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UVOD

Zijeme v dobé plné nepredvidatelnych zmén, nepiebernych informaci, akcentu na
pomalu; a leckdy kvantita predéi kvalitu. Uspéch byva definovan piedeviim schopnosti
prosadit se; konkurence je vysoka.

Oproti dosavadni délce existence Clovéka je nutno témto podminkam celit nyni
teprve v fadu nékolika generaci. Clovék je oviem biologicky vybaven stile tim, co se
osveédcCilo jako nejvyhodnéjsi pro pieziti za posledni sta tisice let. Naptiklad mélokterou
stresovou situaci dnes lze vyfeSit ut€ékem, nebo bojem, k cemuz je télo jinak pfirozené
uzpusobeno. A nutno dodat, Ze nejistota, rivalita, materialisticky orientovany svét,
chaos v informacich i vztazich, naopak stresu generuji premiru.

Bezpochyby tyto trendy ve vSech svych projevech zasadné ovliviiuji nase
psychické i fyzické zdravi. Promitaji se 1 do charakteru prostfedi, ve kterém zijeme.
Urbanismus — moderni minimalistickd architektura zaméfena na Gcel, zaplava informaci
a podnéti v podobé reklamnich népisii, kam oko dohlédne. Design bydleni — katalogy
plné téméf az unifikovanych interiérti a high-tech elektroniky. Pracovni prostiedi —
odosobnéné administrativni budovy, kanceldfe, call centra orientované pfedevSim na
produktivitu prace.

Nase psychické zdravi sestava ze tii klicovych oblasti: rodina, prace, vztahy. Jsou
vzajemné provazané. Zhrouti-li se jedna, nasledkem toho se mohou zhroutit vSechny.

Nasledujici fadky budou vénovany jedné z téchto oblasti: prace, pracovni
prostiedi. Vzdyt je to také pravé tietina Zivota, kterou stravime v praci. Nepodceiiujme
dualezitost charakteru pracovniho prostiedi. Ani jako zaméstnanci vzhledem k vlastnimu
zdravi. Ani jako manazeti vzhledem k dulezitosti lidského zdroje a péce o n¢;.

Z Siroké tematiky pracovniho prostifedi autorka diky osobni zkuSenosti zvolila
pracovni prostiedi typu kanceldii open space. Sestym rokem pracuje v call centru
spole¢nosti Informacni linky s.r.o.

Cilem této bakalaiské prace je zjistit a analyzovat faktory ovlivitujici pracovni
prostedi typu open space se zaméfenim na pracovisté spoleCnosti Informacni linky
s.r.o. Cilem je také navrhnout zmény a inovace dané¢ho pracovniho prostiedi.

Prace je koncipovana jako teoreticko-empirickd. Je tedy rozdélena na cast

teoretickou a praktickou. Prvni ¢ast bude uvedena teoretickymi vychodisky z oblasti



pracovniho prostfedi a pracovist open space. Nasledovat budou kapitoly vénujici se
podminkam, které utvareji pracovni prostfedi typu open space a vybrané rizikové
faktory s nim spojené.

Prakticka c¢ast bude nejprve vénovdna metodologii, kterou autorka pouzije pro
vyzkum. Zakladni metodou tohoto kvalitativniho vyzkumu bude metoda individualnich
rozhovorti s vybranymi zaméstnanci spole€nosti Informacni linky s.r.o. Také na zakladé

ného pak zde autorka provede ndvrh inovaci dané¢ho pracovniho prostiedi.
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I. TEORETICKA CAST

1 PRACOVNI PROSTREDI

Dilezitost zdjmu o pracovni prostiedi dokladaji velmi vystizné¢ Kohoutek a
Stépanik, kdyz ftikaji, Ze coby civilizovani lidé travime 90 % Zivota v zastavéném
prostoru. Obydli, kde Zijeme a pracujeme, nazyvaji ,treti kiizi clovéka®. Druhou ,,k0zi‘

M 66

je pak nas odév a tou prvni je kiize téla. Misto, kde pracujeme, ,tieti kiize®, je tedy dle
tohoto ptirovnani také soucasti nasi osobnosti (2000, s. 19).

Rizika plynouci z nevhodného obytného i pracovniho prostiedi dale autotfi popisuji
nasledujicim textem.

»Madlo optimalni obydli muzZe vést k pocitum nespokojenosti, subdeprese az
deprese, k uzkostem, k pocitim unavy az vycerpanosti a k duSevnim porucham. Jak
jinak na nas pusobi dvé stejné vysoké rozlehlé budovy: panelovy dum a goticka
katedrala. Prvni budi c¢asto nespokojenost, druha pocit vzneSenosti. Je pravdépodobneé,
Ze na dusSevni stav cloveka nepriznivé pusobi zejména umélé, cloveku a prirodé cizi
stavebni materialy (...)“ (Tamtéz, s. 19).

Zajimame-li se o pracovni prostfedi typu open space, je nejprve nutno seznamit se
se zakladnimi definicemi pracovniho prostiedi, byt schopni vidét problematiku v jejim
interdisciplinarnim kontextu. Prvni kapitola prace tedy nabizi teoreticky zaklad z oblasti

pracovniho prosttedi obecné.

1.1 Definice pracovniho prostredi
Pti definici vyjdéme z pojmu ,prace”. Jaky vyznam ma lidska prace? Objasnéme

si, jak pracovni prosttedi definuji jednotlivi autofi; zda je definice jednotna.

Pojeti prace

Podle Pauknerové clovek prostiednictvim prace ziskdva nezbytné prostiedky
k zajisténi své existence; jak individudlni, tak druhové. Z pohledu socialné-
ekonomického jsou spolecenskou praci vytvareny hodnoty. Z pohledu psychologického
prace utvaii a rozviji psychiku a osobnost ¢lovéka (2006, s. 152).

Vyznam lidské prace je také mozny chapat dvéma zplsoby. Jednd se o industrialni

pojeti prace a pojeti prace jako sféry seberealizace ¢lovéka.
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Podle Nového a Surynka je v prvnim pojeti ¢lovék chapéan jako pracovni sila, jako
jedno z kolecek hodinového stroje vyroby, jehoz cilem je co nejvyssi produktivita (...).
Potteba tidit a kontrolovat pronika ze sféry véci do oblasti pfirody a lidi; smysl prace je
zuzen na uspokojovani materidlnich, popt. socialnich potieb (2002, s. 167).

Ve druhém pojeti pak Novy a Surynek hovoii o préci jako o zfetelném projevu
jedince a jeho vnitini potfebe, nikoli jiz jako o néem vnéjSim €1 vynuceném (Tamtéz, s.

169).

Vymezeni pojmu

Ptfejdeme-li k vymezeni obsahu celého pojmu pracovni prostiedi a otdzce jeho
jednotnosti, nejlépe tak ucinime resSersi skrze publikace vice autort z dané oblasti.

Koubek se pracovnimu prostfedi vénuje v ramci jednoho z procesti personalniho
managementu, kterym je péce o pracovniky. Zahrnul sem mj. zaleZitost pracovni doby a
pracovniho rezimu, pracovni prostiedi, bezpecnost prace a ochranu zdravi (2005, s.
321). Pracovni prostiedi definuje nasledujicimi vétami.

,, Pracovni prostiedi tvori souhrn vSech materialnich podminek pracovni ¢innosti
(...), které spolu s dalsimi podminkami (...) vytvari faktory — fyzikalni, chemické,
biologické, socialné psychologické a dalsi — ovliviiujici pracovnika v pribéhu
pracovniho procesu. Skladba a uroven pracovniho prostiedi puisobi na pracovni
pohodu, vykon, ale i zdravotni stav pracovnika “ (Tamtéz, s. 329).

Koubek pak persondlni prace v této oblasti d€li na tii sféry:

a) prostorové reSeni pracovisté,
b) fyzikalni podminky prace,
c) socialné psychologické podminky prace (Tamtéz).

Na stejné zakladni definici se shoduje s Kohoutkem a Stépanikem, ktefi dale fikaji,
ze: ,, Pracovni prostredi je pro cloveka svétem, ve kterém Zije, aby ho ménil, a to pokud
mozno stale k vetsi dokonalosti. Z psychologického hlediska jde hlavné o to, aby clovék
vykonaval pracovni cinnost s kladnym vztahem k ni, se zdajmem a rad* (Kohoutek,
Stépanik 2000, s. 12).

Stikartiv vyklad pracovniho prostiedi je také jinymi slovy tataz zakladni definice:

., Pod pojmem pracovni prostiedi se rozumi soubor Ccinitelii piisobicich na cinnost
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cloveka v urcitém prostoru anebo také soubor podminek, za jakych se uskutecnuje
pracovni proces* (Stikar 2003, s. 47).

Dokonalé pracovni prostiedi je pak podle Stikara takové, kde viechny slozky
kultury prace jsou v souladu s urovni techniky a technologie; je dobie vyfeSeno
z hlediska estetiky a ergonomie; ma kladny vliv na kvalitu lidské prace 1 na spolecensky
rozvoj Cloveka a kultivaci jeho schopnosti a vlastnosti (Tamtéz, s. 47).

Lze tedy konstatovat, ze 1 ptes rizné uhly pohledl a formulace jednotlivych autord,
ma pracovni prostfedi v zdsadé jednotny vyklad. V této praci bude autorka dale
vychazet z Koubkovy formulace z pohledu personalistiky a jeho rozdéleni pracovniho

prostiedi na zminéné tfi oblasti.

1.2 Interdisciplinarni vychodiska

Vime, Ze z hlediska personalniho managementu lze pracovni prostfedi chapat jako
soucast procesu péte o pracovniky. Jiz oblast personalistiky' ma interdisciplinarni
charakter, uvazime-li specifika jednotlivych persondlnich ¢innosti. Vedouci pracovnik
by mél disponovat Sirokymi znalostmi z praxe 1 teorie souvisejicich obor.

Podle Kocianové mezi discipliny souvisejici s personalistikou patii: teorie
managementu, teorie organizace, psychologické a sociologické discipliny, ekonomie,
politologie, andragogika, etika; dale také: pravo, podnikova ekonomika, ekologie,
matematika, statistika a informacni technologie (2004, s. 55). Kocianova déle pfipomina
filozofii a historii, nebot’ personalni management vychazi ze spolecenskych véd
(Tamtéz, s. 55).

V souvislosti s tim lze zminit také jeden ze sméri manaZerského mysleni, kterym
je socialné - psychologické pojeti. ,, Lidske vztahy jako klasicky smér manaZerského
mysleni vychazi z motivacni stranky vedeni lidi a je postaven na psychologickych a
socialnich faktorech. Predstaviteli tohoto sméru jsou: E. Mayo, (...), E. Durkheim a
jini* (Castoral 2009, s. 71). Castoral déle z tohoto klasického pojeti vychazi a dopliuje
socialn¢ — psychologicky smér také o otazky motivace a rozvoje tvircich aktivit; zde
jmenujme piedstavitele téchto pristupti: mj. A. Maslow, F. Herzberg, D. McGregor

(Tamtéz, s. 72).

! Personalistika — jak uvadi Kocianov4, personalistika (personalni prace) je obecnym oznacenim pro
oblast personalniho managementu; je definovana jako souhrn aktivit, které se tykaji cloveéka v pracovnim
procesu (2004, s. 7, 8).

13



Pro tuto préci jsou tedy zdsadni pfedevSim souvisejici discipliny psychologické a
sociologické. Uved'me si nyni n€kolik védnich oborti, které autorka prace shledava

dalezitymi pro problematiku pracovniho prostiedi.

Psychologie prace

., Psychologie prace je teoreticka a aplikovana véda, kterda se zabyva studiem
psychologickych zvidstnosti, podminek a vztahii pracovni cinnosti clovéka v urcitém
pracovnim prostiedi, a to v primyslu, obchodé, doprave a jinych odvétvich“ (Kohoutek,
Stépanik 2000, s. 7). Kohoutek a Stépanik dale déli psychologii prace na obory:

a) inzenyrska psychologie — zabyvd se pfizplisobenim pracovnich nastroji

vlastnostem Clovéka;

b) socialni psychologie — vé€nuje se vztahtim ve skupinach na pracovisti a jejich

vlivu na pracovni vykonnost;

¢) psychologie organizace a fizeni (Tamtéz).

Podle Kocianové mj. odpovida na otdzky spojené s pracovnim vykonem, pracovnim
rezimem, zatézi a zdravotnimi problémy vyplyvajicich z pracovnich podminek a
pracovniho prostfedi; zabyva se i problematikou mezilidskych vztaht a tvorby tymut
(2004, s. 65). Kocianova nezapomind zminit mj. oblast kontroly stresu, fizeni motivace;

pracovnik je ovlivilovan interakci ¢lovek-stroj, ergonomii (Tamtéz).

Ergonomie

Z uvodnich slov této prace vyplyva, ze biologicka vybava dnes$niho cloveka je
pon¢kud zastarala, uvazime-li zminéné podminky Zivota v informa¢nim véku dnes$niho
civilizovaného turbulentné se méniciho svéta. Clovék si limity svého fyzického téla
uvédomuje a prekonava je dopravnimi prostiedky, primyslovymi stroji, pomoci
informacnich technologii atd. Disciplina, kterd se zaobira vySe uvedenym vztahem
Cloveék-stroj, se nazyva ergonomie.

,, Ergonomie (z reckého ergon = prdace a nomos = zdikon) je mezioborovou
disciplinou, jejimz predmétem zdajmu je vztah mezi clovekem a technickymi systémy,
které vytvari, pracovnimi cinnostmi a podminkami, v nichz pracuje “ (Tamtéz).

Gilbertova a Matousek dale dopliuji definici ergonomie, kterd podle nich aplikaci

vhodnych metod, teorie a dat zlepSuje zdravi, pohodu i vykonnost ¢lovéka (2002, s. 15).

14



., (...) Ergonomics = fitting the task to the human (Ergonomie = prizpiisobeni prace
cloveku)“ (Tamtéz). To dophiuje Mikuléstik, kdyz hovofti o antropocentrickém ptistupu.
Ergonomie podle n& humanizuje techniku. Zdlraznuje, ze technika ma byt
piizpisobovana ¢loveku, nikoli naopak (2007, s. 318).

., Clovéka lze urcitym zpiisobem povazovat za nejslabsi, ale zdarover i nejdilezitéjsi
Clanek systéemu (miuze se dopoustét chyb, nemusi vzdy podavat stabilni vykon a mél by

mit optimalni pracovni podminky i proto, aby se snadno neunavil, aby byl spokojeny*

(Tamtéz).

