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1 UVvOD

Kazda spolénost pisobici na trhu, je prezentovana nejen svym pogtioli
vyrobki a sluzeb, ale i vnitropodnikovym klimatem, které firm¢ panuje.
Otazky motiv&niho klimatu, vnitrofiremni komunikace a podnikowedkdimatu
jsou v sodasnosti aspekty, které byéha firma respektovat a efektign
rozvijet. DneSni dobaigje UsgSnym spolénostem, které zajima nejen zisk,
ale i jejich pracovnici. Stefnjako cile firmy jsou pro & dulezité cile

zanestnand a ve svém vlastnim zajmu se snazi o harmonizami odvin.

Pracovnik, ktery vykonava svoginnost dolbe a rad, je pro firmu tim
nejcenijSim. Aby pracoval efektivf) je nutné nabidnout mu spravné stimuly
a dostatené informace. Pracovni présti musi byt podftujici a pro
pracovnika gijemné. Bez spojenéthto #i aspekt je jak pro firmu, tak pro

zanestnance velice slozité dosahnut wggych citi.

Komunikace je zakladem vSech vazahv lidské spolénosti. Jejim
prostednictvim niize ¢lovék dosahnout poZzadovanych vyslédk ne jinak je
tomu i vpracovnim progdi. Pro dofe odvedenou praci petbuje
zanestnanec informace, které musi byegné, vasné, nezkreslené a uplné.
Vedouci pracovnik musi nezbytné informace &stmanci nejen poskytnout,
ale musi zvolit i spravnou formu jejich tokuteRos informaci pomoci formalni

cesty je nutnosti pro plynuly a efektivni pracovyikon.

Zamestnanec v podniku neexistuje jako samostatna j&dnode sotasti
pracovnich skupin, tyiha s ostatnimi spolupracovniky musi komunikovat.
Sociélni vnitropodnikovad komunikace ude byt dobrym motivem pro
kvalitngjSi praci, jeji absence se aleuhe stat pekdzkou osobniho
a kariérového rozvoje pracovnika. Vnitrofiremni kaomkace, formalni

i neformalni, je podstatnou sgasti podnikové kultury a @iie podpait

spravny sn¥r vyvoje motiva&niho klimatu.



Otazkou pro manaZzery je, jakou formu motivace zvélazdy pracovnik je
osobnost a je motivovan rozdilnymi aspekty. Prékoho nuze byt
nejdilezitéjSim faktorem mzda, pro jiného kariérovist, jistota v zastnani
nebo pochvala od vedouciho. ManaZer musi najitveptakombinaci &chto

motivi a posilit ty, které maji pro jeho pidgené nejetsSi hodnotu.

Spravré nastavené motivai klima v podniku je souhrnem nejen motimého
systému a komunikace, ale i osobnich hodnot kazgémovnika, jeho vztahu
k praci a ochat wit se. Podnikova kultura, ktera vyivadentitu spolénosti,
by nmgla vytvéet rijemné pracovni pro&di, rozvijet osobnost zastnance
a podporovat ho v pémi pracovnich ukdal.

Faktory které tvei motivatni klima, Wetné spokojenosti pracovnik

a efektivni arova komunikace jsou podkladem pro vyzkum, ktery bude
realizovan v praktick&asti této diplomové prace. Cilem diplomové prace je
analyza sotasného stavu vnitropodnikového klimatu a systémonikukace

v ¢eské pobeéce spolénosti UniCall Communication group, AS, z{ist
spokojenosti se sg¢asnym stavem a nasledné navrzeni¢rgmkteré by
piipadné nedostatky odstranily. Vyzkum bude &m na oddeni inbound

a oddleni back — office, které jsou jedinymi agdenimi na jedné ze
dvou pobdek vCeskych Budjovicich.



2 LITERARNI RESERSE

Komunikace je dlezitou sodasti bezchybného chodu firemnich pracageji
vliv je nezanedbatelny i v neformalni oblasti fuagoi spolénosti. Vytvaeni
spravného komunikaiho Kklimatu je jednim ze zakladpro existenci
podrecujiciho motivéniho prostedi. Informovany a motivovany z&stnance
je pro firmu nepostradatelny. Motiéai i komunika&ni klima musi fungovat
v urcitém firemnim prosedi, proto je zagSujicim tématem podnikova

kultura.
2.1 Podnikova kultura

DuleZitou roli v pracovnim procesu hraje firemni kuét. Je jednim
z nejsilrgjSich faktofi, ktery ovliviuje zangstnance p jeho pracovntinnosti.
Pro pracovnika je tdezité, aby proSel efektivnim Skolenim,élmmoznost
samostatné prace, pracoval ¥jgmném prosedi a citil, Ze je pro firmu
dulezity a jeho prace ma smysl. Nedilnou &mti podnikové kultury
a motivujiciho prosedi je vzajemna komunikace. Hagemannova (1995)iuvad

Ze je dilezité, aby nil jednotlivec pocit, Ze je platnyiienem podniku.

Autori Pfeifer, Umlaufova (1993) vymezili definici podivé kultury jako
souhrn pedstav, pistupi a hodnot ve fird vSeobec# sdilenych a relativh
dlouhodolé udrZzovanych. VSechny prvky kultury majayod v mysleni lidi,

jedna se o tzv. gkkou slozku firmy.

Hagemannova (1995) specifikuje vztah mezkkymi prvky a tvrdymi prvky.
Podle ni je na zakladoozitivre nalagného prosedi (ntkké prvky) dosazeno
vizi a cili firmy (tvrdé prvky). Zaujeti pro projekt, sebelieace nebo uznani

ma @imy vliv na efektivitu, motivaci k praci a chugit se.

Nové pojmy jako jsou pocity nebo viii a vrgjSi vztahy do vymezeni
podnikové kultury pvedl Purcell. Jeho definici uvadi i Armstrong
(2007): podnikova kultura je systém sdilenych hadngeswdceni o tom, co



je dilezité, jaké chovani jetkzité, a o pocitech a vztazich uwnitnavenek.
Trunetek (1997) uvadi, Ze kultura je jistym prastim, které vyzaduje od

élovéka urité chovani.

Pojeti zdrava podnikova kultura je v liter&ucasto spojovana s pojmem
motivujici prostedi. Podle HR specialistky Blanky Chladové (20@0)%) jsou
z&kladni charakteristiky uggného firemniho podnikového klimatu nasleduijici:

- zanestnanci respektuji své manazery, manabhovaji respekt ke

svym zangstnandém,
- ve firmé panuje otekenost a dobra vzajemna komunikace,
- problémy se&esi spoléné se zamistnanci,
- zanestnanci se citi zodpeégni za Uspch,
- panuje rovnovaha mezi pracovnim a soukromym Zivotem

Firma by ngla podporovat prbézné vzdlavani, akceptovat dil Usgchy,
efektivne odménovat a neustale zafi@vat vysokou kvalitu a produktivitu

prace.
2.1.1 Prvky, typy firemni kultury

Pfeifer, Umlaufova (1993) se zabyvali explikaci rjetivych prvka, které
firemni kultura obsahuje. Ramezi r€ predstavy, fistupy a hodnoty.

Predstavaje obraz pedn®tu nebo jevu, ktery v dany okamzikigobi na
smysly ¢lovéka. Redstavy jsou spojeny stim, jaky obraz si gstmanci
vytvareji v souvislosti se svymugobenim ve fird. Autofi v souvislosti
s predstavami uvagi tii prameny: informace (rozumovy pramen), dojmy
(emotivni pramen) a zkuSenosti (kombinovany pramBn) rozpoznani vlivu
piedstav na podnikovou kulturu je vhodné neustalef@yat mireni

zanestnand.



Pristupje nachylnost jednat &itym zpiasobem. Eistup lidi ovliviiuji povahoveé
rysy ¢loveka, atekavani vlastniho vytku, prijatelnost (utita dolni hranice

piipustného chovani), vztah k z&m firmy a zpisobilost k praci.

Definice hodnotje vyty¢ena jako uznavane, éne a zavazujici statky nebo
ideje, misobici na chovanilovéka. Hodnoty se @i na instrumentalni (vedou
k naplréni urité satisfakce — ndp materialni podminky) a moralni (pocit

hrdosti nebo naopak ponizeni — higmmoc ostatnim).

Tureckiova (2004) k postin, predstavam a hodnotam dalédava normy
chovani a symboly - artefaktyfodle LukaSové (2010) jsou normy chovani
nepsana pravidla chovani itych situacich, které skupina jako celek
akceptuje. Mohou se tykat jak pracowminosti (kvalita prace, rychlost, aj.),
tak nap. komunikace ve skupén(mira sdlovani, forma komunikace) nebo
odeévu. Déle definuje artefakty jako ¥8i projevy kultury, kter€lovék vnima.
Jsou snadno rozpoznatelné a popsatelné. Arms{iy) uvadi jako ipklad
jazyk pouzivany v obchodnim styku nebo styl, jakgmu @Fijimany nav&vy

v podniku.

Brooks (2003) roz&uje podnikové kultury na zakladpredpoklad Handyho
a Harrisona. Zakladni typy podle nich jsou: mocénsiékolova, funkni

a osobni kultura.

Mocenska kulturagje typicka pro malé a igdni podniky a je zaloZzena na
centralizacitizeni, neformalni komunikaci aidte. V tomto typu kultury je
kladen velky draz na schopnosti vedouciho, kteryégsto majitelem firmy.
Mocenska kultura je charakteristickd vysokymi pa@dg na podizeny

personal.

Ukolova kulturaje ¢asto vyuzivana u organizaci maticového typu, kde se
stretdvaji pravomoci a moc na jednotlivych drovniclanm&stnanci pracuji
samostaty vliv je otdzkou odbornosti, nikoli postaveni verfe. Tento typ

kultury je pruzny, neni ale vhodny pro rozvoj jetliwych specializaci.



Funkeni kulturaje charakterizovana vysokou arovni byrokracie anf@inosti.
Pravidla, postupy a popisy zde funguji jako norfPrablematikou této kultury
je jeji neadaptovatelnost naripadné zmny. Na druhou stranu je pro

zanestnance uiitou jistotou. Je vhodna pro uziti ve fuimlkch strukturach.

Osobni kulturavznika z popudu jednotlivc Ti spolupracuji v fipadt, Ze maji
za cil oboustranny uzitek. Vhodnymiildadem jsou nap skupiny
profesional. Autorita se odviji od odbornosti a vzajemné koikace.

U tohoto typu kultury nemusi existovat Zzadna fomh&kupina.

Existuji i jiné typy kultur, které se ¢&t8inou liSi jen v malych nuancich.
Armstrong (2007) uvadi naprozcleni podle Scheina, které krérmocenskeé
kultury popisuje i kulturu role (rozteni moci mezi udce a byrokracii),
kulturu dsgchu (klade draz na motivaci, oddanost a aktivitu) a kulturu

podpory (hlavni roli hraje oddanost, solidaritaiadta).
2.1.2 Socialni klima

Socialni klima je podle Vachala (2002) tygewadajicich vztaln mezi
pracovniky podniku. MZe se jednat o socialni klima v podniku nebatar
pracovni skupi& Autor upravuje faktory, které na socialni kliméspbi, pati
mezi ré: socidlni normy v pracovni skugin hodnotovy Zebcek skupin
i jednotlival, UsgSnost v praci, postaveni a prestiz,agpb vedeni lidi

a pistup a osobnostni vlastnosti vedouciho pracovnika

Jak uvadi Arnold Anderson ve svétténku Role of Communication in
Employee Motivation (2011), jeutezité budovat dlouhodobé vztahy mezi
pracovniky a vedenim. Vychodiskem jsou pravideloégagy a mimopracovni

akce.



Armstrong (2007) se, co secty posuzovani atmosféry v organizaci, opira
o osm dimenzi Koyse a Ce Coitise. Mdianenzeseradi :

autonomie (jak je vnimana samostatnost v rozhodav&onani),

soudrznost (pocit jednoty, solidarity a semknutoggtre vzajemné

pomoci a ochrany v organizaci),

duvéra (moznost komunikovat &eny na vysSich postech hierarchie

0 osobnich nebo citlivych zalezitostech a probldmec

zdroje (tykaji se norem vykonu nelimsové narénosti @i plnéni

zadaného ukolu),

podpora (do jaké miry jsou vedouci ochotni toletoghyby svych

podiizenych, aniz by nasledoval trest),

uznani (identita jedince jako ukkzitého a uznavanéhclena

organizace),

sluSnost a spravedinost (pocit, Ze politika orgacezje slusna, nejedna

se v ni despoticky nebo nevyjitatelrs),

inovace (mira toho, jaka kreativitdleni je podporovana, detrg

postupovani rizika v nejistych oblastech).

Pfi posuzovéni vlivu klimatu na jedince je nutn& pozorovani v organizaci
zohlednit nasledujictitotazky (Mikulastik, 2003):

1. Chovaji se jini lidé v uité situaci steja jako sledovana osoba?

2. Chova se sledovana osoba odiisnjinych situacich (ne vté, co

sledujeme)?

3. Choval se jedinec za stejné situace siadnminulosti?



Fungovani socialniho klimatu v praxi je &&$€ji upravovano pomoci etickych
kodexi. Vachal (2002) popsal etické kodexy jako souhrkladnich norem
jednani a chovani zamstnané. Hlavni zasady etického kodexu podieho

jsou: zandstnanec se svych UKothosti sedomite, cestrg a v nejlepSim zajmu
podniku, bude se korekinchovat k zakaznfkm, dodavatéim i dalSim

osobam, nebude nikoho diskriminovat (na zakleby, ¥ku, narodnosti, aj.),
bude ostatnim pomahat a vyitet atmosféru vzajemnéudry, spoluprace

a Ucty.

Zamestnanec je v pracovnim procesu &mti skupin. Podle Cejthamra,
Dédiny (2010) je skupina jakékoli mnoZstvi lidi, Ktena sebe navzéjem
pusobi, psychologicky si wdomuji jeden druhého a vnimaji se jako skupina.
Pro chovani jednotlivce i skupiny jako celku jéle¥itd vzajemna synergie
a spoluprace. Skupinaude praci jednotlivce i pottit. Efektivre fizeny tym
pracovniky stimuluje a negativni stranky skupinéwénosti dopadaji pouze na

ty zaméstnance, ktié praci odbyvaji nebo pracovat negjht

Bélohlavek (1996) uvadi zakladni rageni pracovnich skupin normalni
a neformalni Formalni skupiny jsou ifmo odvozeny od dil organizace,
piedstavuji je nafp pracovni tymy, vybory, neboigdstavenstva. Vedle
formélnich skupin se v pracovnim pri@sti utvai i skupiny neformalni, které
jsou ¢asto davany v souvislost s fyzickym ugpdanim (blizkost pracovnich
stoli, kanceld), spol€énymi zajmy (konéky, sport — nap bowlingové

druzstvo, golf) nebo zkusenostmi (studium, byd)ist

Pfi analyze existence neformdlnich skupin je z#gintsledovatit zakladni

jevy (Hagemannova, 1995) :
1. Kdo s kym hovai?
2. Kdo se s kym schazi po pracovni &8b

3. Kdo koho podporuje?



Podnikova kultura je v teoretickém pojeti F@xkenou oblasti komunikace
a motiva&niho klimatu. Pochopeni jejiho fungovani je podminkytvareni
efektivniho systému komunikace &inného misobeni motivéniho klimatu

v podniku.
2.2 Komunikace

Komunikaci se rozumi rpdavani a fijimani informaci (Vachal, 2002).
Vnitropodnikovd komunikace je systém propojujicigamizaci na vSech

arovnich organizani struktury.

Komunikace setfadi mezi nejvyznangsi motivani faktory. V pojeti
vnitrofiremni komunikace se jedna degavani zakladnich informaci (ifap
informace o Ukolech a néaplni prace) a vy celkové atmosféry na
pracovisti. Absence komunikace v organizackispiva k demotivaci
zanestnand, ti nevidi divod, pr@ pracovat Iépe,ijichazet s novymi napady,
aj. Vnitropodnikovd komunikace imwe probihat mezi naenymi,
podizenymi, managementem, vlastniky firmy, spolupradky, samostatnymi
utvary nebo SBU. Zasstnanec komunikuje prdastnictvim lidi, ale i skrz
powst firmy, image, podnikové strategie a vize, dedyy, firemni ritualy,
firemni kulturu, know — how nebo Urovejak je jednano se zakazniky

a veejnosti (Hlouskova, 1998).

Spravna informovanost zastnandé ma vliv na motivaci, ochotu zapojovat se
do proces, loajalitu a socialni klima v podniku (Dytrt a leditiv, 2006).
Horéakova, Stejskalova, Skapova (2008ppminaji, ze do interni komunikace
nepati jen zandstnanci a vedeni firmy, ale i externi pracovnidomeoradci.
Zakladem komunikace je umi naslouchat a uéni sclit. Podle Brookse
(2003) je zakladnim komunikaim nastrojem vedouciho jeho charisma

a forma sdlovani informaci je vysledkem a sg@sti firemni strategie.

Krembs, McLaganova (1998) se zabyvali popiskomunikace na uarovni
Podle nich je na urovni takova komunikace, kteréz@e€rna a vyzaduje
pozornost a &ast obou stran komuni&aiho rettzce. Zakladnimi principy

takovéto komunikace jsourimost, respekt, spaiea odpo¥dnost a cilovost.



Ptimé jednani v podniku za8tije ¢estnost a pravdivost. Pracovni komunikace
musi byt konkrétni a inforndaé obsazna. Pro spini principu respektu je
dulezité ctit druhého, jeho petby, osobni cile a nazory. Spihié odpo¥dnost

se tyka vSech udrovni. Dnes jiZz neni odgminost pouze &i manazat, ale

i zamgstnané@ podniku. VSichni nesodést zodpowdnosti a snazi se zvysit
produktivitu firmy. Komunikace na udrovni je zéma, nikoliv bezdelna ¢i
nahodila — tzn., Ze je cilévorientovana, tim dochazi ke s@hih posledniho

principu, a to cilovosti

Obousmérnd komunikace v podniku je podle Armstronga (200W)tné
piedevSim k tomu, aby management mohibpin¢ informovat pracovniky

o jednotlivych oblastech podnikové politiky a practci mohli na zaklag
dané informace operati¥nreagovat. Hlouskova (1998) definuje efektivni
systém vnitropodnikové komunikace jako infotmaa motiv&ni propojeni
zamestnand firmy. Dle zkuSenosti vysiych firem Ize za zakladni podminky
fungovani vnitrofiremni komunikace povazovat fhappravnou organizaci
prace, kvalitni management, efektivni personalniatatjii, pravidelnou
a fungujici zptnou vazbu, vycvik managementu v kvalitni komunikac
dodrZzovani komunikaich zasad a etiky, nebo spolupraci vedeni

S managementem.

Aby byla komunikace v podniku efektivni a podporavgstotu a dvéru mezi
zanestnanci, nily by byt podle Hagemannové (1995) sfia nasledujici

pravidla:

informace musi byt poskytnutdiprvni mozné flezitosti (pokud je to
mozné, informovat o fippadnych zminach nebo hrozbéachride, nez

nastanou),

vzdy informovat o tom, co se chysta, koho se infwendotyka, kdy
k dané zmin¢ dojde, jaké budouisledky, aj.,

sclit, pro¢ k aktu dojde (cilem jeifpswdcit zaméstnance, Ze zéma je

spravna neboimejmensim nutna).
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Dulezité pro udrzeni efektivni komunikace je&agnost a preventivnost.
Informace musi byt poskytnuta vSem zainteresovasfrandm a musi byt

znami divody a disledky, které informaceipmese.
2.2.1 Systém komunikace, komunika €ni kanaly

Proces komunikace prochazi podiddblavka (1996)%tyimi Urovremi: Urovni
vyznamu, urovni kodu, drovni vnimani a uroviienpsu. Na tyto Urovn
navazuje samotné schéma (systém) komunikace, jeterélostupné literate
uvacno v miznych modifikacich. NiZze zobrazené schéma (obrakeke
vytvoieno podle Tureckiové (2004).

