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Anotace

Diplomova prace prezentuje vlivy nasazeni prace na home office na pracovniky banky
CSOB, a. s. Prace obsahuje originalné vytvorené dotaznikového $etteni, jeho distribuci
mezi respondenty zvybraného oddéleni technické podpory pro Internetové
bankovnictvi a nasledné vyhodnoceni. Z celkového pohledu na vysledky priizkumu,
vyhody prace na home office prevySuji nad nevyhodami. Dlouhodoba prace na home
office ma na zaméstnance spiSe negativni vliv v porovnanim sjeho kratkodobym
nasazenim. Priizkum prokézal hlavni zdjem o praci na home office vkombinované
formé sosobni pritomnosti na pracovisti. Dale zdiraznuje dtleZité podnéty
zaméstnanci ke zlepSeni prace na home office, které jsou smérované na spolec¢nost.
Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni doprovazela graficka znazornéni v podobé
tabulek a graffi, na néZ navazoval stru¢ny slovni popis. Na zdkladé dotaznikového
Setreni byly zodpovézeny dil¢i vyzkumné otazky. Prace je zakoncena shrnutim

vysledki a nasledné doplnéna relevantnimi doporucenimi.
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Title: Impacts of Home Office Work on CSOB, a. s. Employees

The master thesis presents the impacts of home office deployment on CSOB, a. s.
employees. The thesis contains an original questionnaire survey, its distribution
among respondents, from the selected technical support department for Internet
banking, and subsequent evaluation. From an overall view of the survey results, the
advantages of working at the home office outweigh the disadvantages. Long-term
home office work has a rather negative effect on employees compared to short-term
deployment. The survey showed the main interest in home office work combined with
personal presence at the workplace. It also highlights important employee suggestions
to improve home office work, directed towards company. The evaluation of the survey
was accompanied by graphical representations in the form of tables and charts,
followed by a brief verbal description. Based on the questionnaire survey, sub-research
questions were answered. The paper concludes with a summary of the results,

followed by relevant recommendations.
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1 UVOD

Prace z prostfedi domova nebo také jinymi slovy home office se postupné stava
popularni formou mista vykonu prace. Spole¢nosti v soutasné dobé ¢im dal castéji
zavadéji praci na home office a poskytuji tim svym zaméstnanciim vét$i moZnost
osobni flexibility. Za zvySenim zajmu a nasazenim tohoto stylu vykonu prace stoji
v poslednich dvou letech predevSim situace spojena s vyskytem globalni pandemie
Covid 19. Vzhledem kaktudlni epidemiologické situaci bylo hodné spoletnosti
podniceno zavést praci zdomova zdivodu nejen udrZeni svych zaméstnanci
v bezpecném prostiredi, ale dale také kviili udrZeni provozu a plynulého chodu svych
obchodnich a jinych zavazkii. Vlivem rapidniho narlistu tzv. covidovych pripadi
spole¢nosti omezovali podnéty k navstévam svych zaméstnancl v kanceldrich a
podporovali jejich praci z domova. Diky omezeni kontaktu s kolegy a Sirsi verejnosti

e v

mélo nasazeni prace zdomova v boji proti pandemii priznivy ucinek. Nehledé na
pozitivni vliv pfi boji proti pandemii, home office se stava uc¢innym nastrojem, jenz
globalné zvySuje spokojenost zaméstnancli pri vykonu pracovnich povinnosti.

(Businessinfo.cz, 2021)

Diplomova prace se soustiedi na spole¢nost CSOB, a. s. (dale jen CSOB), kter4 je
jednou z nejrozéirenéjsich a nejdostupnéj$ich bankovnich instituci v Ceské republice.
Tento typ korporatni instituce je rozdélen do nékolika desitek oddéleni, ktera maji za
hlavni cil udrZeni spokojenych klientl. Jednim z hlavnich odvétvi spolec¢nosti je
Klientské centrum, jenZ poskytuje sluzby a relevantni informace pro Kklienty i
potencionalni klienty. Jejich poZadavky jsou vyrizovany vyhradné prostrednictvim
telefonické interakce a dale pres emailovou komunikaci, online chat nebo dokonce
komunikaci pres socialni média. JelikoZ i tato spolecnost, jakoZto i spousta dalSich, ma
jako dalsi prioritu spokojenost a bezpecfnost svych zaméstnancii, tak i vramci
Klientského centra byla zavedena prace na home office. Relevantni pojmy, jako je home

office, bankovni instituce, telekomunikace a dalsi, jsou predstaveny v ramci teoretické

c¢asti diplomové prace.