Sociologie prace

Jak uvadi Kocianova, sociologie obecné je véda empiricka a prakticka, zabyva se
konkrétnimi socialnimi problémy. Jejim predmétem jsou mezilidské vztahy s trvalejsi
platnosti, na jejichz zéklad¢ se vytvareji nové socialni subjekty. Sociologie se pak
vénuje jejich struktute, fungovani a dal$im skutec¢nostem (2004, s. 68).

Jednou z jejich subdisciplin je sociologie prace. Vyjdeme-li nadale z publikace
Renaty Kocianové, sociologie prace zkoumd napt. technickou a socidlni délbu a
organizaci prace (...), pracovni podminky a situaci v riznych obdobich, vliv dané
situace na socidlni postaveni, na meziosobni vztahy (napf. pracovni konflikty), na

chovani a védomi pracovnikti (Tamtéz, s. 70, 71).

Manazerska sociologie

»Manazerska sociologie se v souladu s obecnym predmétem sociologie zabyva
hospodarskou organizaci jako sdruzenim lidi spojenych siti technickych, pravnich,
ekonomickych, spolecenskych, psychologickych a dalsich vztahu“ (Tamtéz, s. 72).

Déle dle Kocianové oblasti zdjmu manazerské sociologie je myj.: struktura vztahi
mezi pracovniky a utvary, socidlni procesy, které probihaji v organizaci, vztahy

organizace k jinym socidlnim subjektiim (Tamtéz, s. 73).
Bezpecnost prace

Podle Pauknerové je bezpecnosti prace vénovana pozornost od rozvoje pramyslu,

kdy jako nezadouci disledek pracovniho procesu dochéazi ve vétsi mife k nehodam a
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urazim. To ohrozuje zdravi pracovnikii a tim 1 produktivitu prace. Ukolem bezpecnosti

wrw

prace je predevsim hledat pti¢iny selhani a provadét preventivni opatieni (2006, s. 137).

Shrneme-li text vyse, v prvni kapitole této prace byla nastinéna ncktera pojeti
vyznamu lidské prace, bylo definovano pracovni prostfedi se stanovenim jeho tii
zékladnich oblasti. Problematika pracovniho prostiedi byla zasazena do mezioborového

kontextu s ohledem na provazanost s procesy personalniho managementu.
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2 OPEN SPACE

Druhé kapitola navazuje na teoreticky zdklad prace. Nyni se jiz od obecného
vymezeni pracovniho prostiedi dostavame k samotnému pracovnimu prostiedi open
space. Odkud toto uspotfadani kancelari vzeslo? Kde se pouziva? Jaka jsou specifika

kancelati open space?

2.1 Vznik a vyuZiti open space
Jak uvadi Michalik a Skiehot, charakter pracovisté zavisi na typu pracovni ¢innosti.
Pfedmétem naSeho zajmu je typ pracovisté, které slouzi k vykonu administrativni prace,

dusevni ¢innosti. Pro takovou ¢innost je typickym pracovistém kancelai (2010, s. 10).

Kancelar

Autofi vysvétluji pavod slova kancelaf, anglicky ,,office®, v latinském ,,officium*
s vyznamem sluzba, povinnost. D¢&jiny kancelaiskych pracovist’ sahaji az do staroveku.
Officium plvodné ptedstavovalo ,,mobilni Gfad* v podob¢ urcitého pracovnika - dané
formalni pozice. Kanceldie byly pozdé€ji soucasti palacti a chrami, kde vznikaly a
uchovavaly se svitky coby pisemnosti diilezité pro chod statniho aparatu (Tamtéz).

Michalik a Skiehot dale vysvétluji, Ze do rozsiteni knihtisku byl jen nepatrny rozdil
mezi kanceldii a knihovnou. Az s prumyslovou revoluci se kancelafe rozSifuji mimo
spravni organy do jednotlivych odvétvi, organizaci. Cinnosti se  postupnd
specializovaly, zdokonalovalo se vybaveni kancelafi az do dne$ni podoby. Vzhledem ke

spolecensko-hospodaiskému vyvoji je v kancelafich zaméstndno ¢im dal vice osob

(Tamtéz, s. 12, 13).

Open space

Jak se dale dozvidame z publikace zminovanych autorti, jednou z modifikaci
kancelarského prostoru je anglické ,open space”, v zahrani¢ni literatufe Casto
oznadovano ,open plan“. Cesky ekvivalent pak je velkoprostorova kancelaf;
velkoplo$né, popt. sdlové pracovisté. Terminy oznacuji otevieny prostor ve smyslu
velikosti 1 s ohledem na interakci pracovnikli (komunikace, tymova spoluprace). Prostor

je rozdelen niz$imi st€énami, u kterych jsou umistény stoly s pocitacem. Jednotliva

pracovni mista od sebe navzajem byvaji délena nizkymi ptfickami nebo nic¢im. Pracuje
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zde obvykle mezi deseti az sedmdesati osobami, nékdy jsou to az stovky osob

(Michalik, Skiehot 2010, s. 19, 21).

Obrazek 1: Kancelat open space

Zdroj: Parameters, online, cit. 2014-05-20

Historie open space dle autori vySe saha do USA v prvnim desetileti 20. stoleti.
Podle myslenek F. W. Taylora zde tato pracovisté¢ byla zavadéna H. Fordem v jeho
prumyslovych zavodech z divodu vidiny nizSich ndkladt a vys$$i produktivity. Krom
Velké Britanie se v ostatnich evropskych zemich pracovisté open space objevovala
vyjimecne, z toho v administrativnim komplexu firmy Bata ve Zlin€. Do 60. let 20.
stoleti v USA datujeme vznik soustavy vestavénych koéji v ramci otevienych
kancelafskych prostor, systému tzv. ,cubicles“. Od 70. let 20. stoleti se systém
velkoprostorovych kanceldii rozsifuje do dal§ich zemi zapadni Evropy. V ceském
prostiedi se objevuji v 90. letech 20. stoleti a zajem firem o né trva dodnes (Tamtéz, s.

24, 26).
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S témito typy pracovnich prostor se setkavame jak v privatni sfére (banky, IT,
telekomunikacni, poradenské a konzultacni firmy aj.), tak také ve statnim sektoru (napr.

Policie CR) “ (Tamtéz, s. 21).

Call centrum

Pracovisté open space v Ceské republice zaéinaji vznikat v 90. letech spoleéné
s ptichodem mobilnich operatori; spolecné s firmami, které zacinaji poskytovat sluzby
telemarketingu a telekomunikaci.

Podle Santlerové se zde objevuji agentury poskytujici profesionalni telemarketing
na prelomu let 1993 a 1994. Tyto sluzby nabizi jako dopliikovou aktivitu k jiné
marketingové ¢innosti. Prvni systémova feSeni se objevuji od roku 1996, kdy hovoiime
o prvnich call centrech v Ceské republice (2011, s. 13).

Call centrum mtizeme definovat jako ,,provozni jednotku, kde vice osob vyrizuje
telefonicke dotazy klientu, realizuje pozZadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty
s nabidkou produktit a sluzeb“ (Santlerova 2011, s. 15).

.,V CR je pres 580 call center, kterd zaméstnavaji 14 tisic lidi. Vice nez 57 %

téchto zarizeni je umisténo v Praze“ (Santlerova 2011, s. 16).

2.2 Specifika open space

Pro¢ se firmy k uspotadani pracovisté open space vitbec uchyluji? Jaka jsou jeho
specifika, kladna ¢i zdporna? Jiz vime, ze prikopnikem open space byl H. Ford. Od
tohoto uspotadani pracoviste si sliboval nizsi ndklady a vyssi vykonnost.

Nepochybné z diivodu uspory nakladi se pro open space firmy rozhoduji i dnes:
,,Ceny kancelarskych prostor jsou vysoké a tak je usporné rozvrzeni prostoru jednou
z moznosti racionalizace a snizovani téchto nakladii“ (Wagnerova 2011, s. 91). ,, Nizsi
naklady se tykaji jak samotné vystavby a vybaveni, tak i ndsledné udrzby* (Michalik,
Skiehot 2010, s. 27).

Dalsim divodem je dle Wagnerové moznost kontroly zaméstnanci, pichled o
praci mnoha lidi v jednom prostoru, snizeni ¢asovych ztrat (2011, s. 91, 92). ,, Musime
vSak pocitat s tim, Ze zaméstnanci vnimaji tuto formu dohledu vesmés negativné. Pouhé

vedomi mozného dozoru miize v nékterych pripadech vést az ke vzniku stresu*

(Michalik, Skiehot 2010, s. 28).
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U pracovist open space je specifickd také rychlost a efektivita komunikace,
uvazime-li velké mnozstvi lidi v jednom otevieném prostoru za piitomnosti ptimych
nadtizenych. ,,Pracovnici v otevieném prostoru maji moznost spolu zadané ukoly
probirat hned na misté, aniz by museli chodit do vedlejsi mistnosti. To plati také ve
vztahu k manazerum, kteri maji pracovniky pohromadeé*“ (Tamtéz, s. 28).

Jak déle uvadi Michalik a Skiehot, pozoruhodny je psychologicky efekt, kdy
v ptipad¢ odd€lené kancelatfe pracovnik vaha zaklepat na zaviené dvefe s obavami, aby
pfitomného nerusil; pti€emZ oslovit ho v otevieném prostoru vaha méné. Navic dostane
okamzitou zpétnou vazbu. Negativem je ovSem vétsi mnozstvi rusivych vlivi ¢i riziko
nedorozuméni a konfliktd. Formalné¢ se tedy diky rychlosti komunikace produktivita
prace zvySuje, ale mlize Castéji dochazet k Sifeni ,,Spatné nalady* nebo frustrace v celém
kolektivu (Tamtéz, s. 29, 34).

Ptitomnost druhych a moznosti komunikace je mozno v jistém smyslu brat také
pozitivné. Michalik a Skifehot hovoii o ,tichém ufeni se zaméstnanci od sebe
vzajemné*; podle nich oteviené pracovisté skytd veétsi moznost pozorovani, uceni se
tim, jak slySime druhé, ziskavani zkuSenosti a dovednosti; nejen tedy uceni tim Ze by
byl pracovnik formalné instruovan. Pracovnik se u¢i formou objevovani a prejimani,
napf. kdyZ vidi, jak jiny pracovnik zvlada feSeni konfliktni situace (TamtéZ, s. 34).

Nelze zapominat na dal$i aspekt open space — nedostatek soukromi. Jak
upozoriiuji vySe zminéni autofi, pracovnik mad omezenou moznost si pracovni misto
individudlng upravit, s tim je spojen nedostatek prostoru na ulozeni osobnich véci. To
muze v pracovnikovi vyvolat pocit odcizeni, pocit Ze je jen clankem fetézce —
bezvyznamnou provozni jednotkou (Tamtéz, s. 28).

Uvedeni autofi dale jako jeden z aspektti zminuji vySSi hlu€nost, horsi klimatické
a svételné podminky. Tomu se dale budeme vénovat v nasledujici kapitole.

Vhodnost vyuziti na zakladé¢ zaméfeni ¢innosti firmy Ize pak shrnout takto: ,,(...)
ohledné charakteru prace maji velkoprostorové kanceldare nejvétsi vyuZitelnost pro
cinnosti, které jsou zaloZeny na tymové spolupraci (napr. tvorba reklam, dispecinky,
prace telefonnich operdtoru apod.). (...) Pro individualni napln cinnosti zaméstnancti,
jejichz prace vyzZaduje kognitivni pristup a tvorivost, je vsak na misteé uprednostnit

oddelené kancelare (Tamtéz, s. 34).
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3 FAKTORY PRACOVNIHO PROSTREDI OPEN SPACE

., Pracovnim prostiedim se rozumi fyzikalni, chemickeé, biologické, socialni a
kulturni cinitele piisobici na pracovniky v priibéhu pracovniho procesu. Je urcovdano
charakterem vykonavané prace, technologickymi postupy a technickym vybavenim,
prostorem, v nemz pracovni proces probiha, hygienickym vybavenim i estetickym
resenim pracovisté “ (Dvotakova 2007, s. 230).

Dle Dvorakové je nutnost zajmu o pracovni prosttedi ziejma, kdyz tika, ze je tieba
se vyvarovat pracovnimu prostfedi s nepiiznivymi podminkami. Takové prostiedi
stupfiuje pracovni zatéz; pracovnik tak vynaklada cast usili jen proto, aby piekonal
vlivy, které mu znesnadiiuji praci. Nasledkem toho je riziko jmy zdravotni i moralni,
nespokojenost a odpor ze strany pracovnika, coz se zpétné¢ odrazi ve vztahu
k organizaci. Klesa pracovni vykon, hrozi pracovni neschopnost, fluktuace (Tamtéz).

V této kapitole podrobnéji rozebereme zminéné tii oblasti vybranych podminek,
faktorti, které tvofi pracovni prostiedi. Podle toho je kapitola rozdélena na tii Casti:
prostorové feSeni pracovisté, jeho fyzikdlni podminky, socidln€ psychologické
podminky. To vSe bude zaméfeno na pracovisté open space.

Dle pfislusnych tematickych casti budou nastinéna i1 néktera rizika a vybrané

problematické aspekty prace v open space.

3.1 Prostorové reSeni

,Rozméry a vybaveni pracovnich prostor jsou prvorade zavislé na strukture,
zamereni a ekonomické situaci organizace, charakteru a naplni pracovni ¢innosti, poctu
pracovniku, (...) apod. “ (Michalik, Skiehot 2010, s. 56). Déle jsou parametry pracovisteé
stanoveny zdkonem o podminkéach ochrany zdravi pi1 praci.

Jmenujme nyni nékteré podminky prostorového feseni kancelafskych pracovist.
,Na jednoho zaméstnance musi na pracovistich pripadnout nejméné 2 m’ volné
podlahové plochy, 12 m* volného vzdusného prostoru pii praci vykondvané vsedé (...).

Pracovisté (...) musi byt vybavena sedadlem s nastavitelnou vyskou seddaku a zadovou

opérkou“ (Dvotakova 2007, s. 230).
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Prace s vypocetni technikou

Nezbytnym vybavenim kanceldie je vypocetni technika. Pfi praci s pocitaem,
tedy praci vsedé, je tfeba dodrzovat nékteré ergonomické zasady. Jak uvadi Michalik a
Skiehot, pracovnik by mél sedét vzptimené, vyuzivat opérky, horni i dolni koncetiny
sviraji tupy thel. Pracovni stiil musi mit rozmér min. 1200 x 750 mm pracovni desky; je
doporucen matny povrch, svétlé barevné odstiny ladici s ostatnim nabytkem (2010, s.
89, 90).