Obréazek 1: Schéma komunikaiho procesu

koédovani

A 4

KOMUNIKATOR 3 " )
¥ SDELENI — kanaly KOMUNIKANT

dekddovani

zpstna vazba

A 4

A

SUMY

Zdroj : Tureckiova (2004)

Na obrazku 1 je zachyceno schéma komumke procesu. Komunikator
zpravu vysila a komunikant jiffim4. Sdtleni se ke komunikantovi dostava
pomoci kddovani (zasifrovani do syminojazyka, kterému dastnici rozumi).
Samostatné steni se penasi pes Gznorodé komunikéni kanaly, Mikulastik
(2003) definuje komunikmi kanal jako cestu, kterou je informace posilana.
Dekddovani znamen&gnos informace zpp do jazyka, ktery je pochopitelny
pro okoli. Zda komunikant sgteni rozundl je ziejmé na konci procesu
prostednictvim zgtné vazby. Nktefi autai se @iklangji k ndzoru, Ze zfina

vazba by mla byt zdvojena, tzn. nejen smm od komunikanta ke
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komunikéatorovi, ale i opmé. Sumy pak mohou narusit nejendapu vazbu
(jak je znazor#no na schématu), ale i cely komunik@proces v jakékoli jeho
fazi. Podle Blohlavka (1966) je sama &ma vazba obranou protiipobeni
Sum, v této fazi komunikéniho procesu seétsina chyb odkryje. Pokud ma
komunikétor pl& pod kontrolou, co chcici, jedné se o komunikaci z&mmou

a wdomou.

Armstrong (2007) rozdil systémy komunikace na intranetove, pisemné
a verbalni. Cilem efektivniho systému komunikacpgaziti rozumného @tu

komunikanich kanél a jistota, Ze se zprava dostane k adreséatovi.

Komunikace pomoci intranetyvnitini elektronické posty) je efektivni
pro pracovniky, kté maji gistup k firemnimu pé&taci. Vyhodou je rychlost

a moznost zgné vazby.

Pisemn& komunikaceahrnuje penos informaci progdnictvim ¢asopisu,
podnikovych novin, ¥stniki nebo oBZniki a nasinek. Casopisy jsou
vhodnou formou komunikace v oblasti public relasiprzandstnanci vSak
nemusi zZasopisu ziskat relevantni informace. Podnikové movibyvaji

doplikem c¢asopisu. Progtdnictvim novin se k pracovnikn dostanou
informace wené pimo pro ®&. Vychazeji ¢astji nez firemni ¢asopisy
a zangiuji se na intence managementu, které mohou mitndizanistnance
podniku. \stniky (okEZniky) slouzi k okamzitému informovani zésthand

nosit informaci v podnikové komunikaci. Jeildzité kontrolovat obsah,
mohou se stat lehkym nastrojem zneuziti. Vyhodoum@nost uchovani,
nasledné dovyplmi a zgtna kontrola. Nevyhodou tie byt nulova nebo jen

mala z@tna vazba.

Verbalni komunikacgustni) se ve firmach ngjsgji realizovana pomoci
zapojovani pracovnik videa/DVD, schzi, porad, rozhovdr nebo brifinku.
Zapojovani zamstnan@ (nag. prostednictvim odbal) miZze zabezpsat
oboustrannou komunikaci. ProtoZe se ale jedna m@4& skupiny, byva tato
forma komunikacecasto neefektivni. Komunikace skrz DVD poskytuje
dulezité informace, tato forma &eni je ze strany zatstnanéd mnohdy brana
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jako neosobni aipis strojena. Brifink (zde autor pracuje s pojmgmovy
brifink) ma dilezitou pozici v komunikaci z toho dglodu, Ze niZze dojit

k zapojeni kohokoli z podniku. Brifink slouzi k affmovani ve ¥cech plan,
politiky podniku, pokroku a personalnich zalezitodtelkou vyhodou ustni
komunikace je rychlost odezvy. Chybou v komunikack to face je vyuzivani
monologu. Velké mnozstvi mana#iareumi vést spravny dialog a uchyluje se
pouze k vysvutlovani. V takovem fipact existuje hrozba nulové gmé vazby.
Predpokladem spravnéhoigmosu informaci neni schopnost mluvit, ale

komunikovat.

Hagemannova (1995)fidava k vytu kanél vnitropodnikové komunikace
interni rozhlas.Tureckiova (2004) se zifuje o komunikacwizualni(pomoci

ilustraci, grai a nastnek) a dale okomunikaciciny (v praxi se jedna
o zdirazreni jedné z vySe uvedenych forem komunikace a pujgev
s v konkrétnich projevech chovani).

Véachal (2002) definoval dvzakladni komunikéni metody:

Komunikace shora- je poskytovani informaci p&idenym a sdileni zpné
vazby o splani ukoli. Pati sem nap delegovani, podnikové publikace,

informasni brozury a vyroni zpravy.

Komunikace zdola— slouZi k ziskadvani informaci od pracovhikMezi
komunikani kanaly sefadi: ticha poSta (neformalni komunika kanaly),
vnitropodnikovy systém podavani stiznosti, orgaver@ diskusni krouzky

(manazek a zandstnand) a systémy fedkladani navnin

Podle smiru, jakym se informace v podnikufi§i déli Tureckiova (2004)

komunikaci na:

Vertikalni. Komunikace probihda mezi jednotlivymi Uraimi shora dai
a zdola nahoru. Pokudigvlada forma shora dol (sestups), je fizeni
organizace postaveno ndk@azovani a mize dojit k nedostateému genosu
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nékterych informaci. Naopak participativriiizeni, které je zaloZzeno na
komunikaci zdola nahoru (vzestuprposiluje zgtnou vazbu a ma pozitivni

vliv na komunikaci v podniku.

Horizontalni.Znamen&omunikaci na jedné arovni hierarchie. Je typicka p

divizionalni nebo maticové organizd struktury. Podporuje tymovou préci.

Diagonalni, lateralni. Komunikace nafi¢ Grovrémi, ktera ntize probihat
formalre i neformalg. Ve wtSineé pripadi se tyka komunikace mezi

pracovniky jednotlivych Utvar

Vztahy v podniku jsou ovliwny predevSim manazerskou komunikaci,
vhitropodnikovymi vztahy a externi komunikaci. Qdilaa cile komunikace,

kterych ma cilena komunikace dosahnout, jsou zmaagrv tabulce 1.

Tabulka 1: Oblasti a cile komunikace

OBLAST CILE
KOMUNIKACE
Komunikace setem dof: Stala informovanost
nebo do stran manazek a mistf
- informace o cilech a pozadovanych
o podnikovych cilech, vysledcich.
strategii.
Komunikace sgtem dol; Motivace k préci,
MANAZERSKA - informace od manaZera presnost a jasnost UKol
KOMUNIKACE k podtizenym

0 pracovniclkinnostech.

Komunikace seérem Poskytnout prostor pro
nahoru a do stran ovlivnéni podnikovych
- piipominky a navrhy rozhodnuti.

na @gipadné zrany.
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Komunikace s@rem
nahoru a do stran

- informace pro

management o vykonang

praci a vysledcich.

Monitoring aftizeni

vykonu a cili.

VNITROPODNIKOVE
VZTAHY

Komunikace sérem
doli
- informace
o podnikovych cilech,

strategii.

Stala informovanost
pracovniki, hlavre

0 zneEnach. Stimulace
k vétsi identifikaci

s podnikem.

Komunikace sgrtem
nahoru
- ptipominky a névrhy

na gipadné zrany.

Poskytnout prostor pro
ovlivnéni podnikovych

rozhodnuti.

VZTAHY S OKOLIM

Ziskavani a analyza
informaci z okoli

podniku.

Seznameni podniku
s informacemi ohledh
legislativy, finargnich

trzich, aj.

Prezentace informaci

0 podniku navenek.

Vyuziti vlivu podniku
k prosazeni pozitivni

image.

Zdroj: podle Armstronga (2007)

Jak uvadi tabulka 1, manaZerskd komunikace projaikéhorizontalg tak

vertikadlnt a cilem

je hlavé informovat,

motivovat

a monitorovat.

Vnitropodnikové vztahy jsou zabezjowany vertikalni komunikaci, jejich

hlavnim cilem je

informovanost.

Vztahy s okolim ysgprezentovany

informacemi, ziskanymi z analyzy okoli a udrzeninditéa image navenek.

VSechny uvedené formy komunikace musi

komunikani strategii.

byt v souladglfiremni
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2.2.2 Komunika €ni klima

Komunikani klima Ize definovat jako vriti prostedi vyneny informaci
mezi ¢leny organizace, a to pomoci formalnich a neforigélrsiti. Jecasto
zdrojem vyzkumu nézoru pracoviik analyzy fungovani motivace

a komunikace v podniku (Devito, 2001).

Komunikani klima je charakterizovano jako otemé, pokud informace uvhit
plynou volré (Robertson, 2003). Zarstnanci se mohou vyjaéovat, gFinaset
navrhy a pipominky. Otewvené komunikéni klima je podporujici, aktivni
a zalozené nauwd¢re. Uzavené komunikéni klima ve firn€ pasobi tehdy,
pokud je komunikéni tok v rekteré se svych fazirpruSen. Bariéra fize

vznikat samovol#, casto ale byva vytwena undle (nag. neochota
komunikace ze strany managementu). Z pohledu efgktie uzavené

komunikani klima brano jako negativni.

K efektivnimu komunik&nimu klimatu pispiva tzv. informéni otewenost.
Existuji ¥ zakladni slozky komunikai otexenosti (Robertson, 2003, 2005):

- Informani piimérenost — stupe nesouladu mezi informacemi, které
zanestnanci skuténé obdrZeli a které obdrzet an Predpoklada se
absolutni znalost Ukolu, pokud je nutno vykonatefektivre.

- Informani tok — v organizaci musi dochazet k neustalé kokaci,

a to jak v horizontalnim, tak vertikalnim sra.

- Sdileni informaci - sdilet by se ém nasledujici okruh
informaci: pracovni, osobni, fin&mi, operéni a strategické.

Komunikace ma silny vliv na motivaci z&stnance. Pracovnici jsotasto
motivovani projevem uznani nebdoitnou zgtnou vazbou. Vysledek kotieé
prace je ovlivein moznosti komunikovatthem plréni Ukolu. Stejs tak mize
nespravll vedena komunikace zéfinit demotivaci pracovnika. N&gsgjSi
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chybou v komunik&nim procesu je nedostatek informaci nebo jejichir@pa
interpretace. | ve spojeni motivace a komunikacatiple vysledny efekt
piinese az zfna vazba. Pokud neni moznost reakcézemnse i jinak spravn

vedena komunikace stat neefektivni (Brooks, 2003).

Ukolem vedouciho pracovnika je poskytovat informawekomunika&nim
procesu se podle Jandy (2004) pohybuji dva typyadain Autokraticky
manazerpiikazuje a komunikace je vedena pouzesram k podizenym, ti
mezi sebou informace nesdileji. Autok&éabst manazera Janda definuje jako
odborny a osobni defekt vedouciho pracovnikemokraticky manazer
s podizenymi spolupracuje, komunikuje na vSech udrovnechpodporuje
vyménu informaci mezi za#stnanci navzajem. Existuje zde silnactna
vazba. Komunikéni vztahy autokratického a demokratického manajsra

znazorrny na obrazku 2, kde Sipky nazn@ smeér komunikace.

Obréazek 2: Autokraticky a demokraticky manazer ve vnitrofirdrkomunikaci

Autokraticky Demokraticky
manazer manazer

Podizeny Podizeny Podizeny Podizeny

A
y

Zdroj : Janda (2004)
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Khelerovd (1999) definovala zakladni komuwrikih dovednosti manaZera
takto: technika aktivniho naslouchani, technikad&td otadzek, parafrdzovani
a sumarizace, podmé chovani a neverbalni komunikace. Podle autorky

existuje 6 zasad spravné manazerské komunikace:

1. Zajimejte se upmnre o lidi.
2. Usmivejte se.
3. Pamatujte si jména lidi a oslovujte je.

4. Budte dobrymi poslucha. Nechte druhé hova.
5. Hovoite o tom, co druhého zajima.
6. Vzbud’te v druhém pocit, Ze jeibbzitou osobou.

Ke spravné komunikaci vedouciho s fiadnymi a top managementem je
podle HlouSkové (1998) zagebi: schopnost sodstit se a upoutat pozornost,
schopnost mluvit srozumiteinumeéni naslouchat a porozuiy umeni sprave
vyuzivat @&ni kontakt, spravna volba meziosobni vzdalenostiuzprani
mimoslovni komunikace, postupovat podle z&jme podle pozic), schopnost
neurazit a necitit se dan, schopnost pouzivat objektivni normy a schopnost

poskytovat a vyhledavat &mou vazbu.

Podle Tureckiové (2004) existuji v komunikaci erfea interni bariéry (vlivy),
narusujici komunikéni klima. Externi vlivyz okolniho prosedi dale dli na

fyzikalni vlivy (hluk z okoli, nevhodna teplota, \@leni) a socialni vlivy
(raznorodost kulturniho prasdi). Interni vlivy, vznikajici v disledku situace
uvnitt podniku jsou: fyzické (nepohodli, zdravotni stagslovnost), psychické
(osobni  problémy, odbihani v mySlenkach), socialpiedsudky nebo
presgiliSna servilita) a sémantické (rozdilnost v kuftieh a socialnich
zkuSenostech). VSechny tyto bariéry mohou mit zav vikreslené

dorozumivani a posunuti vyznamuleahi.
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Jako divody neuspSné komunikace lze pouzit i &gt Trun€ka (1997). Podle
ného jsou najasejSimi pricinami neefektivni komunikace rekrouceni
informace, komunikéni zahlceni, nevhodna formaegavani zprav, pouzivani
obecnych vyrax a neschopnost naslouchat. Mikulastik (2003) v této
souvislosti definoval pojem agorovani, coz jé&sgb komunikace, kdy osoba
reaguje na fjatou informaci neadekvatnim agobem, neodpovidd na

kladenou otazku nebo mluvi ¢dem jiném.

Hagemannova (1995) dila jako castou pekazku v interni komunikaci
podniku stedni management. Tzaegativismus geédniho managementeni
jen &ci osobnosti manazgr ale také problémem strukturalnim. Skupina
manazei je dohledem, ma kontrolovat praci, ktera je vykuma neorientuje
se na vysledky jednotlivych pracoviikNavrhy na fipadné zlepSeni situace

v podniku manaZe casto blokuji, protoZze sami bojuji o svoji pracopngici.

Na zaklad vyzkumu firmy ORC (Opinion Research Corporatior® ge
vnitrofiremni komunikaci nachazikolik zakladnich chyb. NéasgjSi z nich
jsou uvedeny v tabulce 2, kterd ukazuje procentuetdil komunik&nich

chyb ve firméach.

Tabulka 2: Chyby v komunikaci

Druh chyby v komunikaci Procentualni zjisténi podil
Spatna komunikace dttlicich pracovnik 25 %
Prilis mnoho byrokracie 16 %
Zadny nebo omezeny pokrok potencialu 13 %
Zamestnanci nepocuji hodnotu firmy 8 %
Nedostatek Skoleni 7%
Nejasné strategie firmy 5%

Zdroj : podle HARRIS, Caroline, WERBLER, Carolyn

19



Vyzkum se zabyval nespokojenosti zstmané a chybami v komunikaci,
které tuto nelibost Zisobuji. Nej¥¢tSi chybou je podle vyslediSpatna arove
komunikace (hlavéhve snéru od managementu). DalSi negativum pracovnici
videli v priliSné byrokracii aietim nej@tsSim problémem byl omezeny nebo

Zadny posun jejich potencialu ve fi#&m

Podle Jandy (2004) v kazdé orgadiziastruktie plati, Ze s kazdym stwm
v liniové hierarchii dochazi kKedéni informaci. Zatimco na prvni Grovni je
hodnota informaci 100%, na druhém jiz hodnota kies&0 % , na dalSim pak
na 25 %. Pokud by organigd struktura nila tfi podiizené stupé
k poslednimu¢lanku by se dostaloilizné¢ 12,5 % z jvodni informace.
Tomuto fedni lze pedejit Upravou organizai struktury (nejasgji na

maticovou strukturu), pdpvyuzitim elektronické posty.
Zpétna vazba

Zpétnd vazba projevem zajmu, nebo tak&itym posuzovanim postbj

jednani a usgcha jinych (Hagemannoveé 1995).
Bélohlavek (2003) definovakiturovre zpstné vazby:

Zpétna vazba na arovni vniméninag. odpovd’ : ,Ano.“ znamena, Ze
pracovnik zpravu slySel a vzal ji v potaz. Na tétovni zgtné vazby

muze dojit k peslechnuti.

Zpetnd vazba na arovni koduje charakterizovana napjako gesné

zopakovani dané zpravy.

Zpetnd vazba na Urovni vyznamukazuje, Ze fljiemce dokonale
pochopil vyznam zpravy. Ke kontrole pochopenkladi se ¢asto

pouzivaji otazky nebo éveni v praxi.

Projev zajmu je upraven jako proces: vnimani — kédé — pochopeni. iP

splreni &chto ¥ Urovni se pedpoklada efektivni fungovani &pé vazby.
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Schéma interni komunikace jako éppovazebniho systému definovaly
i Hordkova, Soukupova, Skarpova (2000). Viz obrézek

Obrazek 3: Interni komunikace jako obougmy proces

Co zamgstnanci Jak to vnimaji?
- vidi - souhlas
- slysi - nesouhlas
- Ctou - zajem
- Ihostejnost
- nové nanity

Zdroj : Horakové, Soukupova, Skarpova (2000)

Obrazek 3 ukazuje interni komunikaci jako obo#&sm proces se znou
vazbou. Proces prezentujecpu vazbu nejen jako fakt (to, co z&stnanci

skute&né vnimaiji), ale i jak danou informaci pochopili.
2.3 Motiva éni klima a motivace

Tureckiova (2004) popisuje motivaci jako it proces, ktery vyjadje touhu
a wili c¢lovéka vyvinout utité Usili vedouci kdosaZzeni subjekitvn
vyznamného cile nebo vysledku. Jako hlavni motsgujnefastji uvadkny
penize, osobni postaveni, pracovni vysledkiatgstvi, jistota, odbornost,
samostatnost a tviwost. Krone platu a mzdy jsou séésti hmotnych motiv
i bonusy. Mezi bonusy (téz benefity) Izadit nag. sluzebni automobil,
mobilni telefon, pispévek na stravovani, moznost firawich pijcek, zZivotni
nebo penzijni pojighi, nakup vyrobk firmy za zvyhodiné ceny, dovolen&a

navic, vzdlavani, zamistnanecké akcie, aj.

DalSi mozné motivy jsotasto gedstavovany strachem, nudou (vychazejici ze
stereotypu prace), oséluosti (v disledku pracovni pozice, pbpako disledek
nesplynuti s pracovni skupinou), nebo tlakem kinldgyt' jsou tyto situace
chapany jako negativni, préivsnaha o jejich z&mu mize byt silnym

motivatnim prostedkem.

21



K tomu, aby firma mohla uspokojit geby zamndstnané a vytvdit vhodné
motivujici prostedi, miZze podle Blohlavka (2003) vyuZzit Maslowovu
hierarchii poteb a na jeji urowhmotivy aplikovat.Fyziologické potbymize
spole&nost zabezpdt prostednictvim vyuzivani ochrannych péoek nebo
odstraiovani rizika na pracovistPotrebu jistoty a bezpé zajisti nap. dobra
perspektiva firmy, kterd za¥stnanédm zabezp& praci i do budoucn&®oteba
sounalezitostije otazkou vytvéeni dobrych vztah na pracovisti, fize mit
formu kulturnich akci neboaenych soutzi. Penize a pochvala jsou cestou
k uspokojeni potreby uznani a oceni. NejvysSi patbou v Maslowoy
hierarchii poteb jepotreba seberealizac&tera je pracovnikovi umozna tim,
Ze mize odvadt dokre organizovanou praci, kterou vykonava rad i@engi

ni rozvijet své schopnosti.