http://Businessinfo.cz

Jako hlavni zkoumana oblast pripadlo v ivahu oddéleni technické podpory pro
Internetové bankovnictvi. Jedna se o oddéleni, jejimz hlavnim predmétem prace je
sprava, technickd a bezpecnostni vypomoc klientiim s Internetovym bankovnictvim
pro fyzické osoby. Oddéleni si autorka prace vybrala z diivodu Ctyfletého pilisobeni na
pozici operatora pravé na technické podpore pro Internetové bankovnictvi. Diky
pristupu a osobni zkuSenosti méla moZnost zkoumané oddéleni bliZe a 1épe pochopita

nasledné zhodnotit.

Téma bylo zvoleno scilem ziskdni pohledu zaméstnancii jak na okamZity
prechod na praci v prostfedi home office, ale také na celkovou spokojenost s timto
stylem a mistem vykonu préace. Cast vyhodnoceni samotného dotazovani je bliZe
rozepsana v ramci praktické ¢asti diplomové prace. Priizkumem ziskana data, jejich
zpracovani a nasledna vyhodnoceni budou predloZeny vedoucim pracovnikiim

zkoumaného oddéleni jako podklady pro dal$i potencionalni rozvoj.



2 CiL PRACE A METODIKA ZPRACOVANI

CiL PRACE

Cilem této diplomové prace je priizkum a zhodnoceni celkového nasazeni piechodu na
misto vykonu prace na home office vporovnani sbéznou praci na pracovisti.
Zkoumané oddéleni, kterym je technickd podpora pro Internetové bankovnictvi ve
spole¢nosti CSOB, bylo podrobeno dotaznikovému $etieni za i¢elem posouzeni situace

pred a nasledné po nasazeni prace na home office.

Z pohledu teoretické ¢asti je hlavnim cilem prestaveni terminu home office, jeho
nasazenf a vyvoj jak ve svétg, tak ale predevs$im v Ceské republice. JelikoZ se zkoumané
oddélené nachazi v bankovni instituci, teoreticka cast vobecném slova smyslu
obsahuje zakladni predstaveni banky, jejich zakladnich sluzeb, elektronického
bankovnictvi a dalSich relevantnich pojmi. Déle je zde zohlednéno piedstaveni pojmu
telekomunikace, call centrum a vSeobecné personalni sloZeni call center. Hlavni esenci
call center jsou jisté jejich operatori, ktefi na denni bazi komunikuji s klienty. Nicméné
kazda pozice vyZaduje jistou miru pozornosti a formovani zaméstnance a z pohledu
rozvoje, motivace, pocitu bezpec¢i a dalsich aspektii je to pro spole¢nost diilezita
¢innost. Pozice operatora, a z celkového pohledu zaméstnance klientského centra,
s sebou nese hlavni tkol, kterym je predavani informaci. Informace jsou predavany
hned nékolika sméry. Informace, které jsou smérovany na klienty, tak ale i informace v
interni komunikaci, musi byt vzdy sjednocené. Sdileni, ukladani a celkova sprava
znalosti je pod zaStitou znalostniho managementu, ktery je se svymi relevantnimi
pojmy také zahrnut mezi teoreticka vychodiska. V neposledni fadé je zde predstaven

pojem stres, jeho zdkladni ptiznaky, diisledky a jeho nasledné zdolavani.

Hlavnim cilem praktické &asti je zakladni piedstaveni spole¢nosti CSOB jako
celku. Nasleduje predstaveni zkoumaného oddéleni, kterym je technicka podpora pro
Internetové bankovnictvi. Pro lepsi piredstavu o naplni prace operatorii na této pozici
jsou nadale vytyceny zakladni oblasti jejich pracovnich tikonii. Déle z divodu nasazeni
velkych zmén jak na klienty, tak i na zaméstnance, je na né kladen diiraz a figuruji jako

nedilna soucasti diplomové prace. Pro kvalitnéjsi nahled jsou zminéné zmény bliZe



popsany jiZ od jejich procesu nasazeni. Hlavnim cilem praktické Casti je vyhodnoceni
dotaznikového Setreni, které zkouma dopady prace na home office na zaméstnance

banky CSOB, konkrétné na zminéném oddé&leni technické podpory.