Podle Dvotakové v ptipadé umisténi monitoru na pracovni ploSe by mél byt horni
fadek obrazovky maximalné ve vysi oci, sklon obrazovky pak mirné doli. Vzdalenost
obrazovky od oci se doporucuje 50-80 cm. Prostor pied klavesnici by mél zustat volny
jako opora pro ruce a zapésti (2007, s. 231).

Prace s PC mize zpilsobit rtizné zdravotni problémy. , Mezi priivodni jevy
celodenni prace patii bolesti v oblasti krcni patere, bolesti zad v oblasti lopatek a v
neposledni rade probléemy se zrakem* (Svét hardware [online]. [cit. 2014-05-01])
Jednim z problémt, které muize dlouhodobd prace u pocitace vyvolat, je takeé
syndrom RSIL

Podle casopisu Sv&t hardware je onemocnéni RSI vyvolané drobnymi
opakovanymi pohyby a napétim pii praci s poc¢itaCem; z angl. Repetition Strain Injury.
Problém neni v silové naro¢nosti téchto pohybti, ale spiSe v nedostatku relaxacnich
momentl. Pfi Castém opakovani pohybti - prace s pocitaCovou mysSi a klavesnici -
dochazi k zaniceni oball §lach. Nejcastéji takto byvaji postizena zapésti a ruce, ale také
lokty a casti ramen. Onemocnéni se projevuje bolesti v rukou a zapésti, palenim, nebo

naopak Spatnou citlivosti (Tamtéz).

Esteticka Gprava pracovisté

,Barva slouzi v pracovnim prostredi jako prostredek signalizace, identifikace,
zlepseni svetelnych podminek, psychologického ovlivnéni pracovnika a dosazeni
estetickych ucinku. Normou je zavedeno (...) povinné barevné ozmaceni zdrojii
nebezpeci a bezpecnostnich zarizeni* (Dvotakova 2007, s. 231).

Michalik a Skiehot upozoriiuji na vyzmam barev interiéru kancelaiského
pracovi§té. Podle nich jsou dileZité barvy stropu, stén, podlahy, nabytku. Clovék svym

zrakem rozliSuje ptiblizn€ 150 barevnych odstina (2010, s. 58).
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Podle Dvotakové délime barvy dle jejich plisobeni na nas na barvy teplé (Cervena,
zlutd), studené (zelend, modrd) a neutralni (bild, Cernd). Teplé barvy v Clovéku
vyvolavaji dojem tepla — pusobi ziveé, dynamicky a podnécuji nas k aktivité. Oproti
tomu studené barvy jsou povazovany za pasivni, vyvolavajici dojem chladu — tyto barvy
pouzijeme tam, kde je tieba ukliditujiciho dojmu a podpoftit soustfedéni. Barevna tprava
pracovisté dokaze ovlivnit také prostorové vnimani: syté a teplé¢ barvy prostor zdanlivé
zmensuji, a svétlé a studené barvy zvétsuji (2007, s. 231).

Michalik a Skiehot dopliuji, Ze bild barva je vnimana jako symbol Cistoty a
»zdravého prostiedi®, ale zaroven varuji pied pouzitim bilych stén 1 stropu a soucasné
absenci estetickych doplikli na sténach, nebot’ tato kombinace mulze pusobit ptili§
»sterilné (2010, s. 59).

Krom barev autofi zmiftuji nemalou ulohu rostlin v interiéru. Esteticky
zptijemnuji prosttedi, zarovenn pomahaji zlepSovat kvalitu ovzdusi pracovisté. Podle
nich dale obdobné u¢inky muize piinést fadn¢ udrzované akvarium (Tamtéz, s. 58).

Vliv prostiedi na lidskou psychiku, tim 1 na spokojenost, pracovni vykon, je
ziejmy. Z toho vychazi také zplisob uspotadani prostiedi ve stylu feng shui. Jak tikaji
autofi vyse, jedna se o trend, ktery vychazi ze stejnojmenné Cinské nauky. Ta je
zaloZena na celkové ptirozené harmonii daného prostfedi. Dle tohoto trendu hraje roli
harmonizace prvki, které symbolizuji zemi, oheni, vodu, kov, dievo. Podle toho zélezi
na materidlech v interiéru, barvach, osvétleni, celkovém uspofddani a umisténi
kancelafe. Autofi poznamenavaji, Zze feng shui je spiSe trend, filozofie nez dana
pravidla. Nicméné je vhodné uvazit i v ptipad¢ kancelarskych prostor ulohu ptirodnich
prvkl a jejich pozitivniho u€inku na pracovnika, jeho pocit pohody a zdravi (Tamtéz, s.

17, 18).

3.2 Fyzikalni podminky

Koubek fyzikdlni podminky oznacuje za objektivné méfitelné. Jejich poZadovana
uroven je v zajmu ochrany zdravi pracovnika upravovana také hygienickymi ptredpisy.
Radime mezi né piedeviim: mikroklimatické podminky (pracovni ovzdusi), osvétleni,
hluk (Koubek 2005, s. 330).

V jiné literatufe, konkrétné u Stikara (2003, s. 48) se miizeme setkat s Fyzikdlné

chemickymi podminkami. Tyto podminky pak Stikar dale rozdéluje na obtézujici, rusivé
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a zminuje Skodlivé vlivy hluku, vibraci, osvétleni, teploty, prachu a chemickych
Skodlivin.

Vysvétluje, ze ,fyzikalni podminky mohou ovliviiovat projevy cloveka. Jsou-li
méritkem pocity, pak je mozno odlisit pohodu od nepohody, tj. prijemné podminky od
neprijemnych az obtézujicich® (Tamtéz, s. 49). Autor upozornuje na duleZitost
respektovani pozadavkil ,,zdvaznych norem, resp. smérnic ministerstva zdravotnictvi “
(tamtéz). Dale uvadi jako nezbytné pro vedouciho pracovnika poznat obtézujici, rusivé
a Skodlivé vlivy fyzikalnich podminek, které plsobi na cloveka. Je to ,,nezbytnym
predpokladem k vytvoreni takového prostredi, kde jsou zaruceny optimalni podminky
pro praci* (Tamtéz).

Pokud se vratime zpét ke Koubkovu pojeti (Koubek 2005), pozadovana urovein
vSech téchto podminek je v zdjmu ochrany zdravi pracovnika upravovand rovnéz

hygienickymi piedpisy. Hovotime o nasledujicich podminkach.

Pracovni ovzdusi

Do pracovniho ovzdusi fadime teplotu, vlhkost, rychlost proudéni a Cistotu
vzduchu. DilezZité je zajistit tepelnou rovnovahu. Tim se rozumi stav, kdy okoli odebira
lidskému télu tolik tepla, kolik produkuje. Tak se télesna teplota udrzuje na konstantni
vysi. Tepelnou produkei ovliviiuji i faktory jako fyzickd naméahavost prace, télesna
konstituce pracovnika, jeho hmotnost, vyska, atd.

Mc¢éla by byt zajiSténa 1 pfiméfend vlhkost vzduchu. Nadmérna vlhkost narusuje
tepelnou rovnovahu, ptili§ nizkéd oproti tomu miiZze vést k vysychani sliznic, pracovnik
je podrazdény a nervozni.

Stejné tak je potieba dbat na Cistotu pracovniho ovzdusi. Hodnoty znecisténi
pracovniho ovzdusi by mély byt pravidelné sledovany a mélo by se disledné dbat na to,

aby neptekrocily ptipustné limity (Tamtéz).

Osvétleni
Clovék vnima vétSinu informaci zrakem, proto je spravné osvétlené i na pracovisti
velmi dillezité. Hodnotime-li kvalitu osvétleni, zkoumame pfedevsim tyto faktory:

* osvétlenost (mnozstvi svétla na dané plose);
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* rozlozeni jasu v zorném poli (ovliviiuje zrakovou pohodu; je tfeba vyloucit
prilis velkeé jasy, které by zvétsily oslnéni, 1 pfili§ velké kontrasty jast, které
zase zpusobuji inavu zraku),

s oslneni,

* rovnomeérnost (tj. pomer mezi nejmensi a nejveétsi hodnotou osvétlenosti ve
sledovaném prostoru),

* smeérovost svétla (uréeno potiebou plastického vjemu objektu a snahou zabrénit
oslnéni)

* barevny ton svétla (u umelého osvétleni).

Osvétleni lze zajistit bud’ dennim svétlem, umélym svétlem nebo jejich kombinaci.
Denni osvétleni ma pro ¢loveéka nezastupitelny vyznam. Na priizkumech v provozech
bez oken se ukdzalo, Ze nedostatek denniho svétla miize v nékterych ptipadech zplsobit
zdravotni problémy. Denni osvétlené rozdélujeme na piimé (ptimé slunecni svétlo)
nebo nepiimé (odrazené svétlo). Problémem denniho osvétleni je kolisani osvétlenosti

v prubéhu dne (Dvotakova, 2007).

Hluk

Hluk definujeme jako ,zvuk, ktery ma na clovéka neprijemny, rusivy nebo skodlivy
ucinek. Hlavni nebezpeci hluku je v tom, Ze piisobi skryté, napada lidsky organismus
soustavné a jeho ucinky se kumuluji* (Koubek 2005, s. 310). Hluk je popisovan
hladinou v decibelech (dB) a kmitocty v hertzech (Hz).

Skodlivost hluku zavisi na délce jeho piisobeni, subjektivni odolnosti pracovnika, a
také na tom, jestli je hluk trvaly nebo obcasny, jestli jeho hladina kolisa ¢i nikoliv. U
dusevni préace rusi stejny hluk vice nez pti praci fyzické (Tamtéz, s. 310).

Negativni pisobeni hluku ovliviiuje emociondlni stav pracovnika. Mize se projevit
ve zhorSeném vykonu. V urcité miie zanechava také patologické a Skodlivé nasledky na
sluchovém organu, ovliviiuje nervovou soustavu a mize vést i k celkovému sniZzeni
odolnosti lidského organismu. (Dvotakova, 2007)

Uvadi se, Ze k nevratnym porucham sluchového organu dochazi pii praci na
pracovisti, kde je ¢lovek dlouhodobé pod vlivem hluku intenzity kolem 60 az 80 dB.

Uved’me si pro piedstavu hodnoty hluku s tim, jak jsou vnimany pii raznych aktivitach:
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3.3 Socialné psychologické podminky prace

Jak jiz bylo fec¢eno, fyzikalni podminky ovliviiuji vykon pracovnika, jeho télesny a
duSevni stav. DuSevni rozpolozeni pracovnikl ale také ovlivituje mezilidské vztahy na
pracovisti.

Neékteré pracovni tkoly vyzaduji sou€innost né€kolika pracovnikii, jiné jen obcas,
dalsi pracovnik vykonava nezavisle na ostatnich. Socialn€¢ psychologické podminky
rozliSujeme dle toho, jestli Clovek pracuje v neustdlém kontaktu s jinymi pracovniky
nebo pracuje izolované. V nekterych ptipadech nevadi, pokud budou pracovnici sdilet
spole¢ny prostor, jinde by kvili tomu mohlo dojit ke snizeni vykonu. Obecné lze fici, Ze
spiSe duSevni prace vyzaduje takové podminky, kde pracovnik nebude ruSen
pritomnosti ostatnich. U fyzické prace tim tolik ruSen neni.

I pfesto je dulezité mit na paméti, Ze Cloveék je tvor spolecensky s diferencovanou
potirebou kontaktu s ostatnimi lidmi. To znamend, ze kazdy Clov€k ma potiebu kontaktu
s ostatnimi jinak velkou. OvSem izolace ve velké mife by také mohla vyvolavat
psychickou nepohodu a snizovat tak pracovni vykon. Pfi tvorbé pracovniho prostiedi
bychom méli pamatovat i na hledisko kontroly pracovnika pti praci. (Koubek, 2005)

Koubek (2005, s. 282) dale podtrhuje vyznam mezilidskych vztahl pro personalni
¢innost, kdyz tika, ze: ,pracovni vztahy, jejich kvalita, vytvareji ramec vyznamné
ovliviujici dosahovani podnikovych cilii i pracovnich a Zivotnich cilii jednotlivych
pracovniku. Korektni, harmonické, uspokojivé pracovni a mezilidské vztahy vytvareji
produktivni  klima, které ma velmi pozitivni viiv na individuadlni, kolektivni i
celopodnikovy vykon. Priznivé se odrazeji ve spokojenosti pracovnikii a prispivaji ke
sladovani individuadlnich a podnikovych zajmu a cilu. Pracovni vztahy v organizaci
ovliviiuji vSechny ostatni persondlni cinnosti a mnohdy vyrazné determinuji jejich
efektivnost.

Pracovni vztahy v organizaci mohou byt formdlni nebo neformalni. Vztahy
formalni jsou vztahy upravované dle specifickych pravidel a norem, napi. pravidla pro
vyfizovani stiznosti. Oproti tomu vztahy neformalni byvaji pfilezitostné povahy a
zrcadli se v nich osobnost ucastnik.

Tyto typy vztahd lze v rizné intenzité nalézt v kazdé ze skupin vztaha, které pfi

praci v organizaci vznikaji. Koubek (Tamtéz, s. 281) rozliSuje tyto skupiny:
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vztahy mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem (byvaji upravené zakonikem
prace, pracovni smlouvou, atd.)

vztahy mezi zaméstnancem a zaméstnaneckym sdruzenim (tj. odbory nebo
komorami zaméstnancti)

vztahy mezi odbory (upravovano celostatnimi zakonnymi normami)

vztahy mezi nadrizenym a podrizenym (upravovano podnikovymi piedpisy)
vztahy k zakaznikum a verejnosti (upravovano pracovnim fadem a jinymi
zvlastnimi pravidly)

vztahy mezi pracovnimi kolektivy v organizaci (obvykle upraveno
organizatnim ¢i pracovnim fadem; dualezité je stanovit hranice neZadouci
soutézivosti a podpofit soutézivost zadouct)

vztahy mezi spolupracovniky (obvykle neformdlni, tedy nejsou upraveny
zadnymi zvlastnimi predpisy, pfesto fada organizaci usiluje alesponi o urcity

formalni rdmec).
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4 ZDRAVOTNI RIZIKA PRACE V OPEN SPACE

Vseobecné se ma za to, Ze pii kancelarské praci nehrozi zddné nebezpeci a proto
neni potfeba se zde bezpecnosti prace zabyvat. Divodem je zifejmé zizeny pohled na
pojem bezpecCnost prace — lidé si pfedstavi napi. ochranu zdravi pfi manipulaci
s pracovnim strojem. Jak lze jiz odvodit z vySe zminén€ho, tento ndzor je naprosto
mylny. I administrativni prace, stejné¢ tak prace na call centru, v sobé skryvd mnoha
rizika, které neni radno podcenovat. I v této oblasti mize podcenéni rizik ve svém
dasledku ptivodit zdravotni problémy, pracovni uraz, dokonce i nemoc z povolani
(Neugebauer, 1997).