Faktory ovliviujici motivacia motiva&ni klima maji podle Tureckiové (2004)
nésledujici podobu: népbrace, participace a moznost angazovat se nacilec
firmy nebo tymu, fenaseni pravomoci a odpalnost za ukol, efektivni
komunikace manazera s pracovniky a systéiingpvazby, informovanost

o &ni ve firmg, vztahy uvnit firmy nebo tymu, moznost rozvoje a kariérového
rastu, spravedlivy systém odfovani, socialni program organizace d@sab

chovéni vedouciho pracovnika.

Podle Armstronga (2007) existuji dva typy motivagprevzaty od
Herzberga): vnitni motivace (faktory, které si pracovnici sami vy,
souvisi s dovednostmi a schopnostmijlgZitostmi a zajimavosti prace)
a motivace vgjsi (¢innosti, které srruji k motivovani druhych, jeji s@asti

jsou odngny, pochvaly, povyseni, ale i tresty) .

Plaminek (2007) uvedl sedm zé&kladnich pravidegréktjsou p tvorbeé

motivatniho klimatu dlezité :
1. Nep‘izpusobuijte lidi Ukol, ale ukoly lidem.
2. Lidé museji byt spokojeni, alesps recim.

3. Jini lidé mohou byt citlivi na jiné podty, nez vy.
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4. Obava z nefifjemného niZze motivovat stej jako touha po

piijemném.
5. Mnohdy st&i praci dolbe definovat a vysitlit.
6. Pfi motivaci myslete na druhého, ne jen na sebe.
7. Aktuélni motivy jsou souhrou vlivu osobnosti, ptesti a situace.

Autor predpoklada, Ze pokud dokud dojde k dodrzeni vySeerwgch pravidel
tvorby motiva&niho klimatu, pak stimuly, které bude firma uptatat, budou

mit efektivni dopad na praci a chovani Zamand.

Stimul je vrEjSi impuls ke konani. Podle Plaminka (2007) Izensly shrnout
do pyramidy, kdy vrcholem je uziteost prace, naopak fin&m odn€na je na
nejspodsjSim dilu. Obrazek 4 ukazuje stimuly vipdi jejich dilezitosti. Plati,

Ze stimuly blize k vrcholu pyramidy vyZadu§t8i pozornost ze strany vedeni.

Obréazek 4: Pyramida stimul

UZITECNA PRAC
KLADNE HODNOCENI
A RESPEKT

DOBRY TYM A KVALITNi VZTAHY

FYZICKE PRACOVNI PODMINKY,
FINANCNi ODMENA A PRACOVNI JISTOTA

Zdroj : Plaminek (2007)

NejvySe hodnocenym stimulem je uZind prace a kladné hodnoceni a respekt.
Zamestnanec pdebuje ¥dét, Ze jeho prace je pro firmuiposna a za dobry

vykon bude spravedlér ohodnocen a respektovan. Dobry pracovni tym
a vztahy uvnit podniku jsou fedposlednim uvedenym stimulem a jsou do

23



velké miry problematikou fungovani podnikové kujtudako nejméndilezité
stimuly Plaminek (2007) uvadi fyzické pracovni padky, finartni odneénu
a pracovni jistotu. Tyto stimuly jsou podletho pro pracovnika mén

vyznamné nez vyse zngimy charakter prace.

V tabulce 3 jsou uvedeny zakladni zasady, kterygrsd n&l vedouci drzet,
pokud chce spra¥nchvalit nebo karat. Diky spravné vytce nebo potdhva
muze byt zabezgeno nenaruSené motitrd klima. Podle Hagemannové
(1995) nemusi byt vytka nebo kritika vZzdy negativiiitorka uvadi, Ze ten,

kdo nikdy nebyl za nic kritizovan, nejspis nikdydosahl nieho vyznamného.

Tabulka 3: Motivuji pochvala, vytka

Pochvala Vytka
Konkrétnost ( pesré vymezit, za co Duvod (jak k chyk doslo)
je chvélen)

Adresnost (tym nebo jednotlivec) Nedbalost a neauénost (nelze karat

za neschopnost a nElomost)

V¢asnost (ihned po Usghu) Qtekavani (co rél udtlat a neudlal)
Vetejnost (ffed ostatnimi) Adresnost (tym nebo jednotlivec)
Formalnost (ne jen ,jakoby Konkrétnost ( pesré vymezit, za co je

mimochodem®) karan)

Pripravenost (vedouci sdm vyhleddva Bez osobniho napadeni (neurdzet)

uspichy podizenych) Mezi 4 &ima

Formélnost (respektovafistojnost

karaného)

Zdroj : Bélohlavek (2003)

Z tabulky vyplyva, Zze pochvala musi byt konkrétmdresna, udena nejlépe
ihned po vykonu a wejna (véejna pochvala ma mnohenit§i vahu). Dlezité
je respektovani formalniho postupu. Pochvala amnvzejit od vedouciho,
ktery si uspchu vsiml.
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| motivuji vytka ma suj doporwteny postup. Ml by existovat a byfrecen
duvod, pr@& kchyke doSlo, gicemZz by vedouci #i mit na paniti, Ze
neschopnost a nédomost nejsouiejmym divodem, pro karat. Zamistnanec
musi dét, co od gho bylo @ekavano a stefnjako u motivujici pochvaly
musi byt vytka adresna a konkrétni.¢edi by nemdlo mit osobni charakter
a musi probihat pouze mezyima aima (vytka na viejnosti je povazovana
za silre demotivujici). | zde plati, Ze by &byt dodrzen ufity formalni

postup, ktery je vediSirg piipadech dan internimi postupy.
Demotivace

Problém demotivace popsal Clayton AlderfegldBlavek (2003) uvedl jeho
mechanismus, ktery je znam pod pojmiustracni regrese.Pred sestavenim

mechanismu definovatithlavni oblasti lidskych péeb:
potreby existetini (materialni a fyziologické pi#by),
potieby vztahové (vztahy k lidem),
potreby ristové (tvdiva prace).

Frustr&ni regrese se sklada ze dvou zakladnichicykl

Frustracni cyklus fistu — k nému dochézi vfipad, Ze po uspokojeni
vztahovych pdeb dochazi k posileniistovych poteb. Pokud nejsou tyto
potreby uspokojeny, zvySuje se znatelmyznam pateb vztahovych. Jako
piiklad miZe byt uvedena situace, kdy nova prace nerozvignoil jedince,

v dasledku toho pracovnik o praciigtové pateby) ztraci zajem a orientuje se

na poteby vztahové (vykladani si s kolegy).

Frustracni cyklus vztahovy- popisuje situaci, kdy uspokojeni existeith
potteb zesiluje pdebu vztald. P frustraci dochazi ke snizeni vyznamu
vztahovych pdeb a posileni p&eb existetnich. Rikladem je stav, kdy novy
pracovnik pro firmu vykonava n&ifps oblibenou préaci, a to hlagmproto, aby
ukazal swj potencidl. V praci se mu tiaale kdyZ dojde na povySovani, je na
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misto dosazen &kdo jiny. Zangstnanec tak jiZz svoje schopnosti nechce
dokazovat v nelukrativnich oblastech a usiluje fevpeti zajimajSi prace.
Nebyly tak uspokojeny jeho vztahové fmity, doSlo ale k posileni peb

existergnich.

Dargk (2004) v souvislosti s demotivaci zmje problém fluktuace. Mira
fluktuace vyjaduje v procentech po¥én rozvazanych pracovnich smluv ku
praimérnému pdtu pracovniku za dité kalendaéni obdobi. Mivody fluktuace
mohou byt rozkiné, castym divodem je demotivani prostedi uvnit podniku.
V Ceské republice je sdasna mira fluktuace cca 15 %. ¥kterych od¥tvich
piesahuje i 20% hranici. Jakailkdad demotivujicich faktdr s vlivem na

fluktuaci uvadi autor nasledujici oblasti:

- prace (napl prace, seberealizace, ohodnocaist)y

- chovani manazera (zadavani prace, motivace, hodnpce
- vztahy s kolegy (komunikace, tymova prace, konhikt

Komunikani a motiv&ni klima v podniku je neodmyslitelnou s@sti
podnikové kultury. Bez iezitych informaci a spravné motivace ngm
zamstnanec vykonavat svajinnost. Ukolem podnikové kultury je zabezjpe
pracovni prosedi, které nebrani efektivnosti a rozvoji motineno
a komunik&niho systému. V modernich podnicich jsou otazky ivace
a komunikace @lezitymi faktory a management usiluje o jejich réiés

ZlepSovani.
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3 METODIKAA CILE

Cilem diplomové prace snazvem: ,Komunikace a naotiv klima“, je
analyza podnikového klimatu a systému komunikace vybrané firng,
konkrétré ve spolénosti UniCall Communication group, s. r. 0. a ndsie

navrh znén na zlepsSeni v této oblasti.

Teoretickacast se zabyva zpracovanim vybrané odborné litgrakdera se
zabyva ieSenou problematikou. Jsou zde Wkny a rozebrany zakladni
pojmy a teoretickd vychodiska v souvislosti s korkaoi, motiv&nim

klimatem a aspekty podnikové kultury.

V praktické casti je analyzovdn soasny stav systému vnitropodnikové
komunikace a motivaiho klimatu na pobtre firmy UniCall Communication
group, S. r. o. ¥eskych Budjovicich. Sowasny stav byl hodnocen
prostednictvim metody pozorovani a rozholos vedoucim pracovnikem.
Dale bylo ve dvou vybranych o#&énich provedeno dotaznikové i&sti.
Respondenty byli jak zagatnanci, tak sami vedouci pracovnici. Dotaznik byl
konzultovan s vedoucimi pracovniky a byly vybragyotazky, které mohou
mit pro vybrana oddeni uzithnou hodnotu v budoucich navrzich zlepSovan
klimatu spolénosti. Pro dotaznik byli inspiraci atitdanda (2004), HlousSkova
(1998), Hagemannova (1996) a Armstrong (2007). r€ildotaznikového
Seteni bylo zjistit spokojenost se stavajicim komutwken a motivanim
systémem, najitifpadné nedostatky a na zalkladysledki navrhnout mozna

opateni.

Metodikou konéného hodnoceni je syntéza a porovnani vysiedk
z jednotlivych oddleni, wetrg komparace odpa@di zantstnan& a vedoucich
pracovniki. Pro vyhodnoceni vysledk dotaznikového S&ni byl vyuzit

pocitacovy program Microsoft Excel.
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4  PRAKTICKA CAST

4.1 Charakteristika vybrané firmy

Komunikace a motivni klima bylo analyzovano ve firtn UniCall

Communication Group, AS Spolé&nost Unicall je norska firma, podnikajici
ve sfée telemarketingovych sluzeb a s nimi spojenou spréadministrativy
a skladového hospotivi. Ve s¥ét¢ pati co do komplexnosti k jedné
z nejwtSich firem podnikajici v této oblasti. 88to Drammen v Norsku je
sidlem matiské spolénosti a jsou z¢& fizeny poboky ve vSech
zastoupenych zemich (Norsko, Litva, Svédsko, Polskoeské republika).
Filozofii firmy jsou kvalifikovani pracovnici, idaz na etické principy

a garance kvality.

Poskytované sluzby

Spole&nost poskytuje servis véech hlavnich oblastech:
- outbound,

- inbound,

- back-office.

Otubound zahrnuje zdékaznicky servis &pajici v aktivnim telefonickém
prodeji, sjednavani sdéhek, vyhledavani iflezitosti, mystery shopping
(mystery shopping ifspiva k testovani internich prodejnich a zakazrahk
odckleni) a prodej v oblasti B2C a B2B. Krémaktivniho telemarketingu
(prodej novym zakazntkn) UniCall Communication Group s. r. o.
zabezpéuje cross-sale (prodej stavajicim zaka#nik a up-sale (nabidka

lepSich, drazSich produkstavajicim zakaznikn).

Inbound ve spolosti UniCall Communication Group s. r. 0. zahensluzby
zé&kaznického servisu, helpdesk nebddisty. Velké mnozZstvi firem vyuZziva
¢innosti inbound v obdobi zvySené poptavky. SluZdmnujvhodné i pro mensi

"AS - Aksjeselskap, norské ozmai spolénosti s rd¢enim omezenym
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firmy, pro které by #izeni vlastni asedny bylo pilis nakladné. Neastji je
vyuzivan pi zavadni novych vyrobk na trh a marketingovych kampanich.

Back-office poskytuje tégit vycerpavajici vyet sluzeb - tzv. full service,
pocinaje skladovym hospotiivim ges fulfilment (zadavani objednavek,
administrativni sluzby pro telekomunikd predplatitele) nebo management
objednavek a vedeni datab&zi. Back — office ve esposti UniCall
Communication Group s. r. 0. ma centralni charaktezinarodni fisobnosti,
muze tedy zabezgé pozadované sluzby zahranich klienti se znalosti

mistniho trhu.
Ceska republika

Do Obchodniho rejiiku v Ceské republice byla sp@ieost zapsana roku 2008,
v poslednich letech zaznamenala firma na nasemexpanzi. V roce 2008
byla zah&jenainnost prvniho obchodniho zastoupertiaskych Budjovicich.
Poté zaala firma spolupracovat se spaesti Postavdelingen s. r. o.
a v dalsim roce se pet pobdek vCeskych Budjovicich rozrostl na o
Zamestnanecké zazemicitda cca 70 pracovnik outbound, inbound

i back — office servisu. Ve vyhledu jednoho rokwlsinost uvaZuje o otégni
nové pobeoky, kterd by byla zazemimigdevSim pro outbound a inbound
zamestnance. V dob zpracovani diplomové prace zabeapeala firma fi
hlavni projekty: prodej a propagaci potravinovyclopkiki, kosmetiky

a spravu zakaznické linky energetické spotesti.

V praci bude analyzovana komunikace a mdatinlima na jedné z poldek
v Ceskych Budjovicich, kde sidli kanceté inbound a back — office. Vyzkum

se bude tykat obou dvou adeni.

" Postavdelingen s. .r. o. — distrétmi firma, zabyvajici se planovanim marketingovyambani (pevazr v oblasti
direct marketing)
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4.2 Souéasna situace ve firm é

Charakteristika satasného stavu firmy v oblasti interni komunikace,
motivatniho klimatu a souvisejicich aspektodnikové kultury je postavena na
pozorovani a internich znalostech a informaciclrékmi byly poskytnuty i
rozhovorech s office managera jsou zjistitelné bez hlubsi analyzy
(nag. pomoci dotaznik. Profilovani bylo provedeno na zakéatkoretickych
znalosti. Analyza sa@asné situace ve firén stejré jako dotaznikové Seni,
byla soustdna do dvou pracouwsna pobdce UniCall Communication
Group s. r. 0. Yeskych Budjovicich — back - office a inbound.

4.2.1 Podnikova kultura

Corporate identityje predstavovana modrou a bilou barvou. Logo firmy je
jednoduché a sklada se z nazvu a imaého ovalu seedmi spojenymi body,
které symbolizuji spojeni severni Evropyiesini Evropy a ostatniho &a.
Viz logo spol€nosti — obrazek 5.iBd rekolika mesici byly prostory kanceta
now vymalovany d¢ma odstiny modr&imz se jednotnost vnimani identity
zostila. SilrgjSi identifikace, jako je ndfklad styl jednani nebo jiné prvky
kultury, nemaji podle vedeni ve fitnhvyrazné opodsta#ni. Styl jednani se
zakazniky je pedepsan od jednotlivych klignspol&nosti. Jednotné ohieni

neni v kancel&ském provozu nutné.

Obrazek 5: Logo spol€nosti UniCall, s. r. 0

Zdroj : interni prostedky firmy

" Office manager — vedouci kanaa&avedouci pracovnik
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Jak uved| Brooks (2003), zakladni typy podnikovyahitur jsou mocenska,
Ukolova, funkni a osobni. Podle velikosti firmy (cca 70 zstmand) by
optimalni volbou byla kultura mocenska, ktera jodiha pro mensi aisdni
podniky. Vtomto typu kultury ma velky vliv vedougdracovnik a je
charakterizovana vysokymi poZadavky na personditdrprofil neni pro firmu
UniCall Communication Group s. r. 0. typicky. Vztiam Kk roztiS€nosti
¢innosti je vhod#si volbou kultura ukolova Kazdy pracovnik vykonava

pridélenou praci a ostatni ukoly vykonava jeniipact poteby.

Problematikaetickych kodek nebyla az donedavna ve spwlesti reSena.
SamozZejm¢ | zde existuji Wwité nepsané normy jednani a chovani.
Predpoklada se, Ze vSichni ve fignbudou odvaét praci co nejestrdji

a nejsedomiteji, budou korektni v interni i externi komunikaeg spolénosti
nebude existovat diskriminace a vSichni se bud@aziso to, aby atmosféra ve
firm¢ byla patelska a fijemna. Jako ikaz plréni téchto princigh Ize pouzit
fakt, Ze ve firr¢ pracuji cizinci (pedevSim slovensky mluvici), romové
i homosexualove. V sgasné dob firma poptava i zagstnance se ZPS. Ve
spol&nych prostorech (jidelna, chodba) se v posledné dakinaji objevovat
casopisy a nasbky s obrazky, které namalovalytd zamsstnand, ¢asto ale
také zamistnanci sami. Z pozorovani vyplyva, Ze pracovnsduj ve firng

spokojeni a snazi seizipmnit si prostedi, ve kterém derrpracuiji.

Od z& 2011 podepisuji vSichni zamstnanci i vedeni firmy dodatek ke
smlouw, kde se zavazuji k énlivosti. Jeho poruseni je pokutovano. Od
pocatku roku 2012 je tento dodatekimo sowasti pracovni smlouvy.

Podle Jandy (2004) jsou definovany dva typy mariaZzelemokraticky

a autokraticky. Vzhledem k tomu, Ze jde o firmubyagjici se komunikaci, je
piedpokladem volné a otané sdileni informaci. Tomuto modelu odpovida
demokraticky manazefento teoreticky fedpoklad potvrdilo i pozorovani.

Ve spolé€nosti UniCall Communication Group s. r. 0. neaxistypické tymy,
které by se zabyvaly jednim pracovnim uUkolem. Prgee rozdlena
individualng, a to gedevSim na back — office. Semk&at skupiny existuji

pouze na inbound odini, kde by se pracovni tym dal nazvat spiSe tymem
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sougznim. Skupina pracovnik zabyvajicich se stejnou kampani, gaubuf
neformal® (mezi sebou) nebo form&nsoutZ vyhlasi vedouci pracovnik)

o nejlepsSi prodejni vysledky.
4.2.2 Komunikace

Hlouskové (1998) definuje efektivni systém vnitrdpikové komunikace jako
informani a motiv&ni propojeni jednotlivych pracovnikfirmy. Aplikaci
podminek efektivni komunikace na firmu UniCall Coomication Group

s. r. 0. bylo dosaZzeno nésledujicich charaktkristi

Organizace prace- na back — office jsou organizovany jen spkoifané
¢innosti (nap. sprava plateb, evidence objednavek), které jsapinh prace
kazdého ze za#stnand. Negidélené ukoly vykonavaji vSichni zaistnanci
podle ¢asu a pdeby, coz vede ke vzniku komunimch Suni a rad

organiza&nich nesrovnalosti (prace je vykonavana duplcitnnespravnyas,

aj.). Na oddleni inbound je organizace prace nutnosti, kazdpegmanec
pracuje podle daného harmonogramu fasg podle ®ho komunikuje se

zakazniky jednotlivych kliefit.