Jako soucast zavéretného vyhodnoceni dat z dotaznikovych Setieni bylo

stanoveno nékolik dil¢ich vyzkumnych otazek:

e Jak se zménila komunikace mezi kolegy vlivem nasazeni prace na home office?

e Jak se zménila kvalita poskytovaného vybaveni od obdobi nasazeni prace na
home office?

e Jaké vyhody ma prace na home office v oblasti telekomunikace?

e Jaké nevyhody ma prace na home office v oblasti telekomunikace?

e Vzrostla mira stresu u zaméstnanct s nasazenim prace na home office?

e Jaké kroky by mohla spole¢nost udélat pro zkvalitnéni prace na home office?

V samotném zavéru jsou predstavena relevantni doporuceni, které mohou
slouzit spolecnosti jako podnéty ke zménam a naslednému zlepSeni nejen v ramci

hodnoceného oddéleni, ale také napric¢ spole¢nosti.

Soucasti zavéru je také predstaveni kratkého porovnani priizkumu, ktery je
soucasti diplomové prace a prizkumu, ktery v roce 2021 probéhl v prostredi malych
bulharskych firem. Hlavnim cilem prizkumu bylo zjiSténi, jaky vliv ma prace na home
office na motivaci zaméstnancii z oblasti ICT. Vyznamnou informaci jsou podnéty od
respondentli, které by mohly vést ke zlepSeni prace na home office

(Anguelov a Angelova, 2021).
METODIKA ZPRACOVANi

Déleni diplomové prace se soustfedi na teoreticka a prakticka vychodiska. V ramci
teoretickych vychodisek byly pouzity zdroje z forem jak tiSténych publikaci, tak i
z forem elektronickych online zdroji. Podkladem pro praktickou ¢ast byla metoda
sbéru dat pomoci empirického vyzkumu, jehoZ formou bylo dotaznikové Setfeni. Tato

vyzkumna metoda je metodou kvantitativni.



Priizkum, ktery je praktickym podkladem diplomové prace, je zaméfen na
respondenty z prostiedi banky CSOB. Bylo vybrano konkrétné oddéleni technické
podpory pro Internetové bankovnictvi (dotaznik je uveden jako Pfiloha ¢. 1). Byla
stanovena minimalni hranice 35 respondentti. Tato hranice byla nastavena na zdkladé
primérného poctu zaméstnanct a jejich fluktuaci na pozici. Po ukonceni sbéru dat se
podarilo celkové oslovit 42 respondentil. Z priizkumu byly po bliZsi kontrole vytazeny
3 dotazniky z divodu jejich nekompletnosti. Minimalni poZadavky byly i ptes vyiazené
respondenty naplnény. Dotaznikové Setfeni probihalo v terminu od 14. Unora
do 31.biezna 2022. Bylo poskytnuto del$i obdobi z diivodu vypliiovani dotazniki
v zavislosti na provozu pracovni doby a dostatku volného c¢asu oslovenych

respondentd.

Pro skupinu respondentli bylo vytvoireno dotaznikové Setfeni, které bylo
distribuovano v podobé online Google formulare. Pfed samotnou distribuci dotazniku
probéhlo pilotni testovani. Byli osloveni 3 respondenti, se kterymi byl dotaznik osobné
vyplnén a bylo sledovano, zda vSechny otazky jednoznacné a spravné pochopili. Po
uskutenéném pilotnim testovani nebylo nutné dotaznik nijak editovat a mohlo dojit
kjeho distribuci k vybranym respondentlim. Naslednd distribuce a propagace
dotazniki byla realizovana pomoci sdileni odkazu v ramci interni firemni komunikace

CSOB. Dotaznik byl pro respondenty zcela anonymni.