Vedouci pracovnik by mél mit na mysli, Ze sniZzeni pracovni pohody se projevi také
v jeho pracovnim vykonu. O kolik lépe se pracuje na misté, které spliiuje zavazné
predpisy a navic tvoii pékné pracovni prostiedi. Clovék v zaméstnani stravi skoro
tfetinu Zivota! (Tamtéz)

Pfenesme se nyni na klasické open space call centrum — otevieny prostor; desitky
lidi u pocitacti, odd€lenych nizkymi ptickami, absence soukromi, odosobnéni,
neustdvajici hluk ,,jak ve v€elim ule®, hlasiti kolegové, klapani do klavesnic, studené
umélé svétlo, nepiirozeny klimatizovany vzduch.?

V této kapitole si uvedeme né€kolik faktorti pracovniho prostfedi, kterd mohou
piedstavovat pracovni rizika. Problematiku hluku autorka povazuje pro zvolené téma za

klicovou, proto ji je vénovana samostatna kapitola pozdé&ji nize.

4.1 Syndrom open space

Vzhledem k vytiZzenosti linky a povaze prace operatora, je pochopitelné, ze
organizace voli typ kanceldfe open space. ,,Podle poslednich informaci dnes u néas open
space vyuziva Sestaosmdesat procent velkych spoleCnosti a sedmdesat tfi procent
sttedné velkych.*> Vedouci pracovnici tak maji vét§i dohled a kontrolu nad
zaméstnanci; dal$i vyhodou je usnadnéni komunikace mezi pracovniky. Takové

uspotfadani kancelafe by mélo vést k vétsi efektivité prace. Efekt ,,velkych bratra®, tj.

2 http://blog.aktualne.centrum.cz/blogy/jan-hnizdil.php?itemid=15062
3 http://instinkt.tyden.cz/rubriky/ostatni/tema/sos-syndrom-open-space 26489.html
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neustaly dozor a bezprostfedni blizkost jak nadiizenych, tak 1 kolegdi, by mél
zaméstnance motivovat k jesté vy$§imu vykonu.*

Soudé¢ dle citovanych internetovych ¢lankt, ale také dle osobni zkuSenosti, tento
tlak na vykon a vSudypfitomny stres mohou bezesporu zapiicinit psychické a zdravotni
problémy, a byt tak ve smyslu vykonu naopak kontraproduktivni

Velkym problémem je tedy nedostatek soukromi a klidného mista, dale dochézi k
jakémusi odosobnéni. Pracovnik je jen ,jeden z mnoha* — je tfeba, aby vykonal to, co
nekolik dalSich desitek jeho kolegli: co nejrychleji a co nejlépe obslouzit zdkazniky a
zabezpecit tak plynuly chod linky. Jaké jsou osobnostni rysy a dal§i schopnosti
konkrétnich pracovnikdi, v tu chvili nehraje roli. Pracovni mista navic byvaji
unifikovana — stejné pocitace, sluchatka, stejné kancelarské potieby. NejlepSim feSenim
je vtomto piipadé povolit zaméstnanclim umistit na pracovni misto alespon fotku ¢i
jinou drobnou dekoraci.

Pri¢teme-1i k témto faktorim nedostatek osobniho prostoru pro soustfedénou praci
a navic jesté leckdy nevhodné fyzikdlni podminky, lehce dojde k tzv. syndromu open
space®. Ten se miZe projevit bolestmi hlavy, zvySenym krevnim tlakem, zaZivacimi
potiZzemi, zavratémi, hu¢enim v u$ich, buSenim srdce, dychacimi potiZemi, nespavosti,

unavou, uzkosti az depresi.

4.2 Problém osvétleni pracovniho mista

,,Osveétleni je jeden ze zakladnich prvkii urcujicich pohodu pri praci (...).
Nedostatecné osvétleni muze zpiisobovat nejen zrakové, ale i jiné potize (nervozitu az
stres, zaludecni viedy, infarkt apod.). Nutno si uvédomit, zZe s pribyvajicim fyzickym
vekem nartista potreba cloveka na mnozZstvi svétla (40lety clovek potrebuje 2, 5krat vice
svetla nez 20lety,; 60lety 6krat az 7krat vice) “ (Neugebauer 1997, s. 23).

Kromé umélého osvétleni (stropni svitidla - zafivky, stolni svitidlo - lampicka
apod.) by mél byt zabezpeCen neruSeny vyhled okny do okoli, aby se pracovnikiim
dostalo 1 denniho svétla. Dlouhodoby pobyt v prostorach s pouze umélym osvétlenim

muze mit negativni dopad na zdravi Clovéka (Tamtéz).

4 http://www.vitalia.cz/clanky/syndrom-z-open-space/
> http://www.managerka.cz/syndrom-open-space/
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4.3 Spatné mikroklimatické podminky

Také mikroklimatické podminky, jako teplota, vlhkost a rychlost proudéni
vzduchu, maji nezanedbatelny vliv na pracovni pohodu. Stejné tak jako osvétleni
mohou 1 tyto faktory ovlivnit riziko vzniku zdravotnich problémil.

V piipad€ call center mize byt velkym problémem klimatizace. Vzduchotechnika
na té€chto typech pracovist’ ¢asto ptispiva k rychlému pienosu virovych onemocnéni, tim
padem 1 k vétSi nemocnosti zaméstnancli. Stresujici pro zaméstnance také mohou byt
»spory o teplotu®, vzhledem k tomu Ze vnimani teploty je ¢aste¢né subjektivni a pii tak
velkém poctu lidi na jednom misté nelze vyhovét kazdému. Nejen dlouhodobé
namahani hlasivek, ale také suchy klimatizovany vzduch mtize zptsobit hlasové
problémy a chrapténi.

Déle se v takto zalidnéném prostoru rychle §ifi rizné viné a pachy. Zabranit se
tomu da caste¢né zdkazem jidla na pracovnim misté. Coz ovSem pro pracovnika mize
byt dalsi stresujici faktor. Stanoveni zdkazu koutfeni na call centru by mélo byt

samoziejmosti.

4.4 Syndrom akustického Soku

Nadmérny hluk je pro naSe zdravi velmi Skodlivy. UZ pti 85 dB vznikd nebezpeci
odumieni sluchovych bunék. Pii odumieni vice nez 50 % téchto bunck dochazi
k poskozeni sluchu (Neugebauer 1997, s. 54). Poskozeni sluchu je nevratné, buinky se
déale neobnovi.

PtiliSny hluk se odrazi na psychice ¢lovéka, nebot’ zvySuje hladinu adrenalinu
v krvi. ,,PFi trvalém piisobeni miize vest i k zavaznym chorobam (nemoci srdce,
krevniho obéhu, zazZivaciho traktu)“ (Tamtéz, s. 58).

Ohrozeni sluchového ustroji bezesporu predstavuje velmi silny zvuk, ktery
operatorim ptichazi do sluchatek, kdyz ptijimaji hovory od zdkaznikl. V naSem ptipadé
se jedna o préci tzv. pasivniho operatora. To znamend, Ze operator je pfipraven na svém
pracovnim misté, ma nasazena sluchatka, a ¢eka, az mu zavold zakaznik. Jde o opak
operatora aktivniho, ktery zdkazniky obvolava (a ¢asto nabizi napt. produkty, provadi
pruzkumy atd.). Zde se objevuje ale n¢kolik zavaznych problémti.

Prvni problém je, ze hovory, které operator pifijimd, mivaji rozdilnou hlasitost

(dané nejspiSe tim Ze kazdy zdkaznik vold z jiného pfistroje, s jinak nastavenou
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hlasitosti atd.). Uvazime-li, Ze operator, o kterém hovotime v této praci, odbavi denné
stovky hovorti, miiZe se takto Casté stfidani rzné hlasit¢ho zvuku bezpochyby podilet
na poskozeni sluchu. Natozpak neocekavatelné hlasitych a riznych zvukt, které se ze
sluchatka bez varovani ozvou (napf. kiik ¢i hluk stroje nebo dopravniho prostiedku
z mista, kde se zakaznik nachazi).

Druhym problémem, a zaroven stresujicim faktorem, je tedy fakt, ze operator nikdy
nevi, kdy ptijde dalsi hovor a co a jak hlasité se ozve na druhé strané linky.

Tieti problém vyplyva z podstaty open space pracovisté. Kromé hluku ze sluchatka
a svého vlastniho hlasu operator vnima vSudyptitomny ,.Sum‘ call centra i hlasitou
mluvu jeho kolegii v bezprostfedni blizkosti. Z toho plyne dalsi pficina rizik ohroZeni
sluchu: operator pod tihou souctu vSech téchto zvuki o to vic zvySuje hlasitost
sluchatek 1 vlastniho hlasu.

Syndrom akustického Soku se pak definuje jako: ,, nepratelska reakce na akusticky
incident vznikly zménou sluchové funkce “°.

., Za akusticky incident se povazuje nahly neocekdavany zvuk, ktery je vniman jako
hlucny a je prenasen sluchatky. Vyznamny faktor je zde neocekavanost spise nez sila

zvuku *“ (Tamtéz).

4.5 Stres

Spolecnym jmenovatelem vySe zminénych rizik a zaroveil snad nejvétSim a
nejnebezpecnéj$Sim rizikem této prace je stres. Je dulezité si uvédomit, Ze dlouhodoby
intenzivni stres mize vyvolat fadu zdvaznych onemocnéni. Podivejme se nyni na

n¢kolik faktort, které zde predstavuji riziko stresu.

Casovy tlak

Z pohledu autorky je nejvétsSim stresovym faktorem casovy tlak, diiraz na vykon,
neustala kontrola, a nemoznost ovlivnit organizaci své prace. Operator nemiize ovlivnit,
kdy k nému bude pfepojen dalsi hovor a musi byt neustale ,,v pohotovosti®. Sleduje se,
jak rychle operator ptijme hovor, jak dlouho hovor trva. Kazdd minuta jeho smény je

kontrolovana.

% http://www.mpsv.cz/cs/6035
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Tito operatofi maji 1 striktné pfedepsané pauzy. Piedstavme si Maslowovu
pyramidu potieb. Zakladnu pyramidy tvoii fyziologické potieby. Pokud tyto nizsi
potieby nejsou naplnény, neni mozné piejit k potfebam vysSim. Pii praci operatora
v call centru je tfizeno dokonce i uspokojovani téchto zakladnich potieb! Jednoduse
feCeno, v praxi mimo piedepsany Cas pracovnik nesmi odejit na toaletu, nemize se
najist atd. V pauze nesmi setrvavat déle, ale naopak ani kratsi dobu, nezZ je ptedepsano.
Nepochybné naptiklad pfijem potravy za takovychto podminek, pii védomi onoho
,odpocitavani®, neni zdravi prospéSny a Clovéka ohrozuje stresem Vv
tom nejzakladnéjSim slova smyslu.

Ne nahodou lze praci v call centru ptirovnat k , montdznim zavodiim v
automobilovém prumyslu, kde panuje stejny rezZim vnuceného pracovniho taktu.

Ve , s ’ Ve gvyr 2% v . ’ T
Prichazejici hovory systém pridéeli okamzité, kdyz se linka pracovnika uvolni.

Kontrola emoci a krizové situace

Operator by mél byt maximalné¢ vykonny béhem celé svoji smény. Kterykoli z
hovorh béhem muZe byt sledovdn a hodnocen dle ptfesné danych kritérii. Kromé
dodrzeni pracovnich postupt si operator musi hlidat komunikacni projev, ale také
projev emoc¢ni.

Vzhledem k tomu, Ze tato informacni linka funguje nonstop a slouZi v§eobecnym
informacim, zakaznici ji nevahaji vyuzit pro zodpovézeni celé¢ skaly dotazi. Nekdy je
tato linka jedinym Cislem, kam se v dané chvili a dan¢ situaci zdkaznik mutze ¢i je
schopen dovolat a potiebuje se zkratka jen ,,vypovidat* nebo ,,uvolnit hnév*, at’ uz ho
zpusobilo cokoli. Operator oproti tomu musi svoje emoce ,drzet pod poklickou* a
naopak se zakaznika snazit uklidnit, usmérnit a pomoci co nejlépe vyiesit jeho situaci.

Hovofime-li o situacich, zmifovand linka mize byt zdkazniky vyuZita 1 v
krizovych situacich. Zakaznik se miize nachdzet napt. ve slozité dopravni situaci, nebo
muze mit dokonce zdravotni problém. Neni ojedinélym ptipadem, Ze v Zivot ohroZujici
situaci si dokonce zakaznik nevzpomene na Ccislo tistového volani, ale je schopen
vytocit Cislo pravé oné informacni linky. Operator se tak dostava do nesmirné stresujici

situace. Tiha stresové situace totiz dopada v n€kolikandsobné miie 1 na n¢j, priCemz

7 http://www.mpsv.cz/cs/6035
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musi zachovat chladnou hlavu a zakaznikovi co nejrychleji za danych podminek pomoci.

Zavérem kapitoly lze fici, Ze zdravotni rizika nesmi byt podceniovana ani u profesi,
kde tato rizika nejsou patrna na prvni pohled. Nejvétsi rizika prace operatora autorka
spatiuje jednak ve velké mife ohrozeni stresem a dale také v mozném ohrozeni

sluchového Ustroji, nervové soustavy a celkové velké psychické zatézi.
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II. PRAKTICKA CAST

5 PRACOVNI PROSTREDI SPOLECNOSTI
INFORMACNI LINKY S.R.O

Cilem této bakalatské prace je zjistit a analyzovat faktory, které ovliviiuji pracovni
prostiedi open space, konkrétné call centra spole¢nosti Informaéni linky s.r.o. Tohoto
cile bude dosaZzeno skrze realizaci empirického vyzkumu v organizaci za vyuZiti
teoretického zakladu z prvni poloviny prace.