Kvalitni management top management, igdstavovan norskymi vlastniky,
komunikuje s pobikou pres internet a telefon. Krafstrategickych informaci

se doginnosti na pobéce téndi nezapojuje.

Fungujici a pravidelna zfpna vazba— na back — office, na rozdil od inbound
odctleni, nefunguje pozitivni zpnd vazba. Negativni Zma vazba je
poskytovana vippact potreby, gedevsSim pokud dojde k chylze strany
zanestnance. Pozitivni zpna vazba by na odbeni back — office ®la byt
posilena. Ve firm se vyborné vysledky ipdpokladaji jako samégjmost
a zamstnanci tak antasto nevi, zda préci odvedli na 100 %¢&tBa vazba na
inbound oddleni funguje pravidek (Ustni formou), je ale zaffena

piedevsim na negativni hodnoceni.

* Klient — firemni zakaznik spaiaosti UniCall Communication Group s. r. 0. (hagékaznicka linka spataosti
EON).
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Dodrzovani komuniki etiky — ze strany vedoucich i mezi z&tnanci

funguje vzajemna sludnost, a to i v rdmci komurgkac

V ramci hodnoceni éthto ¢tyi bodi byly sledovanim zjighy nedostatky
v organizaci prace a fungovani éapé vazby. Kladé jsou klasifikovany

podminky managementu a komunikaetiky.

Ve sfé&e pracovnich vztahpanuje na oddenich rozdil v pistupu k vykéni
a tykani. Na odéeni inbound je zvykem tykani, a to i s nejblizS8iedoucim
pracovnikem. Na back — office je tykani s vedouatizkou dlouhodobé
spoluprace a osobni blizkosti. Mezi pracovniky y&&hi osobni volbou.
VétSina zamistnand si mezi sebou tyka.

Obrazek 6 demonstruje proces komunikace veéfitmiCall Communication
Group s. r. 0. na typickémfigladu, kdy vedouci fg@dava zamstnanci
informace ohledd pracovniho UOkonu. Komunikdtorem je vedouci
a zamstnanec se nachazi vroli komunikanta. Jako konainikkanal je
negastji vyuzivan skype nebo Ustni komunikace (Ustni koikace zejména
v situaci, kdy se jedna o zcela nové nebo siEitikoly). Kodovani je nutné
hlavre pro elektronickou komunikaci, kdy je obsah zpr@¥igpisoben mediu.
Dekddovani je pak procesem &my ve zprag¥, aby mohla byt ze strany
zamestnance dale ipdavana. Zgtnou vazbou je vykonani udkolu, pochopeni
sdleni nebo zopakovani. Sumy jsou zavislé na druhudlianeu intranetu
pievladaji technické zavady, u astniho rozhovoru nokppeni,
nesousednost nebo chyba ze strany komunikatorded@ni pracovnich
informaci méa charaktezamérné a wdomé komunikagevedouci pichazi za

zanestnancem sigsré definovanou zpravou, kterou chaegat.
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Obréazek 6: Schéma komunikamiho procesu ve firnUniCall Communication Group s. r. 0.

KODOVANI -
ZADANI| UKOLU

VEDOUCI ¥
7'y ROZHOVOR, INTRANET ZAMESTNANEC

dekdédovani

POCHOPENI,
VYSLEDEK
CINNOSTI

Technické
zavady,
nepochopeni

Zdroj : podle Tureckiové (2004)

Armstrong (2007) rozdil vnitropodnikovou komunikaci na intranetovou,
pisemnou a verbalni. Efektivni systém komunikacezp@ rozumny péet
komunika&nich kanal. Cilem je dokoteni genosu zpravy s#mem od

komunikatora ke komunikantovi.

V tabulce 4 jsou popsany druhy komunikace ve d&irrapolu s jejich
negasgjSim vyuzitim. Jak je vigt z tabulky, ve spolmosti jsou zavedeny

vSechny druhy komunikace, které Armstrong (2007indeal.

Tabulka 4: Druhy komunikace pouzivané ve figm

Druhy Typy komunikace | Zainteresované Pouzivan i
komunikace strany
— Sdilené disky — Management — Zadavani ukal
— Skype — Vedouci — Re3eni problérin
Intranet, moderni | ~ Interni — Zamestnanci — Nepracovni
o elektronicka posta —  Externi komunikace
komunikacni
; racovnici
kanaly P
(sklad, IT)
— Jina oddleni
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— Firemni olézniky | — Management — Novinky
Pisemna — Nasenky — Vedouci — Didlezita
komunikace — Zamestnanci upozorreni
— Motivace
(sougze...)
— Porady — Management — Novinky
Verbalni — Skoleni — Vedeni — Strategicka
komunikace — Rozhovory — Zamgstnanci rozhodnuti
— Zadavani ukadl

Zdroj : vlastni tvorba

Moderni komunikeni kanalyve formg interni elektronické posty, skype nebo
sdilenych disk, na kterych jsou k dispozici gebné informace, je na
back — office denni formou komunikace na vSechanaickych Urovnich.
Vedouci  prosednictvim  intranetu  komunikuje se  zé&sinanci,
managementem, externimi @&thimi (jako je napiklad sklad nebo IT
odcEleni v Norsku), outbound a inbound. Moderni komaiik kanaly jsou
negasgji vyuzivany jako forma pracovni komunikace, nemé aylouena

i komunikace mimopracovni. Ke sdilené ploSe majistpp vSichni
zamestnanci back — office, k interni pédtebo skype jen pracovnici, jejichz
pocitate jsou napojeny na interni elektronickod. Siento typ komunikace je
proto vyuzivan fedevsSim vedoucimi pracovniky. Na éthi inbound neni
elektronické meédium typickym komuni&aim kanalem. Klasicky intranet je
v sowtasné dobv pripravné fazi. Zaveden bydnbyt do srpna roku 2012. Tim
budou zpistuprény informace vSem v ten spravisgs.

Pisemn& komunikacse ve firng¢ sousted'uje na vyuziti nashek. Ty ale slouZi
ve WtSin¢ pripadech jen jako inforndai plocha pro zagstnance, ktery ma
v blizkosti pracovni $t. V podniku je zvykem, Ze tudezité novinky
a informace jsou umievany na dvie back — office (tento zvyk se ujal i na
inbound oddleni). V posledni dab se ve firn¢ zalal vyuZivat systém

motivatnich sowtzi. Vyhlaseni a vysledky seat se umituji na dvée
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a dostupné nastky. Firemni ¥Stniky vychazeji dvakrat éo¢ (po Ié€ a ped
novym rokem). Obsahem jsou novinky a &dpy pobdek UniCall
Communication Group s. r. 0., spolu s vygim managementu. Na inbound
je dalSi formou pisemné komunikace call skriptytpdZzadavky a podminky

prodeje progednictvim telefonu.

Verbalni komunikacend na oddeni back — office formu porad vedeni, Skoleni
zantstnand (je zangreno fedevsim na nové zastnance, stali zakstnanci
jsou na back — office Skoleni minimé&)n nebo rozhovdar. Rozhovory
probihaji na formalni i neformalni Urovni a nenfizh nikdo vylogen. Na
inbound jsou vstupni i pbéZné Skoleni nutnosti, proto se na tomto el

dba na kvalitu Skolitél

Armstrong (2007) definoval zakladni oblasti a dienunikace. Prvni oblasti
je komunikace manazerska, ktera jdedita hlavié pro oblast strategickych
cili. Tato komunikace je ve firtnzajiS€na ze strany managementu, ktery
s firmou komunikuje progednictvim internetu z mateké poboky v Norsku.

S vyjimkou vybranychéinnosti, které jsou s managementem projednavany,
neni tento zasahritis znatelny. Management ma funkci spiSe monitacdv
DalSi oblasti jsou vnitropodnikové vztahy. Ty jsae firm¢ UniCall
Communication Group s. r. 0. prezentovany chovarddeni a zagstnand.

Byt je Armstrong definuje jako siénpracovni, ve firmi ma velkou vahu

i komunikace neformalni. Posledni oblasti jsou lwgta okolim, které jsou na
pobaice upraveny internimitpdpisy (pisemna a telefonickd komunikace se
zékazniky). S ohledem na charakter podnikdni muysi dSamotné chovani

zanestnand navenek velice reprezentativni.

Na zaklad pozorovani Ize usuzovat drobné komutiikanesrovnalosti ve
vertikalni komunikaci, a to fiedevdim sirem dof. Castym problémem je
neudplnost informaci. Nejsou informovovani vSichmagovnici a nasledkem
toho vznikaji fiznorodé varianty steni, které narusuji efektivnost a plynulost

prace.
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4.2.3 Motiva €ni klima

Motivujiciho prostedi je podle Blohlavka (2003) postaveno na uspokojeni
jednotlivych drovni Maslowovy pyramidy geb. Na zakladl této hierarchie
jsou poteby zangstnané ve firm¢ UniCall Communication Group s. r. o.
zabezpeéeny nasledow

Fyziologické poeby jsou zajistny prostednictvim odstrgovanim rizik na
pracovisti. Krond Skoleni v oblasti BOZP a PO byl rfédgad nedavnaeSen
problém, kdy dvie jedné z kancelda pii oteweni ohrozovaly prochazejici
personal na chodh. Byla vyhlaSena so&t o nejlepsSieseni, k dneSnimu dni

se vybird nejlepSi navrh.

Poteba jistotya bezpéi je odrazem perspektivy firmy. Na back — office je
jistota prace jednim z hlavnich mativVelky diraz je kladen nejen na
pracovni vysledky, ale také na ,zapadnuti do kakekt Pokud vedouci zjisti,
Ze si pracovnik po roce mezi spolupracovniky nedghal dobré postaveni,
neni mu smlouva prodlouzena. Tato situace nenirne £astym jevem. Pro
pracovniky inbound je jistota za&stnani ozehaySim tématem, a to hlagn
proto, Ze jejich setrvani ve figmje unmerné jejich vykonu, ktery je ddb
mefitelny. V tomto od¥tvi se vSeobeen vyskytuje porgrné velkd mira
fluktuace, proto se jistota za&stnani pro pracovniky inbound sta¢asto

diskutovanym problémem.

Potreba sounaleZitostje oblasti, kterou se vedouci pracovnici u svych
podiizenych snazi posilit. Pomocliznych soutZi a akci je podporovana
motivace a sounalezitost pracouvhik firmou. | kdyZz princip sodkeni je
klasicky spiSe pro in a outbound, pracuje se naovami podobnych

motivatnich gilezitosti i na odéleni back — office.

Velké mnozstvi navri soutzi pochazi mo od managementu. fisky rok
byla nap. vyhlaSena sosz o navrh tapety na plochu PC, kter4 by byla
univerzalg pouzivana ve vSech zemich, ve kterych firmagbi. Tapeta fa

byt motivani a profesé zangrena. Vyherce ziskal 5 000 NOK. ¥inhy navrh
pochazel z Norska.
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Poteba uznani a oceéni - na back — office neni ve velké mmivyuzivano
peréznich prémii a nefunguje zde ani systém mdctieh benefil
(nag. stravenky), vedouci pracovnik kazdy rok vyberejlep&iho
zanestnance, ktery ziska darkovy koS. Zgtmanci maji moznost nakupovat
prodavané vyrobky se slevou nebo jeéktarych gipadech ziskat zdarma.
BlizSi specifikace motivniho systému ve firthbude uvedena nizZe v tétasti

kapitoly.

Jak bylo zjis&¢no pozorovanim v oblasti podnikové kultury, orgaici prace
neni (Fili$ silnou strankou firmy goteba seberealizaceedosahuje pigbné
arovre. Castym opakovanim rutinnichéinnosti poteba projevit svoje

dovednosti klesa.

Vramci pozorovani motivmiho klimatu ve spolmosti UniCall
Communication Group s. r. 0. lze charakterizovaledujici faktory psobici
na motiv&ni klima, podle toho, jak je definovala Tureckiq2904):

Napl: prace — u zandstnandé back - office je prace administrativniho
charakteru, proto se zde objevuje velky sklon kmustizaci. Na inbound
odctleni je naph prace definovana zcela j@&sa je podporovana rozsahlym
vstupnim Skolenim a dapljicimi tréninky.

Participacea mozZnost angaZovat se na cilech firmy nebo tyrqaive firng
prakticky nulova. Pracovnici nemaji moznost vyt se ani k problematice

na arovni operativniclinnosti.

PrenaSeni pravomoci a odp@nost za Ukojsou zavislé n&asové vytizenosti
vedouciho pracovnika. Prace je delegovanaisiedku nedostatk@asu na
splreni pracovniho Ukolu. Pozorovanim nebyly zjst Zadné jiné okolnosti,

které by k penaseni pravomoci vedly.
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Efektivni komunikace manaZera s pracovniky a sygggmeé vazby— blizSi
vysledky pozorovani z oblasti manaZerské komunikagg jiz zpracovany
v ¢asti zabyvajici se analyzou komunikace. Systémtngp vazby je na
back — office nepropracovany a vedouditmpu vazbu vyZaduje jen u minima
vykonavanycttinnosti. Na inbound odteni je zgtnéd vazbatasgjSim, nikoli
vSak ze strany zatstnané kladré hodnocenym jevem.

Informovanost o ¢hi ve firmé — bude v budoucnu zlepSena zavedenim
intranetu. V sotasné dob jsou informace fedany, dale ale i&ny jen

minimalre a efekt jejich penosu k dalSim pracovrikn neni dostéujici.

Vztahy uvnit firmy nebo tymu- jsou otazkou interpersonalnich vataha
pracovistich. Pozorovanim nebyly zf8y zadné faktory, které by vztahy

uvnité skupin narusovaly.

MozZnost rozvoje a karierovéhaistu — je zavisla na mé fluktuace na
vedoucich pracovnich pozicich.¢ina zamistnand je poptavana v prvni
fadk z internich zdrdj, proto je Sance na kariérovy postup velka. Zatezi

poctu moznych pilezitosti.

Spravedlivy systém odiovani— je nastaven mzdovym systémem. VySe mezd
mi nebyla oficialg poskytnuta. Ze za#stnaneckych zdrajbylo potvrzeno, Ze
vSichni pracovnici jsou od&iovani stej@ v zavislosti na drobnych nuancich

V naranosti prace.

Socialni program organizace a:®ob chovani vedouciho pracovnikge ve
vétSim rozsahu rozebran v podkapitole komunikaceozbpovani vyplynulo,
Ze chovani vedouciho pracovnika nemé na vykorégrand na back — office

ani na inbound dominantni vliv.
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Motivaéni systém ve firmg

Vtabulce 5 je uvedena charakteristika mathiao systému spaleosti
UniCall Communication Group s. r. 0. pro @thi back office a inbound.

Informace pochéazeji z internich zdrdjrmy.

Tabulka 5: Motiva¢ni systém ve firra UniCall, s. r. o.

BACK - OFFICE INBOUND
Mzda Mzda
Bonusy Odniny

Nepergzité odnény Bonusy
Produkty Neperité odnény

Firemni SIM karta Produkty
Firemni SIM karta

Zdroj : Interni firemni informace

Na back - officeje zakladem motivaiho systému mzda, jejiz vySe je p&vn
ukotvena v pracovni smlodyv Ve firm¢ jsou formou prémii rozdovany
odmeny a bonusy. Na back - office jsou uplatany bonusy, které zavisi na
kvalit¢ a kvantit odvedené prace a maji charakter subjektivniho odaiiti
vedouciho pracovnika. Jsou vyplaceny spobsti UniCall Communication
Group s. r. 0. Nepeé#ité odnény jsou rozdleny do dvou kategorii. Prvni
kategorii jsou odmny, které vyplaci klient (agent), pro kterého UniCa
Communication Group s. r. o. praci vykonava. Nakbamffice se jedna
0 mesiéni davky produld (nag. potravinové dopiky). Druhou kategorii jsou
neperzité odnény, které poskytuje spairost UniCall Communication Group
s. I. 0., tedy zagstnavatel. Aktualéijsou zavedeny nédptzv. ,pizza dny“, kdy
firma jednou misicné zaplati svym pracovnikn okéd ve forn€¢ donaskové
sluzby, nejastji prave pizzy. Spolénost na odéeni back - office preferuje
neperzité odngny, a tak jsou fiblizné jednou n&sicné zaméstnanci
motivovani bakkem kosmetiky, potravin nebo jiného spbhiho zboZzi.

Kazdora@n¢é dostava nejlepsi zamstnanec back - office velky darkovy kos jako

podtkovani za svoji praci. Ve firtnnefunguji klasické benefity znamé mape
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forme¢ stravenek. Zasstnanci maji moznost ziskat firemni SIM kartu, kdes
i volani stoji 1K a komunikace mezi pracovniky firmy je zdarma. Ptana
castka je pak zadstnanci srazena ze mzdy. Tato moznost je veifjeam malo

vyuZivana.

Odd¢leni inbound ma motivé&nich prvki vice, i kdyz ¥tSina se svym
charakterem od systému na back - offitdigneliSi. Stejs jako zandstnanci
back — office, dostavaji i na inbound pevnéast mzdy ufenou pracovni
smlouvou. Rozdil je mozno nalézt u prémiovych fifrdoh prostedki. Zde se
prémie skladaji z bontisa odngn. Bonusy jsou koncipovany stéjjako na
back - office, tzn. Zze od&éovani jsou ti zamsstnanci, kté dosahli ugité
kvality nebo kvantity. Narozdil od back - officejékje hodnoceni subjektivni,
je na tomto odéeni vysledekc¢innosti dolie nefitelny. Pracovnici jsou
odmeiiovani bonusy na zéakladorodeji nebo tzv. ,udrzenych zékazifk ~
Druhou ¢asti pewzni motivace jsou odémy, které vyplaci klient. Vedouci
navrhne kazdy gsic 10 zamsstnand, ktefi podle jeho nazoru nejviceigpeli

k dobrému vysledku oateni a klient g€mto pracovnikm poté vyplati odrnu.
Charakterem rozhodovani ofigeleni perz je tato odrsna podobna
bonusim na back - office, je ale placena z fitwich prostedki klienta.
Neperzni odnény jsou zde koncipovany stejjako na back - office, navic je
zde vyuzita forma soéi, kdy klient kron¢ mesicnich davek produktdodava

I prednety, které se pak stanou vyhrou (hapro nejlepSiho prodejce dne).
SoutZi se o drobné darky, steéjtak nap. o fotoaparaty nebo MP3ghravée.
Benefini volani ma stejné podminky jako tedchoziho odgeni.

Filozofii firmy je vybudovat ve firmd vzajemnou sog¥ivost mezi pracovniky,
proto jsou rovnocern prezentovany usghy i neuspchy. Hodnoceni ma
pisemnou formu a je vy¢govano na nad&stkach. Tento postup je efektivni pro
UspSné zamsstnance. Pro nel&né pracovniky je wejné vywSeni
demotivujici. Pozorovanim byla zj#ia existence komunikai bariéry mezi

obé¢ma skupinami pracovnik coz dava za vznik intrikam a pomluvam.

“Udrzeni z&kaznici - zakaznici, Ktehtsji smlouvu s klientem ukadiit, ale operatorovi se potianotivovat ho k dalsi
spolupraci.
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4.3 Vyzkum komunikace a motiva éniho klimatu -

dotaznikové Set Feni

K analyze a naslednému hodnoceni mdatifo klimatu a komunikace ve
firm¢ UniCall Communication Group s. r. 0. bylo vyuzZ#otaznikové Ségni.
Vyzkum byl proveden na dvou o#ldnich ¢eskobudjovické pobgky, na
back - office a inbound. @bpracovis¢ se nachazeji v jedné budov maji
nastaveny stejny komuni&ai a velice podobny moti¢ai systém.