Dotaznikové Setfeni se sklada z 12 otevienych, 17 wuzavienych a
2 polootevirenych otazek. U otevienych otdzek ma respondent moZnost napsat
strucné, ale i podrobné sviij pohled na danou oblast. Nékteré oteviené otazky navazuji
na uzavrené, pro ucely vysvétleni dané volby. Uzaviené otazky obsahuji predem dané
odpovédi, ze kterych respondent pouze vybira tu, ktera je nejvhodnéjsi. Posledni
skupinou jsou otazky polooteviené, ve kterych respondent miiZe vybirat z predem
uvedenych odpovédi, ale také ma zde umoZnéno napsat sviij osobni pohled do
moZznosti ,Jiné“. Ke zpracovani dat byl vyuzit tabulkovy procesor Microsoft Excel 2019

z dlivodu generovani dat primo z portalu Google formulére.



3 TEORETICKA VYCHODISKA

Vramci teoretickych vychodisek je zahrnuto predstaveni hlavniho predmétu
diplomové prace home office a jeho vyvoj. Dale se prace zabyva popisem zakladnich
informaci o bankovnich institucich a jejich zakladnich sluzbach. Soucasti bankovniho
sektoru je i sluZba spojena s podporou klientii prostirednictvim telekomunikace, jenZ je
také soucasti teoretické ¢asti. V ramci prace v bankovnim sektoru a pfimé komunikace
s klienty je prace zamérena na predstaveni znalostntho managementu, motivace
zaméstnanci a v neposledni fadé predstaveni obecného pojmu stres a aspektli s nim

spojenych.
3.1 Home Office

Home office, prace na dalku nebo také pouZivany nazev telecomuting je styl
kombinovaného vykonu prace, kdy zaméstnanec vykonava svou praci nékolik dni
osobné na pracovisti, nékteré dny pracuje z prostredi domova nebo se miliZe jednat o
styl vykonu prace, kdy je pracovnik odkazany pouze na praci zdomaciho

prostredi (Fried a Hansson, 2014).
3.1.1 Vyvoj nasazeni vykonu prace na home office

Dle priizkumu, od roku 2005 aZ do roku 2011, ve Spojenych statech vzrostl pocet lidi,
ktefl vyuZzivaji moZnost prace na home office, az na priblizné 3 miliony. Jedna se o

zhruba 73 % nartst (Fried a Hansson, 2014).

Na portéle businessinfo.cz vysSel v roce 2019 ¢lanek o analytickém prizkumu
projektu Evropa v datech. Clanek shrnuje informace, jak evropské zemé vyuZivaji
moZnosti prace na home office. V Ceské republice vyuZivalo home office zhruba
206 tisic lidi (4 %). Nachazela se v tésném zavésu za primérem celé Evropské unie,
ktery byl 5%. Nejcastéji vyuzivajici zemi home office bylo Nizozemsko s témér
1,2 miliony lidmi (14 %), Finsko (13,3 %) nebo napfiklad Lucembursko (11 %)
(Businessinfo.cz, 2019).

O dva roky pozdéji, na stejném serveru, byl vydan novy ¢lanek se souasnymi

propocCty vyuziti prace na home office. Vlivem pandemie Covid-19 bylo mnoho
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spole¢nosti a podnikli nuceno pfesunout misto vykonu prace na home office. V ramci
Ceské republiky, v zari roku 2021, dosahovalo trvalého vyuziti home office az 72 %
zaméstnanci ze sfér kancelarskych profesi a oborii. Koncem roku toto ¢islo vzrostlo aZ

na 90 % (Businessinfo.cz, 2021).

Situace vlivem pandemie poukazala na fakt, Ze se prace z domu osvédcila velice
pozitivné a pomérna vétSina spole¢nosti uvazuje o trvalém zavedeni home office. Dle
prizkumu ministerstva prace a socialnich véci vyplyva, Ze vyuZiti home office rapidné
roste. AZ 95 % respondentti na vedoucich pozicich je velmi spokojeno s praci z domova
a vice jak 40 % zaméstnancii povaZuje svou vykonnost na home office za efektivnéjsi.
Stejny podil zaméstnancli povaZuje svou vykonnost za srovnatelnou s osobni
piitomnosti na pracovisti. MoZnost vykonu prace z domova povaZuje zhruba 58 %

dotazanych respondentii za vyznamny benefit (MPSV, 2021).