Z teoretické Casti jiz vyplyvaji faktory, které obecné tvoii pracovni prostfedi open
space. V praktické ¢asti bude pozornost zaméfena na pracovisté vybrané organizace.
Tyto faktory nejlépe oveéfime a analyzujeme s pomoci téch ,nejpovolanéjSich® —
manazert, tedy vedoucich pracovnikli zvolen¢ho pracovisté. Prvnim divodem je, ze
vybrani vedouci zaméstnanci vykonavaji svoji dennodenni pracovni ¢innost piimo na
call centru — pracovisti open space. Nejsou odtrzeni od reality provozu, od operatori
linky zddnym zvlastnim prostorem ¢i vlastni kancelafi. Vlivy prostfedi open space na né
pusobi stejné jako na operatory.

Za druhy divod lze povazovat predpoklad, ze v pozici pracovniki, ktefi vedou tym
lidi, maji Sir§i pfehled o problematice. Jako manazefi by méli byt schopni urcitého
nadhledu, méli by se orientovat v jednotlivych personalnich procesech a umét chapat
véci v §irich souvislostech. Tyto liniové manaZery® autorka prace chape jako spojnici
mezi potfebami provozu, vykonnymi zaméstnanci (operatory) a pozadavky vysSiho
vedeni organizace. Ostatné¢ vyzkum bude ctit ndzev samotné prace — manazersky pohled
na pracovni prostfedi, pohled vedoucich pracovnika call centra.

Pfed zapocCetim vyzkumné cCasti je nutno charakterizovat vybranou organizaci a
blize specifikovat zkoumané pracovisté. Autorka vyuzije svoje zkuSenosti plynouci

z dosavadni Sestileté prace v této organizaci.

8 Liniovi manazefi — Castoral uvadi tfi irovné manazerti dle manaZerskych funkci: manazefi vrcholovi,
sttedni, liniovi. Na zékladni urovni stoji manazefi liniovi, mezi néz patii napt. mistfi, vedouci tymi,
vedouci skupin (2009, s. 75).
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5.1 Struéna charakteristika vybrané organizace

Spole¢nost Informacni linky s.r.o. je provozovatelem telefonnich informacnich
linek 1188, 1180, 1181. Na téchto telefonnich linkach spole¢nost poskytuje nonstop
informaéni a asistenéni sluzby zakaznikim v CR volajicimu ze viech siti, ,,zejména
v akutnich situacich (1188, O nds [online]. [cit. 2014-05-29]).

Mezi nejCastéjsi sluzby poskytované linkami 1188 a 1180 patii vyhledani kontaktu
na firmy, osoby, sluzby, ufady atd. a moznost pfepojeni na vyhledané ¢islo. Operatofi
linky dale vyhledaji dopravni spojeni, programy kin, vSeobecné informace; mezi
dalSimi sluzbami je 1 navigace po telefonu a dopravni informace. Linka 1181 se pak
specializuje na vyhledavani kontaktti a informaci v zahranici.

Informacni linky s.r.o. je spole¢nost o cca 250 zameéstnancich. VéEtSinu tvofri

zameéstnanci provozu — operatofi call centra spole¢nosti.

5.2 Pracovniho prostredi vybrané organizace
V naésledujicich tadcich bude specifikovano pracovisté call centra spolecnosti

Informacni linky s.r.o. VyuZijeme znalosti teorie z prvni ¢asti této prace.

Prostorové reSeni pracovisté

Call centrum spole¢nosti Informacni linky s.r.o. je situovano do provozné
administrativni budovy, viz Obr. 2. Investorem této budovy byla tehdej$i spole¢nost
Eurotel Praha s.r.o., pro tcely call centra této spoleCnosti byla budova roku 2000
realizovana.

Jak uvadi stavebni firma PSJ, a.s., jedna se o nepodsklepenou pétipodlazni stavbu.
V jednotlivych patrech jsou umistény kancelafe a v patém podlazi kotelna a strojovna
vzduchotechniky. V c¢asti budovy jsou prostory urfené pro jidelni provoz a takeé
prodejnu (PSJ, Dokoncené stavby [online]. [cit. 2014-05-29]). V ptizemi budovy se
krom toho nachazi vchod pro zaméstnance s recepci.

Prostory o podlazi vySe, viz Obr. 3, jsou zasvéceny spiSe administrativnim tcelim,
jsou zde umistény uzaviené kancelafe stfedniho a vys§iho managementu, zasedaci
mistnost, relaxacni mistnost, Skolici mistnost i zdzemi trenéri a zaméstnanct IT.
Nasledujici dvé podlazi pak slouzi samotnému call centru. V kazdém podlazi nalezneme

dva saly — kancelafe open space, viz Obr. 4. Krom toalet administrativni prostory
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dopliuji v patrech kancelafi také malé kuchyiky pro zaméstnance. Co se tyc¢e designu a
barevného feSeni, budova je navrZzena v modernim minimalistickém stylu, dominujici
barvy exteriéru i interiéru budovy jsou bila, Sedd, Sedomodra. Nabytek interiéru je

tvotfen imitaci svétlého dieva a kovovymi dopliky.

Obrazek 2: Budova call centra spole¢nosti Informacni linky s.r.o.

Zdroj: PSJ, online, cit. 2014-05-29

Pohovotme blize o prostorach call centra, viz Obr. 4. Jeden sal — jedna open space
kancelar - pfedstavuje prostor pro Ctyii pracovni skupiny, potazmo tymy operators;
kazdy sestava cca z 15 zaméstnancii véetné svého vedouciho pracovnika, team leadera
(vedouciho tymu). Nizka pficka odd€luje tymy a také casteCné jednotlivd pracovni
mista, jak je zfejmé také z Obr. 4 (fotografie pochéazi z doby té€sné€ po realizaci budovy).

Prostorové uspotadani je standardné unifikované — kazdy sal call centra je pfevazné
vybaven a uspotfadan stejné, to plati i pro jednotliva pracovni mista. Estetiku pracovniho
mista md zamé&stnanec do jisté miry moznost ovlivnit, personalizovat. MiiZe jej doplnit

drobnymi osobnimi dekoracemi (napt. fotky, obrazky, osobni pfedméty). Plochu
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zminéné pticky (paravanu) Casto pracovnici pouzivaji jako ndsténku — umistuji si sem
call centra tfettho podlazi je ruéné¢ vyrobend ruzné barevna dekorace vytvofena
samotnymi operatory, jejiz ladéni ma kazda Ctvrtina salu (kazda pracovni skupina) jiné.
V call centru ¢tvrtého podlazi pracuji jinak specializované pracovni skupiny, z ¢ehoz
také plyne jina estetickd tiprava a celkové plisobeni pracovisté. Mén¢ pracovnikll piinasi
mensi hluk, je zde zifejma i umirnénost v dekoracich — zde se jednd napf. o napis
obsluhované sluzby nez o barevnou vyzdobu. Rostliny, at’ uz zivé nebo umélé, jsou na
call centru spiSe vyjime¢né. Zaméstnanci call centra pracuji ve sménném provozu.

Neéktera pracovni mista jsou sdilena vice pracovniky, kde se dle smén stiidaji.

Obrazek 3: Interiér budovy, administrativni ¢ast

Zdroj: Artline Praha, online, cit. 2014-05-29

Fyzikalni podminky call centra

Co se tyCe osvétleni na call centru, pfevazuje zativkové stropni osvétleni. Kazdé
pracovni misto pak je doplnéno o jednu stolni lampu (zafivka nebo bézna zéarovka).
Vzhledem k ptitomnosti oken je k dispozici také prirozené denni svétlo. Zde ovSem se

intenzita svétla mdze ruznit v zavislosti na denni dobé, konkrétnim misté call centra
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(svétova strana, podlazi), nastaveni stinici techniky oken v podob¢ externich Zaluzii.

Urovei hluku je zde pravdépodobné obdobna jako na jakémkoli jiném call centru —
hluk vyplyva z velkého poctu lidi v jednom prostoru; pochopitelné¢ predevs§im mnoho
operatort, ktefi v dany okamzik hovoii s klienty, generuji ,,v§eobecny ruch®. To ovSem
také odvisi od denni doby, resp. Casu smény. Pocet operatori na sméné je dan
pozadavky provozu linky.

Prostory call centra jsou klimatizovany. Ani mikroklimatické podminky na
jednotlivych sélech call centra, ¢i jejich Casti, nejsou jednotné. Lisi se vlhkost vzduchu,

teplota 1 jeho proudéni.

Obrazek 4: Jeden ze salti call centra, kancelar open space (fotografie z doby tésné po
realizaci budovy)

Zdroj: Artline Praha, online, cit. 2014-05-29

Technické vybaveni
Zaméstnanci maji k dispozici zazemi potiebné pro chod call centra - vypocetni a
kancelafskou techniku, telefonii, interni systémy a databaze. PocitaC s potiebnym

hardwarem 1 softwarem je soucasti stolu kazdého pracovniho mista. V ramci salu call
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centra je vZdy na nékolika dobfe viditelnych mistech instalovana vétsi obrazovka (tzv.
wallboard), ktery ukazuje Groven provozu, resp. vytizeni linky (tzv. service level) —
napt. kolik operatorti je ptihlasenych v systému, kolik Cerpa pauzu, pocet odbavenych
hovort, piipadny pocet Cekajicich zakazniki ve front€¢ k operatorovi — to je takeé
znaceno barevné (napt. Cervena pii vét§im poctu Cekajicich klientti ve fronté).
Hovofime-li o technice a systémech, v kazdém pocitaci je instalovan software,
ktery praci operatora pii hovoru i po jeho skonceni sleduje, at’ uz po strance zobrazeni 1
zvuku. Systém také zaznamendva délku piihlaSeni, délku a Cas hovort, délku a Cas
piestavek atd. Tyto hodnoty se diisledn¢ zaznamenavaji do internich statistik a odrazeji

se v hodnoceni a odménovani pracovnika.

RezZim prace operatora

Operatofi maji pii své sméne narok na prestdvky, pocet a délka je dana zakonem.
Cas, kdy si operator miZe vzit prestavku, je pfedem pevnd dan dle typu smény a
ocekavanych pozadavka provozu. Takto mé operator dany rozpis nejen pauzy na obéd,
ale také vSech kratSich prestavek v prubéhu smeény. Pracovni misto mize tedy operator
opustit napi. za Ucelem obcerstveni Ci toalety jen v pfedem dany a omezeny cCas.
Operatofi pracuji v reZimu smén rannich, odpolednich, no¢nich. Linka je tak volajicim
zakaznikiim k dispozici neptetrzite.

Operatofi standardné ptijimaji hovory volajicich zékazniki, jim aktivné nevolaji,
jedna se tedy o tzv. pasivni telemarketing. Jak vysvétluje Santlerova, pojem pasivni
telemarketing je zavad¢jici, nebot’ se rozhodné nejednda o pasivni hovory. Pojem
oznacuje vyfizovani pfichozich hovorii (angl. inbound calls) na rozdil od aktivniho
telemarketingu (odchozi hovory, kdy operator klientovi vold). Santlerova pro komplex

ptichozich hovori uvadi vystizn€jsi nazev: reaktivni telemarketing (2011, s. 62).

Socialné psychologické faktory

Zamé&stnanci plni své socialni role. Zmifime hlavni socialni interakce na call
centru. Operator piijimd hovory volajicich zakaznika, ktefi pozaduji informaci,
asistenci. Klient miize volat s jakymkoli pozadavkem, mize byt jakkoli naladén a muze
se také nachazet v rtizné zivotni situaci. Krom odbornych znalosti musi operator ovladat
své emoce, musi byt empaticky, musi mit komunikac¢ni dovednosti na vysoké tirovni. Je

tteba, aby zvladal krizové 1 konfliktni situace. VSe pfi maximalni orientaci na zdkaznika
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a zachovani profesionality, dobrého jména spoleCnosti. Prvni interakei je tedy interakce
operator versus zakaznik.

Operator také plni roli kolegy, podfizen¢ho, je soucasti pracovni skupiny, popf.
tymu. Spolupracuje s ostatnimi zaméstnanci a komunikuje s nimi na urovni vztaha
formalnich 1 neformalnich. PIni pozadavky nadfizenych. Je tieba si uvédomit
osobnostni zvlastnosti jednotlivych zaméstnancii v tymu - jak kazdy do tymu zapadé a
¢im specifickym pravé on tymu ptispivd. To musi velmi dobie znat vedouci tymu ci
pracovni skupiny.

Nékolikrat byly zminény pojmy ,,pracovni skupiny“ ¢i ,,tym“ v souvislosti
s vybranym call centrem. Nejednotnost uziti téchto pojmi zde neni ndhodna. Jak bylo
feCeno, ¢tvrtinu jednoho salu call centra tvofi jedna pracovni skupina nebo tym. Interné
jsou tyto skupiny pracovnikli nazyvany tymem, ostatné pozice jejich vedouciho je
nazvana team leader. To je ovSem diskutabilni, nebot’ tyto ,,tymy* lidi nepracuji na
jednom spolecném projektu, nemaji jeden spolecny cil a do velké miry nezavisi jeden
na druhém. Proto by se autorka prace piiklanéla spiSe k oznafeni pracovni skupina,
nebot’ kazdy pracovnik ma za cil mit své osobni vysledky co nejlepsi, vysledky celého
tymu je pak cil podruzny; krom toho plni svij cil, Ize fici, nezavisle jeden na druhém.
Jisté by se takto dalo ve vyctu rysii spiSe pracovni skupiny oproti tymu pokracovat déle.
Vhodnost oznaceni zde autorka v Zddném piipadé¢ nehodnoti, 1 z toho mize vyplyvat
nejednotnost v uziti téchto pojmil v ramci této prace.

Dostavame se k uloze vedouciho pracovnika call centra. Jednim z hlavnich tkolt
vedouciho pracovnika call centra je dohlizet na provoz a korigovat ho, pokud nutno.
Vedouci mé k dispozici software, diky kterému ma piehled o veSkerych pracovnich
aktivitach operatorti na sméné. Kontrolu jejich prace mu velmi dobfe umoziuje samotna
podstata open space. Fyzické uspotadani kancelafe mu umoznuje snadnou kontrolu nad
praci operatori. Tento liniovy manazer ma také na starost pfedavani zpétné vazby
operatortim, jejich hodnoceni; sleduje kvalitu 1 vykon jejich prace.