Dotazniky byly pouzity dva — jeden pro z&tnance a druhy pro vedouci
pracovniky. Celkem bylo ve firtnosloveno 50 zagstnand (podle internich
adapi 87 % zamstnand@ firmy). Neosloveni zagstnanci nebyli v dob
dotaznikového S@#ni gitomni. Z celkového ptiu 50 pracovniik bylo
dotazano 10 brigadnika 40 stalych zawsstnandé. Na back - office byl
dotaznik pedan 22 pracovnikn, na inbound 28. Vyplmych dotaznik se
vratilo 40, z toho 21 z back - office a 19 z inbdwddleni (blize tabulka 6).

Tabulka 6: Udaje o dotaznikovém $eni

Celkem zamsstnand 22 back - ofice 35 inbound
57
Celkem oslovenych 22 back - ofice 28 inbound
zanestnand (100%) (80%)
50 (87%)
Celkem vyplrnych 21 back - office 19 inbound
(vracenych) dotaznik (95%) (67%)
40 (80%)

Zdroj: vysledek dotaznikového geni

Dotaznik obsahoval 29 otadzek, 6 otazek se tykaldivaimiho klimatu,
9 interni komunikace. Zbyvajicich 14 otdzek se zalwyypodnikovou kulturou,
piicemz vSechny s ni spojené otazkylynpiimou vazbu na komunikaci nebo
motivaci zandstnandé. Dotazniky byly po konzultaci s vedenim firmy
anonymni bez jakékoliv identifikace &k, pohlavi). Vzhledem k citlivosti

nékterych informaci by $ mozné identifikaci s neftSi prav@podobnosti
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nedoSlo ke zcela pravdivvyplnénym udaim. S gihlédnutim k tomu, Ze
vSichni osloveni zagstnanci na jednotlivych odténich zastavaji stejnou
pracovni pozici, nebyla nutnd ani selekce peuBtictvim identifikace
pracovniho zé&azeni. Grafické vysledky jsou k dispozici #ilphovécasti prace
(viz ptiloha¢. 3). Rimo v textu se objevi ty, které jsou podkladem poeiné

navrhy.
4.3.1 Dotaznikové Set feni

Tato ¢ast prace je zadena na hodnoceni vysledkkteré jsou vystupem
dotaznikového S#ni na oddenich back — office a inbound. Dotazniky jsou
orientovany na analyzu nazorzangstnand (dotaznik viz piloha ¢. 1).

Vysledky jsou rozdeny podle jednotlivych otazek.
Otazka¢. 1 - Seznameni s vizi a dlouhodobymi cili firmy

Zreni otazky: ,Byl/a jste seznamenal/a svizi a dlowtyani cili celé VaSi

spole’nosti?”

Filozofii a vizi firmy jsou kvalifikovani pracovnicdiraz na etické principy
a garance kvality. Z graf(grafy 1 a 2) je patrné, Ze veor seznameni
zamestnand s vizi spolénosti dosahly oddeni rozdilnych vysledk Zatimco
na back - office byla odpeéd, Ze pracovnici nejsou svizi seznameni,
dominantni (uvedlo 11 zafstnand), u inbound odéeni tvaila tato odpoed
pouze 29 % (5 zastnand). Respondenti z inbound pracovistegastjsi
uvedli mozZnost, Ze jsou svizi seznameni peaBtictvim oficialni cesty.
Z odpowdi vyplyva fakt, Zze pracovnici back — office jsewizi seznameni

v mnohem mensi e, nez je tomu na odkgni inbound.
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Graf 1: Seznameni s vizi a cili firmy na o#eni back — office

1. Byl/a jste seznamen/a s vizi a dlouhodobymi ¢
celé Vasi spolénosti?

@ ANO - oficialni cestou
0]

43% ® ANO - neoficialni

5204 cestou

O NE

5%

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — viastni tvorba

Graf 2: Seznameni s vizi a cili firmy na a#léeni inbound

1. Byl/ajste seznamen/a s vizi a dlouhodobymi ¢
celé Vasi spolénosti?

O ANO- oficialni cestol
29%
@ ANO- neoficialni
59% cestou
12% O NE

|

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — vlastni tvorba
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Otazka ¢. 2 - Hodnoceni pracovni atmosféry
Znéni otazky: ,Jak byste ohodnotil/a pracovni atmosf@t

Pfi hodnoceni pracovni atmosféry na dléei back — office se 20 pracoviik
usneslo na kladném hodnoceni. Pouze jeden pracawek!, Ze na ¢ho
atmosféra nejsobi pozitivk a radji mi zmenil pracovisé. Na inbonud
odctleni je situace odligfSi. | kdyZz nejétSi hodnotu (76 % = 13
zantstnand) ziskala opt moznost, Ze atmosféra jéapelska, 3 zagstnanci

by radtji pracovali v jiném prosgedi. Jednomu z respondérse atmosféra zda
negatelskd. Z dotaznikového Beti vyplynulo, Ze pracovni atmosféra na
back - office je hodnocena Iépe neZ na inboundes po je kladna hodnota
odpowdi u obou odd8eni tSi nez 75% , Ize tedy konstatovat, Ze atmosféra na
pracovisti je pro zagstnance firmy motivujici a fjemna. (Grafy viz

piiloha ¢. 3).
Otazka ¢. 3 — Spolu®ast na rozhodovacim procesu
Zreni otazky: ,Jste jako zagstnanec satasti rozhodovaciho procesu?”

NejvysSi hodnotu odp@di na otazkuc¢. 3 zaznamenala odpa¥, Ze
zanestnanci soéasti rozhodovaciho procesu spiSe nejsou. Na inbgaind
pozitivni hodnota (odpadi ,ano + spiSe ano“) rovna 31 %, na back - office
tyto moznosti nikdo neozwié Z vysledku lze vyvodit, Ze ve firth neni
zanestnan@dm poskytnut prostor k vyj&dni nazoli. Pracovnici jsou
z rozhodovaciho procesu vyk®mni. Vysledky z dotaznikového Beni jsou

shodné se z&vwy pozorovani. (Grafy vizifloha¢. 3)
Otazka ¢. 4 — Vyskyt pomluv a intrik na pracovisti
Zreni otazky: ,Vyskytuje se u vas hedntrikovani a pomluv?®

Z vyslediki dotaznikového Sini vyplyva, Ze tégt polovina respondetit
kterd neni spokojena s pracovnim pfedt, uvedla, Ze se na pracovisti
vyskytuji pomluvy a intriky. Tento z&v plati pro respondenty na adeni
inbound. Na back - officefznalo vyskyt pomluv 8 zasstnand (38 %). Tito
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pracovnici uvedli moznost ,spiSe ano“. Odpdv,ano“ neozndil zadny
z dotazovanych. Na inbound vyskyt pomluv potvrdib % dotazovanych. Na
tomto oddleni je vyskyt a pomluv o 14 % vySSi nez na badffice. (Grafy

viz prilohac. 3).
Otazka ¢. 5 — Divéra v rozhodnuti nadfizeného
Zreni otadzky: ,Mate dveru v rozhodnuti VaSeho néddeného?”

V¢étSi diveru v rozhodnuti svého nEideného projevuji pracovnici na inbound.
Zde ma nejutSi podil (52 %) odpasd’ ,ano”. Na back - office respondenti
uvedli, Ze v rozhodnuti vedouciho maji spis$eédu, a to z 62 %. Vysledky
této otdzky jsou pro management i vedeni firmyceeliiznivé. Vedouci je
vaci svym podizenym v postaveni, ve kterém je respektovan a oti@lmou

miru prirozené autority. (Grafy — vizipohac. 3).
Otazka ¢. 6 — Hrdost na vykonanou praci
Znéni otazky: ,Jste hrdy na vykonanou praci?*

Na back — office fevysily kladné odpasdi (,ano + spiSe ano“) zaporné (,ne
+ spiSe ne*) 0 52 %, na inbound o0 90 %. &aéwm tedy je, Ze u pracovrika
inbound oddleni je pocit hrdosti sikjSi nez na back — office. (Grafy viz
piilohag. 3).

Otazka ¢. 7 — Oceréni od vedouciho
Zreni otadzky: ,Dava Vas natlzeny najevo, Ze si VaSi prace ceni?"

Praimérné 37,5 % zarsstnand pobaky uvedlo, Ze vedouci dava najevo, Ze si
jejich odvedené prace ceni. Viipréru 17,5 % vSech respondériznailo, Ze

si vedouci vykonané prace necenfializné 45 % pracovnik uvedlo odpovd
ob¢as. (Grafy viz filohac. 3).
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Otazka ¢. 8 —Clenstvi v pracovnim tymu
Znéni otazky: ,Mate pocit, Ze jste platnyienem pracovniho tymu?“

U otazkyc¢. 8 pouze 2 pracovnici z kazdéeho dléai odpoedéli, Ze se neciti
byt ¢leny pracovniho tymu. Vzhledem kd¢a dotazovanych se hodnota
pohybuje okolo 10 %. To znamena, 2#Sina zamistnand@ spole&nosti se citi
byt ¢clenem tymu. (Grafy viziplohac. 3).

Otazka ¢. 9 — Dilezitost vztahu mezi spolupracovniky
Zreni otazky: ,Je pro Vasilezity vztah mezi spolupracovniky?*

Vysledné hodnoceni této otazky je jednaz VSichni dotazani pracovnici
uvedli, Ze je pro & vztah se spolupracovnikyilgzity. Vysledek této otazky

neni zobrazen graficky.
Otazka €. 10 — Vztah ke spolupracovniim
Zneéni otazky : ,Jaky je Vas vztah ke spolupracoumniRk”

Na tuto otazkw. 10 odpovidali pouze ti pracovnici, kiter predchozi otazky
(€. 9) uvedli, Ze je pro&ivztah se spolupracovnikyil@zity. Odpovidali proto
vSichni zangstnanci. Jak na back - office, tak na inbound uveqilés 80 %
dotazovanych, Ze maji se svymi spolupracovniky riad/iztah. Pouze
4 pracovnici na back - office a 2 na inbound odpieN, Ze zalezi na tom,
0 jaké pracovniky se jednd. Vztah se spolupracgvrjik na zaklad

dotaznikového vyzkumu hodnocen jako kladny. (Gradyprilohagc. 3).
Otazka¢. 11 — Oilezitost vztahu s nadtizenym
Znéni otazky: ,Je pro Vasidezity harmonicky vztah s nddenym?*

Na back - office povaZzuji vSichni dotazani pracovniztah s natizenym za
dulezity. Na oddleni inbound se 2 zrespondéntyjadili, Ze pro r&
harmonicky vztah s nazenym dilezity neni. Kladna odp@d’ dosahuje na
inbound téndt 90 %. Vzhledem k jasnému vysledku jeiilgeze ¢. 3 uveden
jen graf pro inbound odteni.
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Otazka¢. 12 — Vztah s nadizenym
Znéni otazky: ,PovaZzujete V&S vztah s niaeénym za dobry?*

Na otazku, zda zasstnanci povazuji $y vztah s natlzenym za dobry,
odpowdéli vSichni dotazani na back - office kladriNa inbound odgleni tento
vztah hodnoti zapo#nl dotazovany pracovnik. Vzhledem k tomu, Ze na tut
otazku odpovidali pouze pracovnici, ita otazky¢. 11 ozndili moznost ano,
na inbound se ktomuto tématu vyjadalo jen 17 zawstnand. Z Seteni
vyplynulo, Zze 95 % pracovnik z inbound od&eni povazuje sy vztah

s nadizenym za dobry. Srovnanim s vysledky otazky, ktera zjifovala, zda
se pracovnici domnivaji, Ze si vedouci ceni jejchce, vySlo najevo, Ze
3 zangstnanci, kt& maji pocit, Ze si vedouci jejich prace necengdiy Ze ani

jejich vzdjemny vztah neni dobry. (Graf pro inbow piilohac. 3).
Otazka ¢. 13 — Mimopracovni setkani

Zréni otazky: ,Existuji mimopracovni setkdni pracovn#polenosti? Jaky

k ttmto setkanim mate vztah?*

Na back - office odpaydélo 95 % zamistnand, Ze mimopracovni setkani
existuji a @astni se radi. 1 pracovnik uvedl, Ze se setkaromagka tento fakt
mu nevadi. Na inbound o#&éni se vSichni dotazovani mimopracovnich

setk&ni dastni setkani radi. (Graf vizifphac. 3).
Otazka €. 14 — Spokojenost zagstnanai

Pfi hodnoceni otazky. 14 bylo zjis¢no, Ze zhruba 30 % respondéent
nedodrZelo postup vyjbvani. Zanistnanci byli pozadéani, abyiselili zadané
faktory podle spokojenosti od 1 do Gjgemz kazd&islo se mohlo opakovat
pouze jednou. Znamce 1 byligilen nejvysSi stupespokojenosti. Nespragn
vyplnéna otazka byla kili zachovani objektivnosti wgzena z hodnoceni.
Patet respondeiit je v za¥ru roven 28. 6 respondéntz kazdého oddeni
vyplnilo otdzku chyba.
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Na back - office dosahly 3 hodnocené faktory vieg B0 % - mzda, pracovni
podminky a jistota za#éstnani. Nejvice jsou pracovnici spokojeni se mzdou.
Nejnize (7 %) byla ohodnocena moznost dadani, ktera je i podle
subjektivnich ndtitek na oddleni chylgjicim motiva&nim faktorem. Vysledky
na inbound jsou od back - office odliSné. Nejvi22 o) bod ziskaly pracovni
vztahy. Mzda, ktera je na back - office hodnocemflépe, obsadila na
inbound az paté misto (14% spokojenost). S jistoran€stnani jsou
pracovnici na tomto o@dteni spokojeni nejmé&n Pro nazornost jsou vysledky

zobrazeny v tabulce 7. (Grafy vitilphac. 3).

Tabulka 7: Spokojenost pracovnikinbound a back - office

BACK OFFICE INBOUND
Faktory Spokojenost Faktory Spokojenost
pracovni podminky 23% pracovni podminky 19%
mzda, plat 26% mzda, plat 14%
jistota zamistnani 21% jistota zagmtnani 10%
pracovni vztahy 15% pracovni vztahy 22%
moznost vzdlavani 7% moZznost vathvani 17%
kariérovy fist 8% kariérovyist 18%

Zdroj: vysledek dotaznikového $ehi — vlastni tvorba
Otéazka ¢. 15 — Zdroje motivace
Zneéni otazky: ,Pro kvalit@ odvedenou praci Vas nejvice motivuje..."

Otazka¢. 15 byla profilovana jako vypisovaci. Ve vysledctiasré dominuje
mzda (viz grafy 4 a 5). Na back - office se jakatinagni faktor mzda objevila
desetkrat, inbound pracovnici ji uvedtinactkrat. Na odéeni back - office
pracovniky motivuje mmj. ddk odvedena prace. Respondenti na inbound
tento faktor neuvedli a hned na druhé misto po&eafadili dalsi finakni
stimul - bonusy. | z dalSich odpali je patrné, Ze pracovniky back - office
motivuji predevsim nehmotné pogy, inbound oddleni je zandifeno spiSe na
finanéni ohodnoceni prace. Na back - office dotazovaré dé&edli nap.

sebeuspokojeni a zodpmnost nebo pracovni kolektiv. Z#&stnanci na
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inbound se porrné ve 13 % vibec nevyjadli a odpowd nevyplnili. Hodnota
ostatni, kterd se na obou grafech vyskytuje, jeiteou nazoli, které byly

uvedeny pouze jednou acély by tak pro statistické dely priliS nizkou

hodnotu. D¥ odpowdi byly netitelné.

Graf 3: Motivace k praci na odteni back — office

15. Pro kvalitné odvedenou praci Vas nejvice motivuj

m ostatni

40% -
35%
30%
25% -
20% -
15%-+
10%

5% -

0%-

O sebeuspokojeni a
zodpowdnost za dote

odvedenou praci
O prostedi, kolektiv

O mzda

@ moznost udlat dobrou
praci

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni - vlastni tvorba

Graf 4. Motivace k praci na oddeni inbound

15. Pro kvalitné odvedenou praci Vas motivuje

60%
50% |
Obonusy
0/ |
40% O mzda
30% O nic
20% | B ostatni
10% -
0%-

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni - vlastni tvorba
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Na back - office poloZka ostatni zahrnuje:

kariérni Gst,
- informovanost,
- naph prace,
- jistota zandstnani,
- dobra komunikace,
- motivaini odneny,
- sttidani prace.

Na inbound poloZka ostatni zahrnuije:
- benefity,
- spokojeni zékaznici,
- soutze.

Jak je vidt, faktor spokojenosti zakazriilje obsazen pouze jednou, coz neni
v souladu s vizi spoteosti. Pracovnici back — office se i na zakladhoto
vyctu orientuji na nehmotné atributy jako je komunikacharakter prace nebo

jistota zangstnani.
Otéazka¢. 16 — Zdroje demotivace
Zreni otazky: ,Co Vas ve Vasi praci nejvice demotivuje

Na back - office respondenti jako demotivujicittaknefastji uvedli obtasné
negatelské vztahy (7 pracoviik monotonnost a zbweost prace.

4 zangstnance demotivuje ndma komunikace ze strany rf&aeného. Nizkou
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mzdu jako demotivujici faktor uvedli 2 dotazovammbound pracovnici jsou
demotivovani pedevsim vysSi saiasného platu (28 % = 8 dotadzanych),
atmosférou, ztratou p&h, piistupem zékazniknebo nulovym hodnocenim

jejich pracovnich vykol Vysledky jsou vizual&zobrazené na grafech 5 a 6.

Graf 5: Demotivace na oddeni back — office

16. Co Vas ve VaSi praci nejvice demotivuije
0O zbytetnost prace
25% -
O monoténost prace
20% -
B oh¢asné nefatelské
15% | vztahy
O nepima komunikace
10% o
B nizka mzda
5% Enevim
0% @ ostatni

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — vlastni tvorba

Graf 6: Demotivace k praci na odiéni inbound

16. Co Vas ve VasSi praci nejvice demotivuije

30%- O sowasny plat

25% ® atmosféra

20%-+ Osoutze

15% O ztrata penz

0/ -
10% B nulové hodnoceni prace

5%

O stiznosti, pistup zakaznik

0%-
O ostatni

Zdroj: vysledek dotaznikového gehi — vlastni tvorba

" Absence pef¥nich odnén pii nesplrénych prodejich.
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Otazka ¢. 17 — Spokojenost s motivénim systémem
Znéni otazky: ,Jste spokojen se gagnym motivénim systémem ve fig

Dotazovani na odteni back - office jsou v celkovém hodnoceni s nagtim
systémem spokojeni (rozdil mezi odgdwmi ano a ne = 5). Respondenti na
inbound ve vice nez 50 % uvedli, Ze spokojeni syathim systémem nejsou.

(Grafy viz gilohag. 3).
Otazka ¢. 18 — Objektivnost posuzovani prace

Zreni otazky: ,Domnivate se, Ze posuzovani Vasi précstrany manaZzera je

objektivni a spravedlive?"

U otazky¢. 18 ziskala nejvySSi hodnotu u obou &ddi odpoed”: ,nevim,
nemam moznost srovnani“. Na back - office je 29 €6 pfacovnik)
s hodnocenim svého vedouciho spokojeno, na inbtutacddpo¥d neoznail
nikdo. 3 zamistnanci hodnoti chovani svého Hadného v této oblasti
negativié. Friblizn¢ 25 % pracovnik celé spolénosti se nad objektivnosti

sveho natizeného nezamyslelo. (Grafy vigilphac. 3).
Otazka¢. 19 - Potebnost skoleni

Znéni otazky: ,PovaZujete za p@bné absolvovat Skoledii vycvik tykajici se
Vasi prace?"

Pouze 1 zagstnanec na back — office a 2 na inboundéteid oznili, ze

Skoleni patebné neni. Konmy vysledek pdtbnosti Skoleni ve spdieosti

UniCall Communication Group s. r. 0. se tedy pohghakolo 90 %. (Grafy
viz prilohac. 3).