Na pocatku roku 2022 vySel ¢lanek na téma prace z domova, nova virtualni
realita. Clanek je zaloZen na priizkumu v malé skupiné respondentti, jenZ byla vlivem
pandemie Covid 19 nucena nasadit styl prace na home office. Respondenti byli vybrani
prevazné z oblasti soukromych spole¢nosti. Jedna se o respondenty, ktefi se fadi do
skupiny mladych a vzdélanych profesionalii ve svych oborech. Zkoumanymi obory jsou
oblasti developerti IT softwarti, konstruktérti nebo technické podpory, ktefi aktualné
pracuji zdomova. Vysledky priizkumu poukazuji na celkovou oblibenost nasazeni
prace zdomova, jenZ je naprii¢ spoletnosti prospéSna pro obé strany, jak pro
zaméstnavatele, tak ale i zaméstnance. | pres nepriznivé faktory a vyzvy, mezi které
patfi neustalé propojeni domaciho a pracovniho prostredi, pocit nutnosti neustalé
dostupnosti nebo pretiZeni internetové sité a nedostupnost programii potiebnych
k vykonu prace, vétSina respondentli se shodla na vyuZiti prace na home office i po
pireckani pandemické situace. AvSak implementace tohoto priizkumu neni redlna na

vSeobecnou rovinu vSech oblasti a spole¢nosti (Tunk a Kumar, 2022).
3.2 Banka

BanKkovni instituce je pravnicka osoba, kterd sidli v Ceské republice a jejim hlavnim

cilem je zprostiedkovani finan¢nich prostredkii. Klienti mohou své finan¢ni


http://Businessinfo.cz

prostiredky, jak ukladat ¢i soustired ovat, ale také vyuZit moZnost zapiij¢eni finan¢nich
prostiredkii od dané banky formou nejriiznéjSich uvéri na zakladé piredloZeného ucelu.
Aby mohla bankovni instituce vzniknout a zacit svou ¢innost, musi nejprve ziskat

povoleni neboli licenci od Ceské narodni banky (Teply, Mejstfik a Pe¢end, 2015).
3.2.1 Bankovni sluZzby

Bankovni instituce zastituje nékolik zakladnich funkci, které jsou Kklientim

k dispozici. Mezi takové funkce se fadi napf.:

- zprostredkovani a provedeni plateb — bezhotovostni platebni styk,
- zprostredkovani devizového obchodu,

- emise bezhotovostnich finan¢nich prostiedkd,

- servis cennych papiri — nakup, prodej a dschova,

- zpracovani informaci a dohled nad dluzniky,

- koordinace rizika (Teply, Mejstrik a Pec¢end, 2015).

Klienti bankovnich instituci potfebuji mit zajisté prehled o svych zaleZitostech
a mnohdy osobni navstéva obchodniho mista neni mozna. Proto byla vytvorena sluzba
elektronického bankovnictvi, kde jsou potfebné informace zobrazeny bez vyjimek

kdykoliv v realném case.
3.2.2 Elektronické bankovnictvi

Elektronické neboli internetové bankovnictvi zprostiedkovava jednoduché uZzivani
bankovnich uctl prostrednictvim stolniho PC, notebooku, tabletu nebo i smartphonu.
V soutasné dobé se snad v Ceské republice nenajde jedina banka, ktera by jiZ tuto
moZnost obsluhovani uctli nenabizela. KaZda bankovni instituce nabizi rtiznorodé
funkce internetového bankovnictvi, a tak jak banky nabizi rtizné sluzby, tak i moZnosti

v internetovém bankovnictvi se mohou lisit (CZ.NIC, 2022).

Oproti stani front na poboc¢kach ma internetové bankovnictvi jasnou vyhodu
v tom, Ze je k dispozici za standartnich okolnosti 24 hodin denné a 7 dni v tydnu.
Dalsi vyhodou je zadavani piikazii v aktudlnim ¢ase a na zakladé lhiit zpracovani kazdé

bankovni instituce se nasledné provadéji. Internetové bankovnictvi je dostupné jak



pres oficialni webové stranky dané bankovni instituce, ale také jsou mnohdy vytvoreny
aplikace, které jsou prizplisobené opera¢nim systémiim chytrych mobilnich zarizeni ¢i

tabletdl (CZ.NIC, 2022).