Jeho povinnosti je efektivni fizeni a vedeni podfizenych pracovnikii — ¢leni dané
pracovni skupiny nebo tymu. , Efektivni 7izeni je takové TFizeni, kdy manazZer
(management) ma k dispozici potrebné védecké ndstroje, znalostni a lidsky kapital
k vykondavani manazerskych funkci. Musi je také umeét vyuzZivat, rozvijet a tviiréim

zpiisobem aplikovat* (Castoral 2009, s. 73). Vedouci pracovnik plni roli nadiizeného,
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podiizen¢ho, kolegy a opét jsou soucasti vztahli formalnich 1 neformalnich.
Predpokladem pro praci team leadera je bezesporu troven komunikace. Jak jiz bylo
feCeno na zacatku kapitoly, tyka se jich komunikace s operatory i s vy$§im vedenim.

Zastavme se pravé u komunikace, potazmo komunika¢nich kanali na call centru.
Open space jakozto otevieny prostor umoziuje rychlejsi a snadnéjsi komunikaci. Neni
vytvofena bariéra (i psychologicka) dvefmi kancelédfe. Prvnim typem komunikace je zde
tedy osobni sdileni informaci.

Dals§im a velmi podstatnym komunika¢nim kandlem je elektronické posta. Skrze ni
muze manazer v kratkém case oslovit velky poctu pracovnikid, ¢i jejich vybranou
skupinu. Diky e-mailu ma pracovnik pfehled o tom, kdo je aktudln¢ vedouci smény,
aktualni pokyny k provozu, dale jaké jsou zmény v procesech, co se probiralo na poradé
atd.

Podobny ucel splituje také firemni intranet, ktery navic slouzi k ptenosu dilezitych
informaci mezi zaméstnanci provozu a vys$§im vedenim firmy.

Pro utuZovani pracovnich vztahil jsou organizovany teambuildingové akce Ci jina

setkani konané mimo pracoviste.

Firemni kultura

Obecné lze klima tohoto pracovisté oznacit za ,,dynamické®, ,,mladé®, , pratelské*.
,Dynamické® — oblast telekomunikaci, telemarketingu; kolektiv mnoha lidi; oblast také
mnoha sluzeb — nutno neustéle reagovat na pozadavky vedeni a majitele spolecnosti, na
potieby trhu, zakaznikl; brat v uvahu konkurenci, technicky vyvoj; nebat se provadét
zmeny.

»Mladé* — diky praci na smé€ny a moznosti zkracen¢ho pracovniho Gvazku je zde
zaméstnano mnoho studenti, mladych lidi. Lze tak oznacit ale také zna¢nou miru
fluktuace. ,,Pratelské*; tim je mysSleno, Ze 1 ptes velikost firmy je zfejma aspirace na
piistup ,,jsme jedna rodina®, ktery doklada napiiklad zvyk tykat si mezi sebou napfti¢
hierarchii organizace.

Lze tici, ze nejen estetické ladéni pracovisté, ale 1 zéklady firemni kultury zde
polozil piivodni majitel budovy 1 linky - spolecnost Eurotel, pozdéji Telefonica Czech
Republic (dnesni spolecnost O2). Driivéjsi vedeni celé spolecnosti ale 1 tohoto call

centra. Popisujeme-li firemni kulturu, aktualni atmosféru pracovisté call centra, je
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bezesporu poznamendna zménou majitele, souvisejicimi zasadnimi zménami, kterymi
celé call centrum muselo v posledni dobé projit a prochdzi. Tomuto se autorka bude

také blize vé€novat v nasledujicim kvalitativnim vyzkumu.
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6 METODY VYZKUMU

Dostavame se nyni k samotnému jadru praktické casti prace. Za vyzkumny cil si
autorka stanovila Zjistit postoje manaZeri k pracovnimu prostiedi ve spole¢nosti
Informaéni linky s.r.o. Tohoto vyzkumného cile bude dosazeno realizaci
kvalitativniho empirického vyzkumu. Stane se tak za pouziti dvou kvalitativnich metod,
témi jsou: SWOT analyza a metoda polostrukturovanych Frizenych rozhovori
s vedoucimi pracovniky dané¢ho pracoviste.

Vzhledem k tomu, ze se jednd o kvalitativni vyzkum, budou nejprve stanoveny
vyzkumné otazky a hypotézy. Vystupem celého vyzkumu pak bude zhodnoceni, zda se
vyzkumny cil podatilo naplnit, a formulace novych hypotéz.

Jiz predchozi kapitola poskytla jisté zdzemi pro konkrétni vyzkumné metody a
asteéné ndkteré vyuzila. Ctenaf nejprve ziskal v prvni ¢asti prace zakladni teoretické
povédomi o problematice, v paté kapitole prace toto mohl aplikovat na konkrétnim
pracovnim prostfedi — vSimat si konkrétnich jevil, utvofit si urcitou ptedstavu o
zvoleném pracovnim prostfedi. A to na zakladé osobni zkuSenosti autorky, pfeneseni
této zkuSenosti do paté kapitoly prace za pouziti metody na pomezi pozorovani,
deskriptu, analyzy.

V empirické ¢asti pijdeme jeSté hloubéji. Zjisténé faktory pracovniho prostiedi
zhodnotime nejen oCima autorky, ale pfedevSim ocCima manazerGi dané¢ho pracoviste.
Pravdépodobné objevime faktory nové. Lze fici, ze pozornost nyni bude obracena na
samotny lidsky faktor pracovisté, jaky je jeho postoj k pracovnimu prostiedi. Na
zéklad¢ celého vyzkumu pak budou stanovena doporuceni ke zmé€nam a inovacim
daného pracoviste.

Zakladem samotného vyzkumu je ovSem pouziti vhodné metodologie.

6.1 Kvalitativni vyzkum

,, Cilem vyzkumu neni shromazdovat jakdkoli fakta, udaje. To je dost malo na
vedecky vyzkum. Hlavnim cilem vyzkumu je ziskat také udaje, které vysvetluji urcity
vysek reality, tedy vytvorit teorii o urcitéem jevu. Teorie jsou zakladnimi cilovymi
komponentami vedy* (Gavora 2010, s. 14). Jak dale Gavora pokracuje, je tieba, aby
zavéry poznani byly potvrzeny empiricky. Hovoii o zplsobu poznani svéta, kdy

veédecké poznatky jsou ziskany na zaklad¢ dikazl a jsou empiricky ovéfené (Tamtéz).
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Jak tika Gavora, vyzkum mize byt orientovan dvéma sméry — jedna se
kvantitativni, nebo kvalitativni vyzkum. Kvantitativni vyzkum pracuje s ciselnymi
udaji, které lze matematicky zpracovat. Typicky je zde vyzkumnikiv odstup od
zkoumanych jevl z divodu =zajiSténi nestrannosti pohledu. Obvykld metoda
kvantitativniho vyzkumu jme dotaznik, kdy vyzkumnik respondenty ani nepotiebuje
vidét. Cilem zde je tfidéni dat a vysvétleni pticin zjiSténych jevi (Tamtéz, s. 35, 36).

Oproti tomu, jak autor pokraCuje, kvalitativni vyzkum prezentuje zjisténi ve
slovni, tedy neciselné podobé¢. Pres Cisla neni vidét ¢loveéka. Vyzkumnik se zde snazi o
sblizeni se zkoumanymi osobami, chce proniknout do situace, ve které se nachazeji,
vcitit se. Jen tak jim mlze porozumét a popsat je, popsat jejich jedine¢ny pohled. Dle
tohoto pftistupu jsou kazdy clovek ¢i skupina jedinecni (Tamtéz, s. 35, 36).

Autorka prace zvolila ptistup kvalitativni. Cilem je zjistit postoje manazert
k pracovnimu prostfedi. Chceme se zde dostat k podstaté véci, uvédomit si jedine¢nost
kazdého ze zkoumanych osob, jedinecnost pracovisté 1 vybranych osob. Nalézt prostor
ke zlepSeni, provést tim také nepfimo identifikaci potfeby zmény ¢i inovace.

Vyzkumny nastroj musi mit kromé objektivity, tedy co nejmensiho zkresleni dat,
jeste dalsi vlastnosti: validitu a reliabilitu. ,, Validita znamend schopnost vyzkumného
nastroje zjistovat to, co zjistovat ma*“ (Tamtéz, s. 86). ,, Reliabilita znamena presnost a
spolehlivost vyzkumného nastroje (Tamtéz, s. 89). Lze fici, Ze tyto dvé vlastnosti
zajist'uji reprezentativnost. Kvantitativni vyzkum se opira o statistiku — vyzkumnik ma
k dispozici min. 100 respondenti. V kvalitativnim vyzkumu je to ovSem slozitéj$i —
vyzkumnik ma jiz z povahy tohoto sméru k dispozici méné zkoumanych osob. ,,(...)
Jestlize je reliabilita urcitou slabinou kvalitativniho vyzkumu, validita je jeji silnou
strankou* (Tamtéz, s. 184). Gavora dale ftik4, ze pozadavkim reliability je u
kvalitativniho vyzkumu t€z8i vyhovét, protoze se zde zkoumaji spiS specifické nez
typicke situace. Replikace vyzkumu nemusi pfinést diikaz o reliabilité. Situace, které se
zkoumaji, se mohou neustdle ménit (Tamtéz).

Kolik zkoumanych osob je tedy tfeba vybrat pro validni a reliabilni kvalitativni
vyzkum? Odpovéd’ mizeme najit zde: ,, Shromazdovani dalsich informaci je ukonceno
po dosazeni teoretické saturace, coz znamend, ze je z hlediska vyzkumnika teorie jiz
vyvinuta a nepredpoklada se, Ze dalsi pripady prinesou nové poznatky, které by mohly

vest k jeji zmene““ (Hendl 2005, s. 151). To dopliuje Gavora, kdyz uvadi, ze: ,,Vyber se
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ukonci, kdyz vyzkumnik zjisti, Ze informace od dalSich osob neprinaseji nova data,
opakuji se. Dalsi rozsirovani vyberu potom uz neni ekonomické“ (Gavora 2010, s. 184).

Autor dale zodpovida otazku ,,reprezentativnosti. Podle n¢j vzhledem k tomu, zZe
vybér je u kvalitativniho vyzkumu zamérny, bude vzdy také ,reprezentativni®, nebot
vybrané osoby dobfe reprezentuji dané prostiedi (Tamtéz, s. 183).

Validita pak v kvalitativnim vyzkumu miize byt podpoiena tzv. triangulaci. Podle
Gavory se jednd o pomyslné protnuti tfi znamych bodii na zdklad¢ soutfadnic. Jinymi
slovy jde o kiizovou validizaci. Triangulace lze dosahnout napf. pomoci vice metod
sbéru dat (Tamtéz, s. 185). Toho do urcité miry vyuzijeme 1 v této praci. Data pro
vyzkum prameni jednak ze zkuSenosti autorky s danym pracovnim prostiedim (pata
kapitola za pouziti pozorovani/ deskriptu/ analyzy), za druhé vyuzijeme dat ze SWOT
analyzy, a za tfeti dat z individualnich rozhovora.

Podivejme se nyni blize na metodu SWOT analyzy a individualniho rozhovoru.

6.2 SWOT analyza

LSWOT analyza je rozsirenou metodou pro systémovou analyzu spocivajici
v porovnani silnych a slabych stranek podniku s prileZitostmi a hrozbami okoli.
Porovnava vnitini zdroje a schopnosti se stavem a zménami okoli. Jadrem této metody
je konkrétni strukturovana analyza s vychodisky do syntetickych zaverii a metodickych
doporuceni“ (Castoral 2009, s. 114). Jak dale Castoral uvadi, zéklad metody spociva
v posouzeni silnych stranek (strengths), slabych stranek (weaknesses), ptilezitosti
(opportunities), hrozeb (threats) (Tamtéz).

Pro tcely této prace bude SWOT analyza upravena. Budeme zjist'ovat silné a slabé
stranky daného pracovniho prostfedi, na druhé strané¢ pak ideal a co tomuto idealu
brani. Poslouzi tak jako prvni rovina ve zjiStovani postoji manaZerii k pracovnimu
prostiedi. SWOT analyza zde bude pouzita jako jakysi ,,pfedvyzkum* pfed samotnou
metodou rozhovorti. SWOT analyza, ktera bude ptedlozena manazerim k vypInéni je
uvedena v Pfilohdch. Bude jim piedlozena jesté¢ piedtim, nez probéhnou jednotlivé
rozhovory. Vyhodou by mélo byt, ze manazefi budou odpovidat co nejméné zkreslené
tim, jaké otdzky dostanou v rozhovoru. Nebudou ovlivnéni pfedchozimi otdzkami,

jejich sledem napt.
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Jak dale upozoriiuje Castoral ve své publikaci, pii SWOT analyze je tieba
respektovat:
- ucelnost a adekvatnost vzhledem k problematice,
- zamefeni na nejpodstatnéjsi jevy,
- objektivita pii zpracovani dat,
- priority jednotlivych jevi,

- identifikovatelnost a méfitelnost (Tamtéz, s. 115).

6.3 Individualni rozhovor

,,Rozhovor je nejcastéji pouzivanou metodou sberu dat v kvalitativnim vyzkumu.
Pouziva se pro néj oznaceni hloubkovy rozhovor (in-depth interview), jez miizeme
definovat jako nestandardizované dotazovani jednoho ucastnika vyzkumu zpravidla
Jednim badatelem pomoci nékolika otevienych otizek* (Svati¢ek, Sed’ova 2007, s. 159).

Typl rozhovorti lze v literatufe najit vice, resp. li§i se spiSe terminologie.
Rozhovor, ktery bude pouzit jako vyzkumna metoda a jeho otazky pak jako konkrétni
vyzkumny nastroj, nazvéme: Individudlni tizeny hloubkovy rozhovor. Individualni,
nebot’ vyzkumnik (autorka prace) bude osobné vést rozhovor vzdy s jednou osobou, zde
vedoucim pracovnikem dané organizace. Jinou variantou by pak byl rozhovor
skupinovy.

Jedna se o hloubkovy rozhovor, nebot’: ,, Prostrednictvim hloubkového rozhovoru
jsou (...) zkoumani clenové urcitého prostiedi, urcité specifické socialni skupiny s cilem
ziskat stejné pochopeni jednani udalosti, jakym disponuji ¢lenové dané skupiny. Pomoci
otevienych otazek miize badatel porozumét pohledu jinych lidi (...) (Tamtéz, s. 159).
V naSem ptipadé¢ budou zkoumdny osoby v pozici vedouciho pracovnika spolecnosti
Informacni linky s.r.o., kteti vykondvaji svoji pracovni ¢innost na pracovisti call centra
této spolecnosti.