Otazka €. 20 — Hodnoceni Skoleni

Zreni otazky: ,Bylo Vam umozno se Skoleni nebo vycvikwastnit a nélo to

dopad na kvalitu Vasi prace?"

Jiz bylo zjiS€no na zaklad pozorovani, inbound odtkni Skoleni probiha
¢astji. 100% hodnota odpadi ,ano“, vychazejici z dotaznikového i&eti,
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tento vysledek potvrdila. Na back — office 2 dotamd uvedli, Ze jim Skoleni
umozréno nebylo. Co se tykarimosnosti Skoleni pro jednotlivé pracovniky,
vétSina respondetitozndila, Ze Skoleni finosné bylo. Jen&so kolem 15 %

vSech pracovnikodpovdélo, Ze tomu tak neni. (Grafy viziphac. 3).
Otazka ¢. 21 — Spokojenost s Bénim informaci
Znéni otazky: ,Jak jste spokojen s'&him informaci uvnitpodniku?*

Nespokojenost se i®him informaci vyjatilo priblizné 50 % vSech
dotazovanych za#éstnand. Na Skale od ,velmi spokojen — velmi nespokojen”
vyzn&il pouze 1 pracovnik svoji absolutni spokojenogbk®jenych je v obou
odctlenich giblizné 43 % pracovnik. Na back - office je velmi nespokojeno
10 % zanmistnand. Vysledkem tedy je, Ze fimérné 53,5 % pracovnik firmy

je se stavajicim &ni informaci v podniku nespokojeno.

Graf 7: Spokojenost s &nim informaci na odteni back - office

21. Jak jste spokojen s &nim informaci uvnitf
podniku?

10% B SPOKOJEN

43%
O NESPOKOJEN

47% O VELMI

NESPOKOJEN

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — vlastni tvorba

54



Graf 8: Spokojenost s #nim informaci na odteni inbound

21. Jak jste spokojen s ¥&nim informaci uvnit¥
podniku?

6%

B VELMI SPOKOJEN
50% 44% B SPOKOJEN
O NESPOKOJEN

Zdroj: vysledek dotaznikového gehi — vlastni tvorba
Otazka ¢. 22 — Ristup k potirebnym informacim
Znéni otazky: ,Mate pistup k informacim peégébnych pro Vasi praci?*

Pti hodnoceni otazky. 22 se objevil dalSi nesoulad mezi nazory naleshiich
back - office a inbound. Na back - office je donmtrd odpo¥di, Ze pracovnici
dostatek informaci k dispozici maji (57 % resportlenNa inbound 67 %
pracovniki sctlilo, Ze maji gistup jen k gkterym informacim. 1 pracovnik na
back - office uvedl, Ze ptgbné informace neziskavébec. Na back — office,
kde je 12 zamstnand se Sfenim informaci v podniku nespokojeno, 75 %
responderit uvedlo, Ze kinformacim ifstup nema, nebo marigtup jen

k nékterym. Na inbound je nespokojeno 9 pracourndkcelych 100 % z nich
ma podle jejich vyjaeni gistup jen k gkterym informacim, které jsou

pottebné pro jejich praci. (Grafy vizipohac. 3).
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Otazka ¢. 23 — Komunikaéni kandl
Znéni otazky: ,Ktery z komunikaich kanad ve Vasi firrd prevazuje?”

Na obou oddenich respondenti oztii za prevazujici kanal Gstni
komunikaci. V malych procentech se objevily i madekomunik&ni kanaly,
pisemna a vizualni komunikace. Vzorek dotazovamglnbound je neupliny,
2 pracovnici na tuto otazku neodpdsdli. (Grafy viz prilohac. 3).

Otazka ¢. 23a — Spokojenost s komunikénim kanalem
Zreni otazky: ,Vyhovuje Vam tentozgob komunikace?*

Z vysledki této otazky je patrné, Zeétdina pracovnik je se zfsobem
komunikace ve firmd spokojena. U obou odidni dosahla odp@d’ ,ano” vice
nez 65 %. Na back — office je spokojeno 19 pradavrVa inbound odéeni
je spokojenost cca 0 20 % menSi. 6 gstmand uvedlo, Ze jim sotastny
komunikani kanal nevyhovuje, z toho jedna odpdivse tykd zarstnance,
ktery v predchozi otdzce ozdidvizualni komunikaci. 2 zagstnanci inbound

se stejd jako u fedchozi otazky nevyjéili. (Grafy viz piilohac. 3).
Otazka ¢. 24 — Formalni, neformalni komunikace

Zreni otadzky: ,Dozvite se prvni informaceéldzité pro VaSi praci fevaze od

vedouciho, nebo pragdnictvim neformalni komunikace?*

Na back - office podle vysledkz 81 % pevaZzuje cesta neformalni. Pouze 4
pracovnici uvedli, Ze prvotni informace ziskavafi wedouciho, potazmo
managementu. Tento fakt je velkym nedostatkem @cgsu komunikace. Je
ziejmé, Ze dlezité informace pro préci by & zamestnanci ziskavat od
vedouciho pracovnika. Na a#édni inbound ma igvahu odpodd’, kdy jsou
hlavni informace ziskavanyrgdevSim od vedoucich a managementu. Pouze
35 % pracovnik uvedlo jako hlavni kanal ziskavani informaci cestu
neformalni komunikace. 2 pracovnici na otazkétopeodpo¥déli, vzorek
proto neni apliny. Vysledky viz grafy 9 a 10.
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Graf 9: Ziskavani informaci na odkkni back — office

24. Dozvite se prvni informace idle zité pro Vasi
praci prevazré od vedouciho, nebo
prostie dnictvim neformalni komunikace?

19%

B od management

komunikace
81%

Zdroj: vysledek dotaznikového gehi - vlastni tvorba

Graf 10: Ziskavani informaci na odekni inbound

24. Dozvite se prvni informace dlezité pro Vasi
praci prevazré od vedouciho, nebo
prostiednictvim neformalni komunikace ?

B od management

O cestou neformalnji
komunikace

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — vlastni tvorba

O cestou neformaln|i
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Otazka €. 25 — Porozungni ukolam

Zneéni otazky: P pridélovani Gkoli presre rozumite tomu, co se ode Vas

ocekava:*

76 % respondefitna back - office a 79 % na inbound uvedlo, Ze i@gre
rozumi tomu, co se od nicitekava. Pouze jeden pracovnik na back - office
odckleni uved|, Ze fidélenym Ukotim nerozumiCetnost moznosti &kdy* se

na back - office i na inbound pohybuje okolo 20(@r.afy viz gilohag. 3).
Otazka ¢. 26 — Dotazy ohled# prace
Zreni otadzky: ,Na své otazky, tykajici se VaSi praostanete odpev "

Na otazkw. 26 Zadny z respondénheodpo¥dél, Ze na své dotazy nedostane
odpowd. Odpowd ,nékdy“ se v celé pohire vyskytovala maximain
z26 %, a to na odteni inbound, kde tak uvedlo 5 zastnandé. Na
back - office moznost gkdy* dosahovala pouze 5 %, tuto eventualitu ¢dna
pouze 1 pracovnik. Dotazy tykajici se pracovirinosti jsou na zaklad
dotaznikového Sggni ve spolénosti UniCall Communication Group s. r. 0.

akceptovany. (Grafy viziflohac. 3).
Otazka¢. 27 — Z@tna vazba

Znéni otazky: ,Dostavate zpnou vazbu o své praci,apozitivni nebo

negativni:*

Na oddleni back - office dosahuje kladna odpdv(pracovnici ziskavaji
zpstnou vazbu) 35 %. 5 pracoviiikivedlo, Ze z§tnou vazbu nedostavdikec,
zbytek respondefitji obdrzi pouze v negativnichripadech. Dotazovani na
inbound oddleni v 58 % oznéli moznost pravidelného ziskavani éope

vazby. Situace ohledrepitné vazby ve firm bude jednim zigdmeéta navrhi.
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Graf 11: Zpétna vazba na odteni back — office

27. Dostavate zptnou vazbu o své préaci, &
pozitivni nebo negativni?
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Zdroj: vysledek dotaznikového gehi — vlastni tvorba

Graf 12: Zpétna vazba na odteni inbound
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Otazka ¢. 28 — Navrhy na zlepSeni komunikace

Zreni otazky: ,Mate @jaké navrhy na zlepSeni ohledkomunikace uvnit

podniku? Jakée?"

Otazka¢. 28 vyzyvala zawrstnance, aby navrhli mozna zlepSeni v oblasti
komunikace uvnit firmy. Vice nez 40 % respondéntu obou oddleni
odpowdélo, Ze Zadné navrhy nema. Na back - office se Bgwraki shodlo,

Ze by bylo efektivni, kdyby bylyasgji organizovany porady a zaistnanci by
byli hromadri svolavani za ¢elem sdleni potebnych informaci. Podobnym
navrhem bylo zoficialéni komunikace nebo pisemné definovani pracovnich
Ukoli. Tyto dw odpowdi dosahly na back - office shatipo 13 %. Na
inbound bylo navrzeno zlepSeni komunikace mezicéledmi a sladni
informaci, ktera jsou jednotlivym odi@énim poskytovana. 14 % respondent
také uvedlo, Ze veSkeré navrhy jsou zbiyée protoZze by nebyly akceptovany.
U obou oddleni se objevilo (v malych %) zlepSeni intranetéadnunikace.

Nejprevazujici odpo&di na obou od#leni byla odpowd’ : ,Nic".

Graf 13: ZlepSeni komunikace na o#ldni back — office

28. Méate réjaké navrhy na zlepSeni ohledé komunikace
uvniti podniku? Jaké?
B hromadné svolani

45% - zangstnand, porady
40% - B jasné pisemhdefinovane
3506 Ukoly
30%- @ nic
25%
20%-| O casgjsi Skoleni
15%-
10% O zoficialneni komunikace

5%+

0%- B zZlepSeniintranetové

komunikace

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — vlastni tvorba
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Graf 14: Navrhy zlepSeni na odkéni inbound

28. Méte réjaké navrhy na zlepSeni ohled& komunikace
uvniti podniku? Jaké?

50%- O nic

O komunikace celko¥ ve
firme& a mezi oddlenimi

40%-

30% - B firemni email

0/ -
20% O ne, protoZe by to bylg

zbyteiné

10%-
M@ ostatni

0%-

Zdroj: vysledek dotaznikového $eni — vlastni tvorba

o

4.3.2 Komparace vysledk

Komparace vysledk se tykd porovnani vysledkz dotaznikového Seni.

Budou srovnavany v skupiny respondefit — vedouci pracovnici
a zangstnanci. Porovnany budou také vysledky obou¢taad, back — office
a inbound. Analyza bude provedena pomoci tabulelasgledného slovniho

hodnoceni.

Vedouci pracovnici byli osloveni dva. Oba ve spotsti vykonavaji pracovni
pozici office manager. Otazky v dotaznikastaly nezminéné, jen do Gvodu
byla pridana ta : ,Oznd&te prosim moznosti, o kterych si myslite, ze uvedli

Vasi podizeni.“.
Vybrané aspekty podnikové kultury

V tabulce 8 jsou uvedeny reptji zaznamenané vysledky. Tabulka se tyka
vybranych aspelkt podnikové kultury, které majiipny vliv na motiv&ni

a komunik&ni klima ve firme. Prvni sloupec obsahuje okruh otazek, v dalSich
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dvou sloupcich jsou uvedeny &a$tjSi odpowdi zantstnan@ z obou
odcEleni spolu s dosazenymi hodnotami v procentechleBos dva sloupce
zaznamenavaji odpédi vedoucich pracovnik na back — office a inbound
odctleni.

Tabulka 8: Nejcastjsi odpowdi— podnikovéa kultura

Aspekty podnikové kultury, souvisejici s motivé&nim a komunikaénim klimatem
BACK - INBOUND VEDOUCI | VEDOUCI
OFFICE back-office inbound
Znalost vize Ne Ano, oficialrg Ano, Ano,
52% 59% neoficialre oficialné
Pracovni Pratelska Pratelsk& Pratelsk& Patelska
atmosféra 95% 95%
Participace na SpiSe ne SpiSe ne SpiSe ne Spise ne
rozhodovani 52% 43%
Vyskyt intrik SpiSe ne SpisSe ne Ne Spise ne
43% 41%
Divéra v Spise ano Spise ano Ano Ano
nadiizeného 62% 52%
Hrdost na préci SpiSe ano Ano Spise ne Ano
47% 63%
Ocenreéni od Obkcas Obkas Obktas Ano
vedouciho 43% 47%
Zaclenéni do Ano Ano Ano Ano
tymu 90% 89%
Diilezitost Ano Ano Ano Ano
vzajemnych 100% 100%
vztahi
Vzajemné vztahy Kladné Kladné Kladné Jak s kterym
81% 89%
DileZitost vztahu Ano Ano Ano Ano
s vedoucim 100% 89%
Vztah s vedoucim Kladny Kladny Kladny Kladny
100% 95%
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Mimopracovni Kladny vztah | Kladny vztah Kladny Kladny vztah
setkani 95% 100% vztah
Spokojenost Mzda Pracovni Jistota Pracovni
26% vztahy zanestnani| podminky
22%

Zdroj : vysledky dotaznikového $ehi — vlastni tvorba

Z vysledki dotazovani vyplyva, ze vioméru 85 % dotazovanych se citi byt

¢lenem pracovniho tymu. Vztahy na pracovisti jsoulrexzeny jako dobré.

Vztahy s vedoucim jsou v kofr@ém vysledk posouzeny kladha divéra

v rozhodovani vedouciho pracovnika dosahujetwpru 52 %. Vedouci

odctleni se v &chto oblastech s nazorem svych fimenych shodli.

Vedouci pracovnik inbound odéni uvedl, Ze filozofie firmy je &na mezi

zanestnanci formalni cestou. Stejny nazor vyjid pracovnici jeho oddeni.

Dotazovani na back — office a#ldni nejsou s vizi seznameni, uvedlo tak

52 %. Vedouci fedpoklada, Ze vize je mezi pracovnikyegia neoficials.

V porovnani s pracovidén inbound je znalost vize na adeni back — office

nedostaujici. Zangstnanci na na back — office jsou midmdi na vykonanou

praci. U této otazky uvedl vedouci stejnou odfaby,spiSe ne®).

U otazky, tykajici seietnosti oceéni prace, uvedlo gmeérné 45 % vSech

dotazovanych za#stnan@ odpovd’, Ze jsou ocgovani olgas. Vedouci

pracovnik inbound odp@dél, Ze zandstnanci povaZuji oceni za dostateé.

Vysledky spokojenosti jsou odlisné u vSe¢lyi analyzovanych skupin

dotazniki. Back — office pracovnici jsou nejvice spokojeei szdou, na

inbound jsou to pracovni podminky. Vedouci backffice oddleni jsou

nejvice spokojeni s jistotou z&sinani, ktera je hned na druhém whispro

jejich podizené. Vedouci inbound odédni uvedl spokojenost s pracovnimi

podminkami, které je vysoce hodnocené i ze strang podizenych.
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Motiva éni klima

Stejre jako u aspekit podnikové kultury jsou v tabulce 9 zobrazenyas®jSi
odpowdi zameéstnand a odpo¥di vedoucich. Vysledky se tykaji otazeSici

motivaci a motivani klima v podniku.

Tabulka 9: NejastjSi odpowdi — motivani klima

Motiva éni klima
BACK - INBOUND VEDOUCI VEDOUCI
OFFICE back- office inbound
Motivace Mzda Mzda Mzda, Mzda,
36% 57% mozZnost efektivni
kvalitni prace prace
Demotivace Ohcasné | Sowasny plat Chybgjici Casovy pres
konflikty 28% bonusovy
22% systém
Spokojenost Ano Ne Ano Ano
S motiv. systémem 62% 56%
Objektivni Nevim Nevim Ano Ano
hodnoceni 42% 67%
Nutnost Skoleni Ano Ano Ano Ano
95% 89%
ProspéSnost Ano Ano Ano Ano
Skoleni 76% 83%

Zdroj : vysledky dotaznikového $eni — vilastni tvorba

Nejcastji uvadnym motivatorem je u obou odéni mzda. Na inbound byl
vyskyt mzdy jako motivéniho faktoru o 21 %asgjSi neZz na back — office.
Vedouci pracovnik back - office jako tagtjSi motiv svych potizenych
uvedl mzdu a moznost odveést dobrou préci. Officeagar inbound oddeni
zvolil mzdu a efektivitu prace, tu neuvedl Zadnjlzo podizenych. Mzda je
tedy podle vyzkumu nejsi#ji vnimanym motivénim faktorem ve spod@osti

UniCall Communication Group s. r. 0.
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Otéazka, kterou jeréba se zabyvat, je problematika demotivace. Regmbnoa
back — office jsou podle svych slov nejvice demmtdni oktasnymi
negatelskymi vztahy. Demotivujicim faktorem na inbourmdicEleni je
sowasna mzda (uvedlo 28 % respondentad pracovnik inbound oddleni).
Zamestnanci inbound jsou mzdou motivovani, &asr€ je pro © mzda
demotivujici. Vedouci na inbound uved! cBjibi bonusovy systémiimz se
s ndzorem svych zamstnan@ neshodl. Ani¢asovy pres, ktery uvedl vedouci
pracovnik inbound, neni pro Zzadného Zamance na inbound demaotivujici.
Respondenti na inbound hodnoti negativrtely motiva&ni systém ve fir
Oba vedouci pracovnicif@dpokladali spokojenost s motérdm systémem,

tato domgnka byla potvrzena na odldni back — office.

Skoleni jsou podle viech dotazovanych pro vykondwanmaci dlezita a maji
pozitivni vliv na pracovniinnost. Vedouci pracovnici uvedli, Ze hodnoceni
zamestnand z jejich strany je objektivni. Respondenti z oboddleni se

u otazky objektivnosti hodnoceni shodli na vyrokoevim, nemam moznost

srovnani.“.
Komunikace

V tabulce 10 jsou uvedeny vysledky datazabyvajici se komunikaci
a komunik&nim systémem ve firth Opit jsou v ni uvedeny n&QstjSi

odpowdi zanmestnand a vysledné odezvy od vedoucich pracounik

Tabulka 10: NejéasgjSi odpoedi zanméstnand — komunikace

Komunikace
BACK — INBOUND VEDOUCI | VEDOUCI
OFFICE back-office inbound
Spokojenost se| Nespokojenost Nespokojenost | Spokojenost| Spokojenost
Sirenim 47% 50%
informaci
Pristup k Ano Jen k gkterym Ano Ano
informacim 57% 67%
Komunikaéni Ustni Ustni Intranet Ustni
kanal 85% 67%
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Spokojenost Ano Ano Ano Ano
s kom. 90% 67%
kanalem
Ziskavani info | Neformalre Formalre Neformalre Formalrg
81% 65%
Porozumeéni Ano Ano Ano Nekdy
ukolam 76% 79%
Zodpovézeni Ano Ano Ano Ano
dotazia 95% 74%
Zpétna vazba | V negativnich Ano Ano Ano
piipadech 58%
40%
Navrhy Nic 41% Nic 48% Intranet OlZniky
ohledné Porady 21% Zbytetné 14%
komunikace

Zdroj : vysledky dotaznikového $ehi — vlastni prace

Jako nejpouzivafsi komunik&ni kanal byl na back — office i na inbound
odctleni vybrana astni komunikace. Vedouci back —ceffuvedl moderni
komunikani kanal. Fistup kinformacim &sSina dotazovanych ohodnotila
kladre (zaméstnanci maji gistup k patebnym informacim), pouze respondenti
na inbound uvedli z 67 %, Ze mafigiup jen k gkterym informacim.