Se sluzbou internetového bankovnictvi prichazi i benefit v podobé oprosténi od
vétSiny poplatki. Za sluzby, které by bez internetového bankovnictvi provadél
pracovnik banky na prepaZce, v tuto chvili klient nic neplati. Klient je schopny si

pomérnou vétsSinu ¢innosti obstarat sam (CZ.NIC, 2022).

S internetovym bankovnictvim je spojena i jista zodpovédnost za jeho uZivani.
V posledni dobé byl zaznamendn zvySeny narist pokusli o zneuZiti financnich
prostiedkii pres internet. Jednim z piikladii zneuZiti jsou podvodné emaily/SMS
zpravy (tzv. phishing), kde se uto¢nik pokousi ziskat klientovu diivéru, ¢i naopak
vzbudit strach o své finance ¢i o dobré jméno. Mnohdy takovy typ zpravy obsahuje
odkaz, na ktery je klient vyzvan kliknout a vyplnit citlivé udaje ke svému bankovnimu
uctu. Proto je dileZzité, aby Kklienti dbali na zvySenou bezpecnost svych financi na

internetu (CZ.NIC, 2022).

DileZité je vstupovat do internetového bankovnictvi pouze z ovéfrenych zdrojt
(oficialni webové stranky banky), které jsou zabezpecené bezpecnostnim certifikatem.
Ukladani prihlasovacich 0idaji a jinych citlivych dat do prohliZec¢ti, paméti mobilnich
telefontli/tableti nebo aplikaci urcenych pro databazi hesel bankovni instituce
nedoporucuji. Dokonce je toto opatfeni zavedeno i v obchodnich podminkach
vztahujici se na sluzbu elektronického bankovnictvi. Kazdé internetové bankovnictvi
je vsouctasné dobé, dle zakona ¢. 370/2017 Sb., chranéno dal$im bezpecnostnim
prvkem. Kromé zadani prihlasovacich udaji je uZivatel povinen zadat bezpe¢nostni
SMS Kkli¢ nebo potvrzeni jiného alternativniho prvku, ktery banka nabizi
(napt. autorizaéni aplikace CSOB Smart kli¢). V ramci bezpe&nosti se obezfetnost
netyka pouze internetového bankovnictvi, ale také internetovych plateb
prostrednictvim platebnich karet, kde je zneuziti evidovano daleko Castéji

(CZ.NIC, 2022).



3.3 Telekomunikace

Telekomunikace je pojem, ktery predstavuje komunikaci na dalku. Jedna se o
specifické predavani informaci, ke kterému je potreba mobilni telefon nebo jiné
technické zafizeni, jenZ je pro tento typ komunikace prizplisobeny. Mobilni telefon je
v soutasné dobé pro kazdého Clovéka bézny komunikacni prostredek k pfimému
telefonovani, ale také pro rychlé zjiSténi informaci prostrednictvim internetu

(Santlerova, 2011).
3.3.1 Call centrum

Call centrum je jednotka dané spolecnosti, ktera se stara o vyrizovani predevsSim
telefonickych poZadavki klientl. Zprostiredkovava realizaci poZadavkl nebo aktivné
oslovuje klienty s nabidkami sluZeb nebo produktt. Kromé telefonické interakce call
centrum zajiStuje nadale komunikaci prostfednictvim emailu, a dokonce v nékterych

pripadech i online chatu (Santlerova, 2011).
3.3.2 Personalni sloZeni call centra

Call centra spolec¢nosti se od sebe mnohdy velmi odlisuji, a tudiZ se nemtiZe stanovit
univerzalni organizac¢ni struktura. Kazdy model organizacni struktury call centra se
odliSuje na zdkladé svého zaméreni, poCtu obsluhovanych odvétvi, ale také i na
zakladé poctu pracovnikil. V jednom sméru se nicméné call centra pieci jen shoduji.
Kazdé call centrum musi mit své operatory, teamleadery, manaZery a reditele