Déle 1ze rozhovor oznacit jako Fizeny, nebot’ struktura rozhovoru je dand, zékladni
otazky jsou predem ptipravené, krom toho bude to prave tazatel, ktery rozhovor povede.

O nékolik fadkl vyse jsou zminény ,,0teviené¢ otazky“. Rozhovor, ktery bude se
zkoumanymi osobami veden, bude mit pfipraveny jak otazky oteviené (vétSina), tak i
nekteré otazky s variantami odpovédi (ano/ ne, Skaly). Otazky budou pokladany osobam

citlive, v ptipad¢ potfeby budou dopliiovany tzv. sondovacimi ¢i navazujicimi otazkami.
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., Navazujici otdzky jsou zdsadni pro ziskani hloubky, detailu a jemnych rozdilii*
(Tamtéz, s. 168). ,,Sondaz (probing) slouzi k prohloubeni odpovédi v urcitéem sméru.
Ma probihat v normdlnim konverzacnim stylu, tazatel nema dat najevo, zZe mu na ni
zalezi* (Hendl 2005, 170). V souladu s timto bude tento typ otazek dodatecné pokladan
dle potfeby situace, osobnosti a jeji sdilnosti. Rozhovor mizeme také nazvat jako

polostrukturovany, event. jako strukturovany s ptevahou otevienych otazek.

Typy otazek v rozhovoru
Svatiek a Sed’'ova rozlisuji nékolik typt otazek:

- Uvodni otdzky — nasleduji po predstaveni vyzkumu a zajisténi etické korektnosti
(napf. ujiSténi o anonymité, piipadné pozadani o souhlas hovor nahravat atd.).
Meély by byt jednoduché a davat tdzanému najevo ur¢itou miru empatie.

- Hlavni otdzky — tento typ otazek je pateti rozhovoru. Odpovédi na né¢ budou tvoftit
jadro rozhovoru. Tazatel by je mél pokladat v takové formé, aby jim dotazovany
rozumél, aby vzdy védél, na co se ho tazatel pta. Otazky vychazi z predem
stanovené obecnéjsi vyzkumné otazky.

- Navazujici otazky — také tzv. sondovaci otazky. Viz vysvétleno vyse.

- Neprimé otazky — pomoci téchto otazek se miize dotazovany projektovat do jiné
role a mizeme se o ném dozveédét prinosné informace.

- Dynamickeé otazky — cilem téchto otazek je udrzet tok feCi a stimulovat
respondenta k odpovédim.

- Ukoncovaci otazky — tazatel by mél byt tim, kdo rozhovor ukon¢i. Na druhou
stranu ukonceni rozhovoru by nemélo probihat ve spéchu, piestoze tazatel jiz
ziskal potiebna data. Je vhodné polozit otazku napft., jestli se nyni naopak tazatel
chce na néco zeptat, nebo jestli se chce k né€emu z toho, co jiz bylo feceno,

vratit (2007, s. 163 — 169).

Struktura rozhovoru

Struktura rozhovoru byla vytvofena na zékladé pyramidového modelu
polostrukturovaného hloubkového rozhovoru, jak uvadi Svaficek a Sedova ve své
publikaci. ,,Hlavni otazky rozhovoru vychazeji z hlavni vyzkumné otazky a ze

specifickych vyzkumnych otazek stanovenych na zacatku vyzkumu. (...) Zakladni
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vyzkumna otazka (ZVO) je nejprve rozlozena na specifické vyzkumné otazky (SVO) a
tyto specifické otazky jsou potom dale rozloZeny do otdzek tazatelskych (TO)“ (Tamtéz,

s. 166). Schéma rozhovoru, které bude pouZito v Setfeni, je uvedeno v Ptilohach.
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7 PROJEKT VYZKUMU

., Kazdy védecky vyzkum — pokud si ma zaslouZzit tento nazev — musi mit vyzkumny
projekt. (...) Jako kazdy plan i tento se zhotovuje pred vyzkumem a slouzi jako scénar
jeho realizace“ (Gavora 2010, s. 20).

Jak Gavora dale uvadi, jsou dva hlavni ditvody, pro¢ zhotovit projekt vyzkumu.
Jednak slouZzi predev§im osobam a institucim, které projekt a vyzkum hodnoti, napf.
vedouci bakalarské prace, organy pracovisté. Autor také upozoriuje, Ze vyzkumny
projekt potfebuje 1 sdm vyzkumnik jako voditko pfi realizaci vyzkumi. Nestac¢i mit
projekt jen v hlavé (TamtéZz).

Kazdy projekt vyzkumu ma tii ¢asti — tii faze: fazi ptipravnou, realizacni,

zéverecnou. A piilohy.

7.1 Pripravna faze

Nazev projektu: Postoje manazeru k pracovnimu prostiredi ve spole¢nosti

Informacni linky s.r.o.

Predmét vyzkumu: postoje k pracovnimu prostiedi v dané spole¢nosti.
Objekt vyzkumu: manazefi — vybrani vedouci pracovnici dané spole¢nosti.

Cil projektu: zjistit postoje manazerl k pracovnimu prostiedi v dané spolecnosti.

Cilova skupina:

Cilovou skupinou jsou liniovi manaZetfi, vedouci pracovnici, spolecnosti

Informacni linky s.r.o., ktefi pracuji pfimo na call centru (open space kancelati). Téchto

manaZerd je na pracovisti zaméestnano celkem 11. Osloveni byli vSichni. Vyzkum bude

proveden s 10 z nich.
Ve vyzkumném vzorku jsou muzi i Zeny - rizného veéku i1 rizné délky pisobeni

v organizaci; se stfedoskolskym i vysokoskolskym vzdélanim.
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Hlavni vyzkumné otazky:

Jaké nazory a postoje maji manazeti k pracovnimu prosttedi open space oproti
béZnym uzavienym kancelatim?

Jaké jsou postoje manazert v otazce pracovni zatéze (stresu)?

Jak manazeti hodnoti sociologické aspekty pracoviste?

Jaky je nazor manazZerti na prostorové a fyzikalni feSeni pracoviste?

Jaké inovace pracovniho prostfedi manazeti navrhuji?

Hypotézy 1:

VétsSina vybranych manazerii neni v open space spokojena a volila by béznou
kancelar.

VétSina manazert proziva velkou pracovni zatéz.

Manazeii jsou vétSinou spokojeni s kolektivem, mezilidskymi vztahy, ale
htte hodnoti kvalitu komunikace.

Zeny upfednostiiuji barevné dekorace vice nez muzi.

Polovina manaZerta dokaze vysvétlit, co je to ,,feng shui‘.

Metody:
SWOT analyza

kvalitativni vyzkum — fizeny individudIni rozhovor

Harmonogram vyzkumu (¢asovy plan je stanoven od 12. 5. do 30. 5. 2014):

plan jednotlivych fazi projektu a ptiprava SWOT analyzy a otdzek pro
fizeny rozhovor (do 18. 5. 2014),

navazani kontaktu s cilovou skupinou zaméstnanct a postupné provadéni
tizenych rozhovorta (do 28. 5. 2014),
zpracovani dat a signalni zpravy; pfedani zpétné vazby a vysledkt Setieni

cilové skupiné (do 30. 5. 2014).
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7.2 Realizacni faze

Postup a zpusob realizace
- tvorba formulafe pro SWOT analyzu, tvorba otdzek pro tfizené rozhovory
- pilotni ovéteni SWOT analyzy a rozhovoru
- sezndmeni vybranych zaméstnancii s cilem a pribéhem Setfeni
- realizace Setfeni mezi zaméstnanci vybrané organizace prostiednictvim
SWOT analyzy a fizenych individudlnich rozhovorti.

(Formulat SWOT analyzy a protokol rozhovoru je k dispozici v Ptilohach této
prace.)

7.3 Zavérec¢na faze
Zpracovani signalni zpravy

- interpretace dat

- potvrzeni/ vyvraceni hypotéz

- shrnuti vysledki a tvorba novych hypotéz

Signalni zprava

V kvétnu roku 2014 probéhl vyzkum mezi vybranymi vedoucimi pracovniky call
centra organizace Informacni linky s.r.o. Respondentii bylo 10. Reprezentativnost —
validita i reliabilita je popsana v této praci vySe. S cilovou skupinou bylo provedeno

kvalitativni Setfeni metodami SWOT analyzy a individudlnimi fizenymi rozhovory.

Vysledky SWOT analyzy

Respondenti dostali za ukol zamyslet se nad jejich pracovnim prostredim a
odpovédet na 4 otazky:

- Jaké jsou podle Vas silné stranky tohoto pracovniho prostiedi?

- Jaké jsou jeho slabé stranky?

- Popiste idealni pracovni prostiedi.

- Co podle Vas brani tomuto idealu?
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1. Jaké jsou podle Vas silné stranky tohoto pracovniho prostiedi?
Nejvice se opakovaly odpovédi, které 1ze zobecnit klicovymi slovy:

- dobry kolektiv, vztahy, diivéra, dobra atmosféra, ptratelsky ptistup
- otevieny prostor, kontakt s ostatnimi, spoluprace
- moznost pfizplsobit si pracovni misto
- motivace, motivacni systém hodnoceni
- Jistd mira soukromi

Ojedinéle se objevovalo:

- Klimatizace, smény, relaxa¢ni mistnost

2. Jaké jsou jeho slabé stranky?

Nejvice se opakovaly odpovédi:

- klimatizace — Spatn¢ funguje, vy$$i nemocnost pracovnikli

- technika — zastarald, nefunguje, jak ma

- hluk, nedostatek klidu na praci

- horsi udrzba pracoviste, Cistota a hygiena

- Neustalé zmény v pracovnich postupech, nepropracované
Méné zastoupené pak bylo:

- Nedostatecné platové ohodnoceni

- Negativni jevy mezilidskych vztahti a stres

3. Popiste idealni pracovni prostiedi.
Nejvice se opakovaly odpovédi:
- Dobré¢ vztahy, ptijemna atmosféra
- Vedeni, nadtizeni s ndmi komunikuji a zajima je naS ndzor
- Klid na praci, pohoda, volng;si pracovni doba
- Cistota, pifjemny vonavy vzduch, péce o estetiku prostiedi, klimatizace funguje
- Dostatek motivace
Mén¢ zastoupené pak bylo:
- Lidé nebudou odchazet, mensi fluktuace

- Nejsou striktn€ rozepsané prestavky
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4. Co podle Vas brani tomuto idealu?
Nejvice se opakovaly odpoveédi, které zminovaly prekazky v:

nedostatku financi

Spatnymi vztahy s vedenim, jejich maly z4jem

s tim souvisejici problém lidského faktoru, kaZzdy ma jiné preference
- neochota ke zménam, negativni ptistup
Déle se objevovalo:
- Spatné naplanovany provoz
- problém v jiz samotné podstaté tohoto druhu prace a uspotfddani pracovisteé
- Klimatizace

- absence mozného rozvoje pracovnikil

Interpretace vysledki SWOT analyzy

Z odpovédi na tyto otazky vyplyva, Ze za silnou stranku pracovisté manaZeti
povazuji mezilidské vztahy a atmosféru na tomto daném pracovisti. Velmi nekvalitni
jsou pak ovSem vztahy s vedenim, které na tyto manaZery ptitom vyviji nemaly tlak —
z odpovédi jsou patrné bariéry mezi liniovymi manazery call centra a vy$§im vedenim.
To miiZze byt zplisobeno nedostatecnou komunikaci a nizkym z4djmem vyssiho vedeni o
dennodenni starosti tohoto provozniho pracovisté.

Jako problematické manaZeti velmi ¢asto oznacovali klimatizaci — Spatny vzduch a
nedostatené fungujici technické zazemi.

Manazeti si dle odpovédi pieji ptijemné mezilidské vztahy napti¢ organizaci. Vice
klidu a pohody, Cist$i a upravenéjsi pracovni prostiedi.

Citi prostor k pozitivnim zméndm, co se tyce tohoto pracovniho prostiedi, ale
bariérou je vSeobecnd neochota zmény provést, ptistup nékterych lidi. Mezi hlavni

bariéry Casto fadi nedostatek financi a opét piistup vedeni.
Nasledu;ji vysledky tfizenych rozhovoru. Je otazkou, zda vysledky rozhovorii budou

korespondovat s pocatecni SWOT analyzou. A také v zavéru vyzkumu — zda se potvrdi

hypotézy stanovené na pocatku vyzkumu.
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Vysledky Fizenych individualnich rozhovoru

1. Co se Vam jako prvni vybavi pod pojmem ,,pracovni prostiedi“?
VétSina manaZerta odpovédéla, ze se jim vybavi toto konkrétni misto, kde pracuji
— toto pracovisté, kolegové, jejich pracovni misto. Ostatni odpovédi pak byly, ze

si predstavi misto, kde se citi dobte, prostor, ktery maji radi.

2. Toto pracovisté je kancelaF typu open space — velkoprostorova kancelar.
Pracoval(a) jste nékdy v béZné uzaviené kancelari? Ano/ ne

Vice nezZ polovina dotazovanych manazert pracovala v klasické kancelari.

3. Jak jste se tam citil(a) v porovnani s open space?
VétSina zaméstnanct, ktefi na predchozi otazku odpoveédéli kladné, v uzaviené
kancelafi pocitovali vice klidu, mohli se vice sousttedit. Polovina z téchto

odpovédela, ze se citili 1épe.

4. Jaké spatiujete z VasSeho pohledu manaZera vyhody a nevyhody open
space?
VétSina zaméstnanct jako velkou vyhodu open space fakt, ze mohou dobie
kontrolovat své podfizené, maji ptehled o provozu. Takeé jsou v zivém prostiedi,
v kolektivu. Jako nevyhody se pak nejcastéji objevovaly stres, fakt Ze je

pracovnik pfili§ na ocich a nedostate¢né soustfedéni na praci.

5. Kdybyste si nyni mohl vybrat, zvolil(a) byste praci v open space, nebo
v klasické kancelafi? (Z jakého divodu?)
Dotéazani by vétSinou nemeénili, nebot’ jsou na tuto praci zvykli. Chybélo by jim
zivé prostiedi, byt soucast déni, kolektivu. Dalsi pocetné skupiné by zalezelo i
na jinych faktorech, nez je uspotadani pracovisté. Vyjimecna byla odpoved’, ze

by dotazovany necht¢l jiz pracovat v open space.

6. Do jaké miry ma dle VaSeho nazoru pracovni prostiedi vliv na pracovni

vykon?
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10.

11.

Témét vSichni dotazovani zvolili z nabizené $kdly moznost ,,rozhodné ano*, dale
se pak objevila moZnost ,,spiSe ano*“. Manazef1 tedy povazuji pracovni prostiedi

za dilezity faktor, ktery ovlivituje vykon.