Vedouci oddleni back — office i jeho pditzeni uvedli, Ze informacentkbzité
pro praci ziskavaji z neformalnich zdrojNa inbound odéeni dotazovani
odpowdéli Ze informace ziskavaji formainstejre tak smysleji jejich vedouci.
Na back — office je tedy dle vysletlkziejmy nedostatek ve fungovani

formalniho komuniké&niho kanalu jako no&e zakladnich informaci.

Nedostatek byl objeven i v hodnoceni¢rig vazby. Na inbound z 58 %
zpétnou vazbu ziskavaji pravidélnNa oddleni back - office respondenti
uvedli, Ze zptnou vazbu dostavaji pouze v negativnigitipadech.

Vedouci obou pracowiSodpovdéli, Ze zgtna vazba v podniku poskytovana

e

je. Negativk byl na obou oddeni hodnocen i celkovy systémiedii
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informaci. Vedouci uvedli, Ze pracovnici jsou serdiim informaci spokojeni.
Vysledky kvality Sfeni informaci, stejhjako poskytovani zftné vazby jsou

podklady pro knéné navrhy.

VétSina zamistnan@é nema zadné navrhy na zlepSeni komunikace. Na
back — office 21 % respondéntivedlo konani porad. Na inbound ébihi je
druhym ne§asgjSim navrhem : ,Nic, protoze by to bylo zbyte.“ Vedouci

pracovnici navrhli zavedeni intranetu a vyuZivamwiZoiki.

Na zaklad vysledki z jednotlivych oblasti dotaznikovéhoi®eti je hodnoceni

odctleni back — office a inbound nasledujici:

- Aspekty podnikové kultury- lepSiho hodnoceni doséhlo ¢kdohi

inbound.

- Motivace a motiveni klima — lepSiho hodnoceni dosahlo ¢kdehi

back — office.

- Komunikace- lepSiho hodnoceni dosahlo élehi inbound.

Konetnym vysledkem hodnoceni jsou nasledujici slabéstibletere by nily

byt ve firmg (nebo na jednotlivém odtkni) reSeny:

- sezndmeni s vizi na o&ldni back — office,

- ocaiovani prace zadstnané ze strany vedouciho,

- motivaini a demotivani charakter mzdy na odeéni inbound,
- Sireni informaci v podniku,

- formalni komunikani kanaly — back - office,

- zpstna vazba na odteni,

- systém moznosti vyjaddvani nazal ze strany zagstnand.
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Zawrem je zvysledk dotaznikového Sini, které bylo provedeno na
odctlenich back — office a inboud, moZnciitiroblasti, které jsou pro firmu
UniCall Communication Group s. r. 0. problematickée sfé&e analyzy
motivatniho klimatu a motivace se sporna oblast nachdaéntifikaci mzdy
jako motiv&niho a zarowé demotiv&niho faktoru na oddeni inbound.
V oblasti komunikace je slabym mistentegii informaci podniku, fungovani
zpstné vazby a formalnich komunikaich kanalu na odteni back - office.
Problematickd je také oblast obeznameni ¢&anané s vizi spolénosti,

ocaiovani prace a zapojeni pracovintko rozhodovaciho procesu firmy.
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5  NAVRHY ZMEN, DISKUZE

Spole&nost UniCall, Communication group, s. r. dispbi naceském trhu od
roku 2008. Jedna se o mladou spotest, kterd si jméno na trhu stale §est
buduje. Vedouci pracovnici polley v Ceskych Budjovicich se di jak
spravre svoje zamistnance vést, komunikovat s nimi a motivovat jeab8l
oblasti v komunikanim a motivanim klimatu ve firn¢ by nely byt feSeny

nasledujicimi sedmi navrhy.

Z vyslediki dotaznikového S&ni vyplynulo, Ze pracovnici na oddni
back — office nejsou obeznameni s vizi firmy. Padpoi motivani klima je
Uzce spojeno s vnimanim spoiesti ze strany zastnand. Znalost vize je
proto pro rozvoj motivéniho prostedi dilezita. Ukolem vedoucich pracoviiik
je zabezp#&t, aby se informace o sffovani spolénosti dostaly ke vSem
zanestnan@dm. Na inbound oddeni probiha rozsahlé vstupni Skoleni, kde
jsou zamdstnanci s vizi seznameni. Na @tihi back — office dvodni Skoleni
v tomto snéru chybi.

Navrh: vedouci pracovnici zajisti na atehi back - office Skoleni
zanestnana, vramci whoz budou pracovnici s vizi spabesti seznameni
Skoleni bude probihat ve dvou rovinach. Prvnim Blap jsou novi
zanestnanci back - office, kte by byli o sngru spol€nosti obeznameni na
vstupnim Skoleni. Format jiz funguje na élduhi inbound, dostupné informace
by nebyl problém ziskat. Druhou skupinou jsou sraitstnanci oddleni
back - office. Bm by byla vize pblizena prostdnictvim prezentace na
specialnim Skoleni. Navrh j¢iposem v oblasti zlepSeni podnikového klimatu,
jehoz je identifikace pracovniks vizi firmy sowdsti.

Ve spol€nosti UniCall Communication Group s. r. 0. je zdee pisemny
systém hodnoceni zastnand. Vysledky kazdého z pracoviiiljsou kazdy
meésic uvéejnovany na nashce. 45 % respondentv dotaznikovém Sini
uvedlo, Ze se jim oceéni ze strany vedouciho dostava jedaxh
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Navrh: vedouci se zastni kurzu manazerskych dovednosti, ktery bude
zameren pedevSim na komunikaci a hodnoceni sjimehych pracovnik
Pisemné hodnoceni tak bude dépimo hodnoceni Ustni. Kurzy manazerskych
dovednosti, které se orientuji na problematiku koikace a hodnoceni
zanestnand zefektivni sodasny hodnotici systém ve spaiesti a budou
piinosné i pro kariérovy rozvoj vedoucich pracovnik

V oblasti vysledného hodnoceni motivace a metivao systemu ve firthje
problematickou sférou vnimani mzdy. Na inboundé&etd je pro pracovniky
mzda nejsilgjSim motiva&nim faktorem, zaroveje ale pro # jeji sowasna

vySe nejvice demotivujici.

Navrh: vedouci pracovnici povedou s top managememeinani o moznych
znenach ve sloZzeni mzdozhodnuti o odshovani lezi v rukou zahramiho
managamentu. Vedouci pracovnici proto s managememesi zait vést
jednani o moznych zénach ve struktte mzdy. Mozné zgny ve slozeni mzdy

budou mit pozitivni vliv na motivaci pracovriik

Vnitrofiremni komunikace se na zaktadotaznikového Sgdni ukazala jako
nejvice problematickou sférou. Zastnanci nejsou spokojeni gefim
informaci v podniku, fungovanim formalni komunika@ poskytovanou

zp&tnou vazbou.

Navrh: vedeni fistoupi k vybudovani @tacoveho informaniho
systému — intranetulntranet, ktery by byl fistupny vSem zadstnaném,
a ktery by byl pravidek dopkovan o vSechny pigbné informace je krokem
ke zlepSeni inform#iho toku v podniku.

Navrh: vedouci pracovnici zavedou pravidelné porads kterych budou
shrnuty aktualni novinky a informace peltiné pro praci a dany projekiato
problematika je spotma pro ob oddileni. Porady by ale vzhledem
k rozdilnym pracovnintinnostem probihali odder¢. Zavedeni porad bude
mit pozitivni vliv nejen na zlepsSeni infordrd vybavenosti zagstnand, mize

byt i krokem pro novy systém projednavani stiznasté&lovani hodnoceni.
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Navrh: vedouci pracovnici budou na kurzech mané¥ets dovednosti
vzatlani v oblasti poskytovani affimani zgtné vazby Zamgstnanci ve firng
UniCall Communication Group s. r. 0. nemaji v&msnosti prostor k zapojeni
se do rozhodovaciho procesu. Z dotaznikovéhiersievyplynulo, Zze 52 %
responderit na oddleni back — office a 43 % na inbound nem& moznost
podilet se na rozhodnutich ve fignBtrategicka rozhodnuti byda byt feSena

na drovni top managementu, pracovnici by atdi mit moznost vyjadt se

Kk rutinnim operativningéinnostem, které maji spojitost s jejich praci.

Navrh: vedeni firmy vyda interni gmice, ve kterych bude zakotvena klauzule
tykajici se moznosti/gimani navrhi a pipominek ze strany zastnand.
Nemoznost zagstnané vyjadit se tkvi v gistupu vedoucich pracovriik
Navrh je zansfen na zmnu jejich smysleni v oblasti zapojeni se Zamané

do operativniho rozhodovani. Vydanim &nice se pstup vedoucich
pracovniki zmeni. DalSim krokem je nap vybudovani schranky nawrh

a pipominek, kam by mohli za#stnanci svoje nazoryipdat. Fipominky ze
strany zamistnand jsou ¢asto prosgsné celé firmy, je teba dat prostor pro

mozné navrhy.

Firma pisobi nateském trhigtvrtym rokem. Manazerska komunikace a vedeni
lidskych zdrofi je proces, kterému se vedouci pracovnici stéle Rozice
firmy na naSem trhu telemarketingovych sluzeb jeowasné dob na
vzestupu, odktvi je ale ote¥eno novym konkurefm. V severni Evrop ma
firma vybudovanou silnou pozici, vedetéské pobéky usiluje o to, aby
reputace firmy \Ceské republice doséahla stejnych .
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6 ZAVER

Cilem prace bylo zanalyzovat systém tvorby vnitdipkového klimatu
a systému komunikace ve fignuniCall Communication group, s. r. 0., zjistit
piipadné nedostatky a navrhnout optimalni a reé&Séni probléiin Pomoci
dotaznikového S&gni byly zjiStny nedostatky v oblasti seznameni s vizi
spole&nosti, Steni informaci v podniku, fungovani &pé vazby, mzdy jako
demotivujiciho faktoru prace atiptupu vedeni k naviim a gipominkam

zangstnandam.

Pro kazdého za#stnance je dlezity pocit, Zze je platnynélenem firmy. Ve
zdravé podnikové kulte panuje vzajemny respekt mezi padnymi

a vedoucimi pracovniky, komunikace je d&na, zamsstnanci citi
zodpowdnost za usith a problémy séeSi nikoli oddlere, ale spoléng.
Vysledkem je spokojeny zafstnanec a prosperujici, dokonale fungujici firma.
Ve spolé€nosti UniCall Communication group, s. r. 0. je desbatickou
oblasti podnikového klimatu znalost vize. Navrh Zaméten na zavedeni
Skoleni, na kterych by zastnanci byli s vizi obeznameniriRosem navrhu
je silngjSi identifikace pracovnik s podnikem a znalost strategickychucil
organizace. DalSiteSenou oblasti je hodnoceni zstnand, které bylo
vyhodnoceno jako nedostgici. Vedoucim pracovnikn je navrZzena dast na
manazerskych kurzech, kde budou &ladi v komunikaci a hodnoceni préace.
Krome prinosu v oblasti komunikace bude po#go kariérovy iist vedouciho

pracovnika.

Komunikace ve spotmosti neni jen otazkou fipiélovani a zadavani
pracovnich Ukod, jedna se také o informovani pracovni&hledrg oblasti
podnikovych plaf, strategie a s#nu, kterym by secinnost ngla ubirat.
Dulezitou sogasti komunikace je i moZznost zésinand na ¥ijaté informace
reagovat. Vedle komunikace formalni jeile¥itou sowdasti podnikového
klimatu i komunikace neformdlni, ktera posiluje erejpracovni, ale i osobni
vztahy. Fungujici komunikace je pak odrazem zdraygbdnikového klimatu.
Aby byla komunikace efektivni, je nutné vybrat dosibit ty komunik&ni

kanaly, které nejvice odpovidaji charakterél@danych informaci a pégbam
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firmy a zamgstnané. Navrhy ve sfé&e vnitropodnikové komunikace
analyzované firmy se tykaji zefekti&m zpsitnovazebného a komunikaiho
systtmu a fungovani formalnich komurikich kanal. Navrhem je
vybudovani intranetu a zavedeni modelu pracovigohad. Tyto zrany

piinesou efekt v upewmi pozice formalni komunikace v podniku.

st

Motivace je vnitni proces, ktery je charakterizovan asilim k doeaiiteho
vysledku. Kazdy pracovnik ma jiny Zétek hodnot, jina fani a cile a proto je
velice slozité sestavit motivai systém tak, aby vyhovoval vSem
zangstnanédm. Krome peréznich motivi miaZze zamdstnance motivovat
vysledek prace, kariérovyist, osobni postaveni, jistota, samostatnost nebo
kreativita. Pra¥ na zaklad dobré komunikace lze identifikovat ty motivy,
které jsou pro zasstnance dlezité. Vysledny efektinasi ve vSech oblastech
zpétna vazba. Nedostajici zpstna vazba, jeji jednostrannost nebo neuplnost je
nejen Zejmou chybou v komunikaim cyklu, ale i znakem nefungujiciho
socialniho klimatu. NejptSim nedostatkem vtomto ohledu je rozhodn
naprosta absence &povazebniho systému v organizaci. £amanec ve
spolg&nosti UniCall, Communication group, s. r. 0. nenddlp vysledk

z dotaznikového Seni mozZnost vyjéit svij nadzor a pedklddat navrhy.
Navrhem je vydani vnitropodnikové 8mice, ktera umozni pracovriik
vyjadiit se ké¢innostem, které souvisi s jejich praci. Kazdy naamreéstnance

muze byt cenny aifnosny pro chod firmy.

Komunikani procesy ve firi a fungujici motivani systém jsou s@asti
vhitropodnikového klimatu. Efektivita dneSnich fiteby se nerla omezovat
pouze na navySovani zigk ale také na zlepSovani internich prdces
Spokojeny zarstnanec, ktery pracuje ve fungujicim tymu, ma dekta
informaci a je sprawnmotivovan, je pro podnik jednou z n&$ich deviz.
V dobké, kdy je situace na trhu prace nestabilni a velkéZstvi lidi hleda
profesni uplaténi je pro firmu dlezité udrzet si ty zasstnance, kié maji pro
podnik hodnotu. Ta je spoluvytigna pracovnim pragdim, vztahy

v organizaci a efektivni komunikai a motiv&ni politikou.
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Diplomova prace byla nar@ni vedouciho pracovnika back — office dddi
piedana vedeni pobky. Vysledky pozorovani z dotaznikovéhorgat etns
navrhi se v budoucnu mohou stat voditkem ke zlepSeni kdminiho

a motivaniho klimatu ve firng.
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/7 SUMMARY

This thesis entitled Communication and Motivatio@dimate deals with the
analysis of internal climate and communication isedected company. The
analyzed company is the corporate branch of UniCallnmunication Group
Ltd., which belongs to one of the largest compabjgsrating in the sphere of
telemarketing. The portfolio of the company is &=, such as inbound,
outbound and back-office. The aim of the thesitoisnalyze the climate of
motivation and communication in the company, targepotential problems in
these areas and propose acceptable and viableosollihe methodology of
the studied issue is a situational analysis, ddweugh observations and

interviews and a subsequent questionnaire.

The questionnaire was filled in in two departmesitshe company, inbound
and back-office. There was no significant differerin the results between
these two departments; however, as a whole, there feund certain problems
in the climate of the company. For instance, thisrea huge problem of
unclear/misunderstood vision and the strategy of ttompany in the
back-office. This problem may be solved by morecefht input trainings or

continuous training for current employees.

As for the manager of the department, there waerebd a lack of evaluation
of working efficiency of the employees. In companiet is common to
evaluate the work performed publicly on the butidtibards. This system did
not proved effective; therefore, it is necessaryram the managers in order to
get proper managing skills. The biggest motivatiothe inbound department
is money, though money is, paradoxically, at themesdaime also the most
discouraging factor. The solution may be the resssent of the individual
components of salaries, or the improvement of inent components of

motivation, such as oral assessment.
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As for the communication, there is a problem ofrthstion of information,
informality of communication, as well as the feeclbaystem. The proposal is

as follows:

establishment of an intranet system of communinatio
- arranging regular meetings,

- improvement of the efficiency of feedback throughamagement

courses for managers.

Moreover, it would be effective to improve an aiti¢ of the managers towards
the proposals of the staff. Currently, the worlgmanot have the opportunity to
express their views and opinions, which signifiarttarms the internal

climate.

Therefore, the most problematic issue is primagbmmunication and the
attitude of the managers towards the evaluatiothefstaff. Considering the
time the company occurs in the market (since 200®xe can be expected

a gradual improvement in human resources and catgoulture.
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PRILOHY

Piiloha 1— Dotaznik pro zagstnance spotaosti UniCall, s. r. o.

DOTAZNIK

Véazeni/é spolupracovnici/e,
rada bych Vas poprosila o vyghi kratkého dotazniku pro geby dokoeni moji diplomové
prace na téma: ,Komunikace a motiméklima“ na ekonomické fakwtJU. VeSkeré odpadi
jsou anonymni a jednotlivé odpitli budou pouzity pouze jako podklady pro vysledkyjim

diplomové préce.

Dékuji za VaSi pomoc das,

Bc. Michaela Chloupkova

Pozn. - pokud neni uvedeno jinak, je moznédizpauze jednu odp@¥’, vybrané odpaidi
ozna'te prosim zakrouzkovanim dané varianty.

1. Byl/a jste seznamen- a s vizi a dlouhodobymi cilet& VaSi spol&osti?
a. ano - oficialni cestou

b. ano — neoficialni cestou

C. ne

2. Jak byste ohodnotil/a pracovni atmosféru ?

a. atmosféra je fatelsk4, rad/a zde pracuji

b. pracovni atmosféra nadnmepisobi (iliS pozitivre, radsji bych pracoval

Vv jiném prostedi
c. atmosféra se mi jevi jako nigpelska

V nasledujici tabulce prosim ozt@ jednu moznost (zakrouzkujte)

3. Jste jako zan¥stnanec sodasti ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE
rozhodovaciho procesu?

4. Vyskytuje se u vas hods ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE
intrikovani a pomluv?

5. Mate diivéru v rozhodnuti Vaseho | ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE
nadiizeného?

6. Jste hrdy na vykonanou praci? ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE




Dava Vas nadizeny najevo, Ze si VaSi prace ceni?
ano

ne

obcas

Coe N

@

Mate pocit, Ze jste platnymélenem pracovniho tymu?
ano
ne

oo

9. Jsou pro Vas dilezité harmonické vztahy mezi spolupracovniky?
a. ano
b. ne

10. Pokud jste na otazki1 9 odpovdel/ a ANO
Jaky je Vas vztah ke spolupracovniigm ?

a. kladny — mém s nimi dobré vztahy

b. zaporny — nemam s nimi dobré vztahy
c. jak s kterymi

11. Je pro Vas dilezity harmonicky vztah s nadtizenym?
a. ano
b. ne

12. Pokud jste na otazkéil1l odpowdél/a ANO
PovaZujete Vas vztah s naklzenym za dobry?
a. ano

b. ne

13. Existuji mimopracovni setkani pracovniki spolanosti? Jaky k €mto
setkanim mate vztah?

a. ano, &astnim se réd/a

b. ano, &astnim se spiSe z donuceni

c. ne, ale bylo by to dobré

d. ne a nevadi mito

14. Séad’te nasledujici aspekty podle spokojenosti 1 — 6
(1 = nejvice spokojeny/a, 6 = nejmé&spokojeny)
Kazdécislo pouZijte prosim pouze jednou

a. pracovni podminky

b. mzda, plat

c. jistota zandstnani

d. pracovni vztahy

e. moznost vzdavani

f. pracovni (kariérovy)ust




MOTIVA CNi KLIMA

15. Pro kvalitné odvedenou praci Vas nejvice motivuje... (vypiste)

17. Jste spokojen se s@¢asnym motivatnim systémem ve firng?
a. ano
b. ne

18. Domnivate se, Ze posuzovani Vasi prace je oljeki a spravedlive?
a. ano

b. ne

C. nhevim, nemam moZzZnost srovnani

d. nikdy jsem se nad tim nezamyslel/a

19. Povazujete za pd@ebné absolvovat Skolendi vycvik tykajici se Vasi
prace?

a. ano

b. ne

20. Pokud jste na otazk#1 19 odpovdel/a ANO

Bylo Vam umoznéno se Skoleni nebo vycviku zfastnit a mélo to dopad na
kvalitu VaSi prace?

a. ano a Skoleni bylo efektivni

b. ano a Skoleni nebylo pro moji prad¢imosné

C. ne

INTERNI KOMUNIKACE

21. Jak jste spokojen/a s $enim informaci uvniti podniku? (ozna'te
kiizkem na ose)

VELMI SPOKOJEN — SPOKOJEN - NESPOKOJEN - VEUNESPOKOJEN

v

—O O O O

22. Méte pristup k informacim potifebnym pro Vasi praci?
a. ano

b. ne

C. jen k rekterym



23. Ktery z komunikaénich kanahi ve Vasi firmé prevazuje?
a. ustni komunikace

b. pisemna komunikace

c. vizualni komunikace

d. intranet, moderni komunikai kanaly

Vyhovuje Vam tento zpisob komunikace?
a. ano
b. ne

24. Dozvite se prvni informace dlezité pro Vasi praci prevazre od
vedouciho, nebo prodtednictvim neformalni komunikace?

a. od managementu

b. cestou neformélni komunikace (od spolupraco#nik

25. H¥i pridélovani ukolia presré rozumite tomu, co se ode Vastekava:
a. ano

b. ne

c. nékdy

26. Na sve otazky, tykajici se Vasi prace dostaneidpowd’:
a. ano

b. ne

c. nekdy

27. Dostavate zptnou vazbu o své praci, é pozitivni nebo negativni:
a. ano

b. ne

C. jen v negativnichippadech

d. jen v pozitivnich pipadech

28. Mate rgjaké navrhy na zlepSeni ohled#& komunikace uvnitf podniku?
Jaké?



Piiloha 2— Dotaznik pro vedouci pracovniky spwiesti UniCall, s. r. 0.

