolovani a vzdélavani zaméstnanci. V této oblasti
TC bylo vzdy velmi disledné, tento trend by mél byt 1 nadéle zachovan. Pies snahu vedeni
telefonniho centra a vedeni jednotlivych poboc¢ek ma banka stale co zlepSovat v navazani
komunikace a spoluprace mezi t€émito utvary. Noveé nastaveny systém pro spolupraci se
dobie uchytil, mél by se rozsifit co nejdiive do po celorepublikové siti pobocek a

Z pilotniho provozu by tento systém mohl byt uplatnén v plném provozu.
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ZAVER

Analyza néklada a rentability jednotlivych produktt je dilezitym nastrojem pro rozhodo-
vaci ulohy banky a sledovéani pribéhu hospodaieni telefonniho centra ALFA. Banka XY
fesi otazky tykajici se volani nékterych kampani. Klientovi musi byt poskytnuty nejkvalit-
né&jsi sluzby a servis, tak aby klient byl spokojeny, ale zaroven také dosazen zisk, a to nejen
vV ramci celé banky, ale i v ramci jednotlivych Gtvard, TC ALFA nevyjimaje. Proto i tele-

fonni centrum musi monitorovat prubéh svych nakladi a mit je pod kontrolou.

V tvodu mé bakalarské prace jsem si stanovila za cil provést analyzu nakladl a prodeje
bankovnich produktl a na zaklad¢ vysledki analyz stanovit, s kterymi produkty je pro TC
ALFA vyhodné klienty oslovovat a s kterymi ne. Potfebné informace jsem cerpala z do-

stupné literatury, ale také ptedevsim z internich zdroji TC ALFA.

Pro roz¢lenéni nakladi jsem vyuzila n€kolik analyz. Provedla jsem analyzu nékladii
v druhovém ¢lenéni, v kalkula¢nim ¢lenéni a v ¢lenéni nakladt ve vztahu k objemu prova-
dénych vykont, kdy jsem rozdélila ndklady na variabilni a fixni. Na analyzu nakladd jsem
navazala kalkulaci ndkladl tradi¢ni absorpéni kalkulaci a kalkulaci metodou ABC. Kalku-
lace nakladd mi poslouzily jako podklad pro stanoveni rentability jednotlivych produktt
nabizenych z telefonniho centra banky XY a identifikaci ziskovych a ztratovych produkti
banky. Praktickou cast jsem doplnila provedenou SWOT analyzou telefonniho prodeje

v TC ALFA.

Z provedeného Setfeni vyplynulo né€kolik skute¢nosti, na které je potieba se zaméfit, a byly
identifikovany kampané, které nejsou pro TC ALFA ptfinosem. Demonstrovala jsem je
V posledni ¢asti bakalaiské prace a navrhla jsem piipadna doporuceni. Doufam, Ze nékteré
navrhy a doporuceni, které jsem vypracovala, pomohou bance XY a jejimu telefonnimu

centru odstranit nedostatky a vést ji k lepSim vysledkim.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

TC
DPC
ABC
B
KK
PF
sU
ouU
AKV
TV
VOP

FN

Telefonni centrum

Dohoda o pracovni ¢innosti.
Activity-Based Costing (kalkulace podle aktivit)
telefonni bankér

kreditni karta

penzijni fond

spotiebitelsky uvér

osobni ucet

akvizice klientti

terminovany vklad

vyznamna obchodni ptilezitost

fixni naklady
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