Co v tomto pracovnim prostredi podle Vas nejvice stresuje operatory?
Nejvice se opakovaly odpovédi, které Ize zobecnit jako tlak provozu, neustaly
dohled a kontrola nadiizen¢ho, nedostatecn¢ fungujici technika. Objevila se i

odpovéd’, ze prace operatora je jiz ze své podstaty stresujici.

Jaky dopad (psychologicky i biologicky) ma podle Vas na jedince pevné
stanoveny a striktné hlidany rozpis vSech prestavek béhem smény? Tj.
predem pevné stanoven a ohrani¢en ¢as na toaletu, obcCerstveni atd.

Nejvice byla zastoupena odpoveéd, kterd pii zobecnéni tikd, Ze biologicky 1
psychologicky faktor je znacny. Psychologicky faktor je stres, Ze zaméstnanec
nemiize opustit pracovni misto dle potieby. Biologicky dopad pak mutze byt na
stravovaci rezim, na vylucovaci ustroji, na lidské biorytmy. Zajimavé zde je, Ze
aniz by zde byla tato otdzka, manazefi Casto dodavali, Ze by operatory pfii
pozadani pustili, ale ze velmi vyjimeéné nékdo pozada. Vykladaji si to

ostychem.

Jak Casto pri praci pocit'ujete stres?
Nejvice zastoupena odpoveéd’ byla ,stale* a ,.Casto®, to nasledovaly odpovédi

,,n¢kdy* a ojedinéla pak byla odpovéd’ ,,ziidka“.

Jak Casto pozadavky Vasi prace zasahuji do Vaseho soukromého Zivota?
Zde odpovédi byly rtizné. Nejvice odpovédi bylo ,,ziidka*, hned za tim ,,nékdy*

a ,,Casto®, ojedinéla odpoved’ byla ,,nikdy* a nikdo neodpoveédel ,,stale*.
Jakymi zpiisoby se Vy osobné vyrovnavate se stresem?

VétSina manazeri se snazi ve volném case vyhybat pracovnim starostem —

,Vypnout®. Vénovat se rodin€, relaxaci, sportu, ptirode¢.
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12.

13.

14

15.

16.

Jak hodnotite mezilidské vztahy na call centru na bodové Skale 1-10, kde 1
je nejhorsi a 10 nejlepsi? (Mezilidské vztahy, tj. vztahy na tomto pracovisti
- mezi zaméstnanci, manaZery a vzajemné.)

Zde vétSinou délili vztahy na vztahy mezi nimi a podfizenymi na call centru a na
vztahy s vedenim. Vztahy na call centru a s podifizenymi hodnotili jako vySs$i

nadprimér. Vztahy mezi nimi a vedenim hor$i podprimeér.

Jak byste zhodnotili kvalitu komunikace (tj. sdileni informaci) na pracovisti
bodovou §kalou 1-10, kde 1 je nejhorsi a 10 nejlepsi?

Zde vysledky podobné jako ptedchozi.

. Jak jste spokojeni s FeSenim konflikti na pracovisti?

I zde panovala vice méné¢ shoda. VéEtSinovy nazor je, ze v tomto je zde prostor ke
zlepSeni. Padlo zde nejednou spojeni ,zametat véci pod koberec”. Zminili

problematicky lidsky faktor.

Mezi negativni jevy mezilidskych vztahi na pracovisti patii napi. konflikty,
agresivita, Sikana na pracovisti atd. Setkal(a) jste se zde vy s nékterym
z téchto jeva?

VétSina dotazovanych odpovédéla, Ze s Sikanou na pracovisti se nesetkala.
OvSem zminili ,Septandu® na pracovisti, pomluvy, Spatné manazerské
schopnosti n¢kterych nadfizenych — ptili§ direktivni styl vedeni. S problémy lidé

nejsou piimo za doty¢nymi, ale fesi se pres tteti stranu.

Co by se dalo podle vas udélat pro to, aby se témto jeviim piredchazelo?
Ptedchazeli by jim dostatecnou komunikaci o problému. Nenechavat si ho pro
sebe. Ojedin€le padlo Skoleni, jak zvladat konflikty na pracovisti (nejen jako

operatoii na lince). Ci mnohokrat nazor, ze konfliktim se zcela zabranit neda.
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17.

18.

19.

20.

21.

Jaky je Vas nazor na estetickou upravu tohoto pracovisté?
VétSina respondentl je s estetickou upravou spokojena. Mezi nedostatky se

oviem opakovala &istota. Spatné Zidle, koberce, stara vymalba.

Jaky maji podle Vas vliv na psychiku pracovnika ru¢né vyrobené barevné
dekorace?

Velky pocet dotazovanych je hodnoti pozitivn€é — operatofi si pfi praci na
vyzdobé odpocCinou a zaroven jim to doda pocit, Ze toto prostiedi mohou
ovlivnit. Nejednou padlo spojeni ,.citit se tu jako doma®. OvSem jak se na to
divaji samotni operatofi, si manaZeti nejsou jisti. Mén& zastoupené pak byly

nazory, ze tento druh dekorace neni vkusny ¢i distojny.

Uvitali byste vice Zivych rostlin v interiéru?
Zde panovala velkd shoda. Manazefi by uvitali vice rostlin. Shodli se ale 1 na

obavé¢, kdo by o rostliny pecoval.

Jak se na pracovisti citite pod osvétlenim zarivek? (Ménili byste za jiny typ
osvétleni?)

Velkému poctu toto osvétleni neni piijemni — popisovali bolesti hlavy, problémy
se zrakem, unavu. Ostatnim to bylo jedno. Pfi otdzce, ¢im by zativky nahradili,
vétSinou vahali s obavami, jestli by jiny typ svétel poskytl dostatecnou intenzitu

osvétleni.

Vyberte, co z nasledujiciho Vas pri praci nejvice rusi:

pritomnost mnoha lidi/ kdyZ za vami ostatni chodi/ hluk/ nové e-maily/
Spatné mikroklimatické podminky

Velka shoda zde sice byla, ze velky rusivy vliv ma fakt, ze za nimi ostatni chodi.
Ale zaroven dodavali, ze koleglim chtéji vzdy pomoci a Ze to k jejich praci patfi.

Nejvice jako rusivé vlivy uvadéli klimatizaci, hluk, e-maily.
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22. Co by se zde podle vas dalo inovovat? (Inovace = pozitivni zména)
Manazeti Casto déle premysleli a jako prvni jmenovali nefunkcni klimatizaci,
nepohodIné staré zidle, koberce, zminovali 1 vét§i okna a vice ptirozeného
denniho svétla, vice kvétin. Nekolikrat padlo 1 spojeni ,,mezilidské vztahy* a

ptistup vedeni.

23. Jak byste zlepsili celkovy design pracovisté?
Do interiéru by dodali vice barev. Uvitali by vice Cistoty. Jinak s designem byli

vétSinou spokojeni.

24. Vite, co je to feng shui?

VétSinou jen tusili, malokdo dokazal vysvétlit.

25. Chtél(a) byste zminit jeSté néjakou oblast, o které jsme se bavili?
Ne ztidkakdy se manaZzefi rozpovidali a doplnili jiz fe€eno. Vénovali se tomu,

co povazuji za nejpodstatnéjsi

Hypotézy
* V¢étSina manaZzera je v open space spokojena.
* V¢étSina manazert proziva velkou pracovni zatéz — potvrdilo se.
* Manazefi jsou vétSinou spokojeni s kolektivem, mezilidskymi vztahy, ale
hate hodnoti kvalitu komunikace — potvrdilo se.
e Zeny upfednostiiuji barevné dekorace vice nez muzi — nehralo roli.
VétSinou upiednostiiovali vSichni.

e Zamgéstnanci maji o feng shui jen vagni ponéti.
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Hypotézy 2
* Na tomto pracovisti je ptijemny kolektiv.
* Zaméstnanci by uvitali vice Zivych rostlin a vice oken.
* Manazefi se citi dost pod tlakem.

* Panuji Spatné vztahy mezi liniovymi manaZery a vedenim.

Z ptedchoziho je ziejmé, které hypotézy se potvrdili a které nikoli. PouZiti metody
SWOT analyzy a rozhovorii prokazalo jednotnost dat. Obé metody umoznily ptiblizné

stejné vystupy.
Navrh dalSiho postupu:

Jako néavrh dalSiho postupu vidi autorka moznost do vyzkumného vzorku zatadit

samotné operatory ¢i vyssi vedeni.
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ZAVER

Zaverem lze fici, Ze cil prace se podatilo naplnit. Zjistili jsme faktory, které tvoii pracovni
prostiedi open space. Byly analyzovany dle zvolené metodologie. Na zaklad¢é toho autorka vidi
prostor pro inovace jakozto pozitivni zménu ve zlepSeni firemni kultury dané organizace.
Spole¢nost musi najit svoji nynéjsi identitu. Budovat mezilidské vztahy. Je patrna velka rezerva
ve vztazich s vy$$im vedenim.

Zda se, ze usporadani open space je pro tento druh prace adekvatni. To ov§em neznamena,
ze nejde zapracovat na Cistoté a estetickém feSeni. Je doporuceno vénovat pozornost
modernéj$imu designu a filozofii feng shui. A pfedevsim pak péci o pracovniky, lidském

faktoru — na tom nejdtlezitéj§im co firma ma.
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PRILOHY

Priloha A — SWOT analyza

Pracovni prostiedi call centra organizace Informac¢ni linky s.r.o.

1. Jaké jsou podle Vis silné stranky 2. Jaké jsou jeho slabé stranky?
tohoto pracovniho prostredi?
3. Popiste idedlni pracovni prostiedi 4. Co podle Vas brani tomuto

idealu?




Priloha B — Protokol Fizeného individualniho rozhovoru s manazery

Protokol Fizeného individualniho rozhovoru s manazery

Pohlavi:

Pozice v org.:

Vék:

D¢élka piisobeni v org.:

Schéma polostrukturovaného rozhovoru

Pyramidovy model (Svaticek, Sed'ova 2007, s. 166)

ZVO - zéakladni vyzkumna otazka

SVO — specifické vyzkumné otazky

TO - tazatelské otazky

(ZVO) Jaké jsou postoje manaZeri Kk pracovnimu prostiedi ve spolecnosti

Informac¢ni linky s.r.o.?

(SVO1) Jaké nazory maji manaZeri na pracovni prostiedi open space oproti
béZznym kancelarim?
(TOT) Co se Vam jako prvni vybavi pod pojmem ,,pracovni prostiedi“?

(TO2) Toto pracovisté je kanceldf typu open space — velkoprostorova kancelar.

Pracoval(a) jste nékdy v béZné uzaviené kancelati? Ano/ ne

(TO3) pokud predchozi odpoved ,,ano “: Jak jste se tam citil(a) v porovnani s open
space?

(TO4) Jaké spatiujete z VaSeho pohledu manazera vyhody a nevyhody open space?
(TO5) Kdybyste si nyni mohl vybrat, zvolil(a) byste praci v open space, nebo
v klasické kancelati? (Z jakého diivodu?)

(SVO2) Jaké jsou postoje manaZeru v otazce pracovni zatéze (stresu)?

(TO6) Do jaké miry méa dle Vaseho nazoru pracovni prostiedi vliv na pracovni

vykon?

a) rozhodn¢ ano | b) spiSe ano c) spiSe ne | d) rozhodn€ ne | e) nevim

(TO7) Co v tomto pracovnim prostiedi podle Vas nejvice stresuje operatory?

II



(TO8) Jaky dopad (psychologicky i biologicky) ma podle Vas na jedince pevné
stanoveny a striktné hlidany rozpis vSech piestavek béhem smény? Tj. pfedem pevné
stanoven a ohranicen Cas na toaletu, obCerstveni atd.

(TOY) Jak casto pti praci pocitujete stres?

a) nikdy b) ziidka ¢) nékdy d) casto e) stale

(TO10) Jak casto pozadavky Vasi prace zasahuji do Vaseho soukromého Zivota?

a) nikdy b) ziidka ¢) nékdy d) casto e) stale

(TO11) Jakymi zplisoby se Vy osobné vyrovnavate se stresem?

(SVO3) Jak manazZeri hodnoti sociologické aspekty pracovisté?

(TO12) Jak hodnotite mezilidské vztahy na call centru na bodové Skéle 1-10, kde 1 je
nejhorsi a 10 nejlepsi? (Mezilidské vztahy, tj. vztahy na tomto pracovisti - mezi
zaméstnanci, manazery a vzajemne.)

(TO13) Jak byste zhodnotili kvalitu komunikace (tj. sdileni informaci) na pracovisti
bodovou skalou 1-10, kde 1 je nejhorsi a 10 nejlepsi?

(TO14) Jak jste spokojeni s feSenim konfliktii na pracovisti?

(TO15) Mezi negativni jevy mezilidskych vztahli na pracovisti patti napt. konflikty,
agresivita, Sikana na pracovisti atd. Setkal(a) jste se zde vy s nékterym z téchto jevi?
(TO16) Co by se dalo podle vas udélat pro to, aby se témto jeviim piredchazelo?
(SVO4) Jaky je nazor manaZeri na prostorové a fyzikalni FeSeni pracovisté?
(TO17) Jaky je Vas ndzor na estetickou upravu tohoto pracovisteé?

(TO18) Jaky maji podle Vés vliv na psychiku pracovnika ru¢né vyrobené barevné

dekorace?

(TO19) Uvitali byste vice Zivych rostlin v interiéru?

(TO20) Jak se na pracovisti citite pod osvétlenim zativek? (M¢énili byste za jiny typ
osvétleni?)

(TO21) Vyberte, co z nasledujiciho Vas pii praci nejvice rusi:

pfitomnost mnoha lidi/ kdyZ za vami ostatni chodi/ hluk/ nové e-maily/ Spatné
mikroklimatické podminky

(SVOS) Jaké inovace pracovniho prostiedi by manazeri navrhli?

(TO22) Co by se zde podle vas dalo inovovat? (Inovace = pozitivni zména)

III



- (TO23) Jak byste zlepsili celkovy design pracoviste?
- (TO24) Vite, co je to feng shui?

- (TO25) Chtél(a) byste zminit jesté néjakou oblast, o které jsme se bavili?

Cilova skupina: oslovit 6-10 vedoucich pracovnikiu
Predpokladany cas jednoho rozhovoru: 30 — 60 min. Termin

splnéni: do 28. 5. 2014
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