DOTAZNIK

Vazeni,

rada bych Vas poprosila o vyghi kratkého dotazniku pro geby dokoeni moji diplomové

prace na téma: ,Komunikace a motimé klima“ na ekonomickeé fakutJU.Oznatte prosim

moznosti, o kterych si myslite, Ze uvedli Vasi pddzeni Odpowdi budou pouzity pouze

jako podklady pro vysledky moji diplomové prace.

Dékuji za VaSi pomoc das,

Bc. Michaela Chloupkova

Pozn. - pokud neni uvedeno jinak, je moznédizpauze jednu odp@¥’, vybrané odpaidi
ozna‘te prosim zakrouzkovanim dané varianty.

2. Byli Vasi podfizeni sezndmeni s vizi a dlouhodobymi cili celé Mas

spolenosti?
b. ano - oficialni cestou
c. ano — neoficialni cestou
d. ne

11. Jak pracovnici hodnoti pracovni atmosféru ?
a. atmosféra je fatelska, rad/a zde pracuiji
b. pracovni atmosféra nagmepisobi ilis pozitivre, radsji bych pracoval

Vv jiném prostedi
c. atmosféra se mi jevi jako nigpelska

V néasledujici tabulce prosim ozt@ jednu moznost (zakrouzkujte)

12. Je zan¥stnanec sodasti ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE
rozhodovaciho procesu?

13. Vyskytuje se u vas hod# ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE
intrikovani a pomluv?

14. Maji zaméstnanci divéru ve vade | ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE
rozhodnuti?

15. Jsou pracovnici hrdi na vykonanou| ANO | SPISE ANO | SPISE NE | NE

praci?

16. Davate najevo, Ze si cenite prace zastnanai ?

d. ano
e. ne
f. obcas




17. Maiji vasi podrizeni pocit, Ze jsou platnyntlenem pracovniho tymu?
C. ano
d. ne

18. Jsou pro ré dilezité harmonické vztahy mezi spolupracovniky?
C. ano
d. ne

19. Pokud jste na otazkil 9 odpovdel/ a ANO
Jaky je jejich vztah ke spolupracovnikim ?
a. kladny — mam s nimi dobré vztahy

b. z&porny — nemam s nimi dobré vztahy
c. jak s kterymi

11. Je pro zan®stnance dilezity harmonicky vztah s nadfizenym?
a. ano
b. ne

12. Pokud jste na otazké11ll odpovdel/a ANO
Povazuji vztah s Vami za dobry?

a. ano

b. ne

13. Existuji mimopracovni setkani pracovniki spolanosti? Jaky k €mto
setkanim maji zanéstnanci vztah?

a. ano, @astnim se rad/a

b. ano, &astnim se spiSe z donuceni

c. ne, ale bylo by to dobré

d. ne a nevadi mito

14. Séad’te nasledujici aspekty podle spokojenosti 1 — 6
(1 = nejvice spokojeny/a, 6 = nejmé&pokojeny)
Kazdécislo pouzijte prosim pouze jednou

a. pracovni podminky

b. mzda, plat

. jistota zandstnani

. moznost vzdlavani

Cc
d. pracovni vztahy
e
f

pracovni (kariérovy)irst

MOTIVA CNi KLIMA

15. Pro kvalitné odvedenou praci zanistnance nejvice motivuje...
(vypiste)



16. Co zamistnance v jejich praci nejvice demotivuje? (vypiste

17. Jsou spokojeni se s@asnym motivatnim systémem ve firng?
a. ano
b. ne

18. Domnivate se, Ze posuzovani jejich prace je eltivni a spravedlive?
a. ano

b. ne

C. nevim, nemam moznost srovnani

d. nikdy jsem se nad tim nezamyslel/a

19. Povazuji pracovnici za pdiebné absolvovat Skolendi vycvik tykajici
se jejich prace?

b. ano

C. ne

20. Pokud jste na otadzk&1 19 odpovdel/a ANO

Bylo jim umoznéno se Skoleni nebo vycviku atastnit a mélo to dopad na
kvalitu jejich prace?

a. ano a skoleni bylo efektivni

b. ano a Skoleni nebylo pro moji prad¢iqposné

C. ne

INTERNI KOMUNIKACE

22.Jak jsou zaméstnanci spokojeno s §enim informaci uvniti podniku?
(oznatte krizkem na ose)

VELMI SPOKOJEN — SPOKOJEN - NESPOKOJEN - VHUINESPOKOJEN

v

—0O O O O

22. Maji pristup k informacim potfebnym pro praci?
a. ano

b. ne

c. jen k rekterym

23. Ktery z komunikaénich kanaha ve Vasi firmé prevazuje?
a. ustni komunikace

b. pisemna komunikace

c. vizualni komunikace

d. intranet, moderni komunikai kanaly



Vyhovuje vSem tento zpisob komunikace?
a. ano
b. ne

24. Dozvi se prvni informace dlezité pro Vasi praci prevazré od
vedouciho, nebo prodtednictvim neformalni komunikace?

a. od managementu

b. cestou neformélni komunikace (od spolupracofnik

25. H¥i pridélovani ukoli presré rozumi tomu, co se od nich &kava:
a. ano

b. ne

c. nékdy

26. Na sve otazky, tykajici se prace dostanou odpak.
a. ano

b. ne

c. nekdy

27. Dostavaji zgtnou vazbu o své praci, 8 pozitivni nebo negativni:
a. ano

b. ne

C. jen v negativnichippadech

d. jen v pozitivnich pipadech

28. Maji néjaké navrhy na zlepSeni ohled& komunikace uvnité podniku?
Jaké?



Priloha 3— Vysledné grafy dotaznikového i&sti
Otazkaé¢. 1 — Sezndmeni s vizi a dlouhodobymi cili firmy

Back — office

1. Byl/a jste seznamen/a s vizi a dlouhodobymi ¢
celé Vasi spolénosti?

0,
43% E ANO - neoficialni
52% cestou

ONE
5%

= ANO - oficialni cestou

Inbound

1. Byl/a jste seznamen/a s vizi a dlouhodobymi ¢
celé Vasi spolénosti?

O ANO- oficialni cestol

29%
@ ANO- neoficialni
59% cestou

12% O NE

]




Otazka¢. 2 — Hodnoceni pracovni atmosféry

Back - office

5%

95%

2. Jak byste ohodnotil/a pracovni atmosféru ?

O atmosféra je fatelska,
rad/a zde pracuiji

B pracovni atmosféra n
me nepisobi (Filis
pozitivng, radji bych
pracoval v jiném
prostedi

a

Inbound

18% 6%

76%

2. Jak byste ohodnotil/a pracovni atmosféru?

O atmosféra je fatelska
rad/a zde pracuiji

I pracovni atmosféra na

me& nepisobi @lis
pozitivng, radtji bych
pracoval/a v jiném
prostedi

O atmosféra se mi jevi
jako nepgatelska




Otazka¢. 3 —Spolulfast na rozhodovacim procesu

Back - office

48%

3. Jste jako zamdstnanec sodasti rozhodovacihc

procesu?

O SPISE NE
| NE

Inbound

26%

43%

procesu?

5%
26%

3. Jste jako zamdstnanec sodasti rozhodovacihc

@ ANO
m SPISE ANC
O SPISE NE
m NE




Otazkac. 4 — Vyskyt pomluv a intrik na pracovisti

Back — office

19%

4. Vyskytuje se u vas hodé intrikovani a pomluv?

@ SPISE ANQ
O SPISE NE
m NE

Inbound

16%

32%

11%

41%

4. Vyskytuje se uvas hod# intrikovani a pomluv?

= ANO

@ SPISE ANQ
m SPISE NE
ONE




Otazka¢. 5 — Divéra v rozhodnuti nadizeného

Back — office

5. Méte divéru v rozhodnuti VaSeho nadizeného?

5%

@ ANO
= SPISE ANC
O SPISE NE

Inbound

5. Maéate divéru v rozhodnuti Vaseho nadizeného?

16%

@ ANO
@ SPISE ANG

52% e
O SPISE NE




Otazka¢. 6 — Hrdost na vykonanou praci

Back — office

5%

47%

6. Jste hrdy/a na vykonanou praci?

O ANO
@ SPISE ANQ
O SPISE NE
= NE

Inbound

5%

32%

63%

6. Jste hrdy/a na vykonanou praci?

@ ANO
= SPISE ANGQ
O SPISE NE




Otazkaé. 7 — Oce#ni od vedouciho

Back — office

7. Dava Vas nadlizeny najevo, Ze si VaSi prace cer

43% @ ANO
oNE
@ OBCAS
19%
Inbound
7. Dava Vvas nadlizeny najevo, Ze si VasSi prac
ceni?
47% o ANO
O NE
= OBCAS

16%




Otazkacd.

8 —Clenstvi v pracovnim tymu

Back — office

8. Mate pocit, ze jste platnymile nem pracovnihc
tymu?

10%
@ ANO
m NE
90%
Inbound
8. Méate pocit, Ze jste platnyntlenem
pracovniho tymu?
11%
= ANO

B NE

89%




Otazkad. 10 — Vztah ke spolupracovnikn

Back office

10. Jaky je V&S vztah ke spolupracovni&m ?

19%

81%

O kladny — mam s nin
dobré vztahy

@ jak s kterymi

Inbound

10. Jaky je Vas vztah ke spolupracovnilm ?

11%

89%

O kladny — mam s nimi

dobré vztahy
@ jak s kterymi

i



Otazka¢. 11 — Dilezitost vztahu s natizenym

Inbound

11. Je pro Vas d ulezity harmonicky vztah s
nadFizenym?

11%

O ANO
B NE

89%

Otazkac. 12 — Vztah s nagizenym

Inbound

12. Povazujete Vas vztah s ndttke nym za dobry?

5%

O ANO
B NE

95%




Otazka¢. 13 — Mimopracovni setkani

Back — office

13. Existuji mimopracovni setkani pracovniki
spole€nosti? Jaky k € mto setkanim mate vztah

5%

O ANO, Gcastnimse
rad/a

B NE a nevadi mito

95%




Otazkac. 14 — Spokojenost zafstnanai

Back — office

14. Spokojenos

30% -

25% O pracovni podminky

O mzda, plat

20% -

B jistota zanistnani

04
15% O pracovni vztahy
10% - B moznost vzdlavani

O pracovni (kariérovy)irst

5%+

0%-

Inbound
14. Spokojenos
25% -
20% | O pracovni podminky
i 0O mzda, plat
15% B jistota zamstnani
1 O pracovni vztahy
10%1 | B moZnost vzdlavani
5% O pracovni (kariérovy)irst
0%-




Otazka¢. 15 — Zdroje motivace

Back — office

15. Pro kvalitné odvedenou praci Vas nejvice motivuj

m ostatni

O sebeuspokojenia
zodpowdnost za doie

odvedenou praci
O prostedi, kolektiv

O mzda

B moznost udlat dobrou
praci

Inbound

15. Pro kvalitné odvedenou praci Vas motivuje

60%
50% |
O bonusy
04 |
40% O mzda
30% | O nic
20% | @ ostatni
10%
0%-




Otazkacd. 16 — Zdroje demotivace

Back — office

16. Co Vas ve Vasi praci nejvice demotivuje

O zbyteinost prace

25% -

O monoténost prace
20% -

B obcasné nefatelské
15%- vztahy

O negima komunikace
10%- o

@ nizkd mzda

5% @ nevim
O ostatni

Inbound
16. Co Vas ve Vasi praci nejvice demotivuje
30% - Osouwasny plat
2504 1 @ atmosféra
20% | Osougze

15% O ztrata penz

04 |
10% W nulové hodnoceni prace

5%+

O stiznosti, pistup zakaznik

0%-
O ostatni




Otazkaé. 17 — Spokojenost s motigtaim systémem

Back — office

17. Jste spokojen se s@éasnym motivanim
systémem ve firmg?

0 ANO
= NE

62%

Inbound

17. Jste spokojen/a se séasnym motiva&nim
systémem ve firn&?

44%
@ ANO

@ NE

56%




Otéazkacd. 18 — Objektivnost posuzovani prace

Back — office

18. Domnivate se, Ze posuzovani Vasi pré
vedoucim je objektivni a spravedlivé?

B ANO

0O nevim, nemam
moznost srovnani

B nikdy jsem se nad tin
nezamyslel/a

42%

Inbound

18. Domnivate se, Ze posuzovani Vasi pré
vedoucim je objektivni a spravedlivée?

22% 11% B NE

O nevim, nemam
moznost srovnani

B nikdy jsem se nad tin
nezamysSlel/a

67%




Otazka¢. 19 — Pokebnost Skoleni

Back — office

19. PovazZujete za paebné absolvovat Skoler
¢i vycvik tykajici se Vasi prace?

5%

O ANO
= NE

95%

Inbound

19. Povazujete za paebné absolvovat Skoler
¢i vycvik tykajici se VaSi prace?

11%

O ANO
B NE

89%




Otazka¢. 20 — Hodnoceni Skoleni

Back — office

10%

76%

20. Bylo Vam umozino se Skoleni nebo
vycviku zU€astnit a mé&lo to dopad na kvalitu Vasi
prace?

B3 ANO a Skoleni bylo
efektivni

B ANO a Skoleni nebyl
pro moji praci
piinosné

= NE

Inbound

17%

20. Bylo V&dm umoZino se Skoleni nebo
vycviku zuéastnit a mélo to dopad na kvalitu Vasi
prace?

83%

O ANO a Skoleni bylo
efektivni

@ ANO a Skoleni nebylg
pro moji praci
piinosné




~ s s

Otazka¢. 21 — Spokojenost seg8him informaci

Back — office

21. Jak jste spokojen s & nim informaci uvnit¥
podniku?

10% B SPOKOJEN

43%
0O NESPOKOJEN

47% O VELMI

NESPOKOJEN

Inbound

21. Jak jste spokojen s #&nim informaci uvnit¥
podniku?

6%

B VELMI SPOKOJEN
B SPOKOJEN
O NESPOKOJEN

44%




Otazka¢. 22 — Fistup k potebnym informacim

Back — office

22. Mate pristup k informacim potfe bnym pro
Vasi praci?

38% O ANO
O NE

S7% E jen k riekterym

5%

Inbound

22. Mate Fistup k informacim potie bnym pro
Vasi praci?

33%

0O ANO
@ jen k niekterym




Otazka¢. 23 — Komunik@ni kanal

Back — office
23. Ktery z komunika€é¢nich kanal ve Vasi firmg
prevazuje ?
O ustni komunikace
504 10%

O pisemna komunikag

85% B intranet, moderni
komunikani kanaly

Inbound

23. Ktery z komunikaé¢nich kanal ve Vasi firmé
prevazuje?

6% 6%

O dstni komunikace
O pisemna komunikag

B vizualni komunikac

88%

[0)]




Otazka¢. 23a — Spokojenost s komuni&aim kanalem

Back - office

23 a. Whovuje Vam tento zgisob komunikace

10%

o ANO
= NE

90%

Inbound

23a. Vyhovuje Vam tento zgisob komunikace~

O ANO
= NE




Otazkac. 24 — Formalni, neformalni komunikace

Back — office

81%

19%

24. Dozvite se prvni informace dlezité pro VaSi
praci prevazré od vedouciho, nebo
prostiednictvim neformalni komunikace ?

B od management

O cestou neformalnii
komunikace

Inbound

35%

24. Dozvite se prvni informace dlezité pro VaSi
praci prevazré od vedouciho, nebo
prostrednictvim neformalni komunikace ?

65%

E od management

O cestou neformalnii
komunikace




Otazkac. 25 — Porozurdni ukolim

Back — office

25. i pridélovani ukola presré rozumite tomu,
co se ode Vas ¢&ekava

19%

5% = ANO
O NE
= NEKDY
76%
Inbound

25. Hi pridélovani ukola presré rozumite tomu,
co se ode Vas &ekava

21%

= ANO
@ NEKDY




Otéazkad. 26 — Dotazy ohledhprace

Back — office

26. Na své otazky, tykajici se VaSi prac
dostanete odpo¥d’

5%

= ANO
= NEKDY
95%
Inbound
26. Na své otazky, tykajici se VaSi prac
dostanete odpo¥d’
26%
0 ANO

= NEKDY

74%




Otazkac. 27 — Z@gtné vazba

Back — office

40%

27. Dostavate zptnou vazbu o své praci, é
pozitivni nebo negativni?

25%

0O ANO

O NE

pripadech

B jen v negativnich

Inbound

37%

27. Dostavate zptnou vazbu o své praci, &

pozitivni nebo negativni?

5%

58%

O ANO

E jen v negativnic
pripadech

B jen v pozitivhich
pripadech

-]




Otazkac. 28 — Navrhy na zlepSeni komunikace

Back — office

28. Mate rnéjaké navrhy na zle pSeni ohle dé komunikace
uvnit¥ podniku? Jaké?

B hromadné svolani
zangstnand, porady

M| jasné pisemhdefinované
Ukoly
@ nic

O casgjsi Skoleni

O zoficialngni komunikace

B ZlepSeniintranetové
komunikace

Inbound

28. Méte réjaké navrhy na zle pSeni ohledé komunikace
uvnit¥ podniku? Jaké?

50% - O nic
40% O komunikace celko¥ ve
firm& a mezi oddlenimi
30%- & firemni email
0/ -
20% O ne, protoZe by to bylg
10%. zbytetné
@ ostatni
0% -




Priloha 4— Organizani strukturaieskobudjovické pobaky spol&nosti
UniCall, s. r. o.

TOP
MANAGEMENT

- sidlo Norsko
)

Jednatel spotenost?

pro Ceskou
republiku
| |

Vedouci Vedouci Vedouci

Inbound Outbound Back - office
N N

Teamleader Teamleader Teamleader

J J J

Zamsstnanci Zangstanci Zamgstnanci