(Santlerova, 2011).
3.3.3 Pozice: Operator, teamleader, manazer
Operator

Spisovatelka Kvétoslava Santlerova ve své publikaci, Telemarketing v praxi: Jak
profesionalné telefonovat se zakazniky (2011), stru¢né popsala personu operatora.
V této podkapitole jsou zdlraznény zakladni informace uvedené, vjiz zminéné

publikaci (Santlerova, 2011).
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V soucasné dobé je osobni navstéva podniku, pobocky, obchodniho mista apod.
nekomfortni aZ v nékterych situacich neredlna. At uZz je to stavajici klient ci
potencionalni Kklient, jeho cesta vede vétSinou v prvni fadé pres telefonickou
komunikaci. Diky telefonické, emailové Ci jiné elektronické komunikaci klient ziska
potiebné informace, zda je spoluprace mozna a jaké jsou pro ného stanoveny
podminky. Vtuto chvili ptrichazi na fadu operatori, ktefi jsou zodpovédni za

poskytnuti pozadovanych informaci a cest k uspokojeni klientova dotazu a prani.

Jedna se o specificky zplisob komunikace, kde pracovnik call centra musi
spoléhat na své vyjadrovaci schopnosti, pohotové reakce, jistou miru empatie, ale také
na kvalitu poskytovanych informaci. Ziskani diivéry volajiciho neni nemoZné, ale nenf
zcela jednoduché pres telefonickou interakci. Klientsky pracovnik musi podavat vzdy
podloZené a pravdivé informace. V ramci velkych spole¢nosti je mnohdy call centrum
rozdéleno na odvétvi tzv. univerzalnich operatori a specialisti. Oddéleni
univerzalnich operatort se miiZe také nazyvat vSeobecnou infolinkou, kde podavaji
operatofi pievazné zakladni v§eobecné informace. Na druhou stranu tilkolem oddéleni
specialistli je zajiSténi sloZitéjSich problematik v ramci spole¢nosti a je schopno
poskytnout specifické informace pro klienta. Jedna se naptiklad o oddéleni pro VIP
klienty, vymahani pohledavek, technickou podporu apod. Operatofi jsou v kazdém
piipadé zodpovédni za kvalitné odvedenou praci vii¢i spole¢nosti a jejim klientim

(Santlerova, 2011).

V soucasné dobé je v call centrech zaméstnano tisice mladych lidi. Jedna se
totiZ o pozici, ze které je mnohdy dobry start kariérniho riistu. Mnoho studentti, ktefi
si prosli brigadou na pozici operatora call centra, uvadi, Ze se jejich komunika¢ni
dovednosti diky této pracovni prileZitosti mnohem zlepSily. MoZnost pfimé interakce
s klienty a zaroven prace s firemnimi programy a procesy je velmi kvalitni nahled do

realného prostredi spolecnosti (Santlerova, 2011).

Komunikacni dovednosti nejsou jedinou schopnosti, kterou by méli operatori
disponovat. Jsou na né kladeny ¢im dal vétsi naroky ze strany spolecnosti, jelikoZ i
naroky ze strany klientii rapidné rostou. Z pohledu bank je jednim z ptikladt takovych

narokii obsluha telefonické podpory co nejdelsi dobu, mnohdy jsou poZadavky na
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provoz 24 /7. Diky rostouci vytiZenosti, fyzické nemoZznosti ¢i dokonce pohodlnosti
klientli se stava telefonickd podpora prvnim zdrojem informaci a poskytovanych
sluZeb. A tudiZ rostou zaroveii i naroky na poskytované sluzby ,na dalku“. ZaleZitosti,
které byly mozné vyteSit pouze za osobni pritomnosti klienta na obchodnim mistg, se

nyni stavaji béZnymi ¢innostmi klientskych center.

Mezi jiZ zminéné komunika¢ni dovednosti se fadi schopnost spravného
vyjadiovani, patricna technika zapojovani otazek, intonace hlasu, sviZnost

komunikace, ale také aktivni naslouchani klientlim (Santlerova, 2011).

Dalsi sekci schopnosti jsou socialni kompetence, nebo také soft skills, jejichZ
zakladem je empatie, zaméfeni pozornosti na klienta anebo nap¥iklad kreativita. Zadna
pozice se neobejde beze zmén a naro¢nych situaci, tudiZ vhodna reakce a schopnost
prizplisobeni se zmén, vede k predpokladu odolnosti vii¢i stresu a vysokému natlaku.
[ kdyZ by se mohlo zdat, Ze funkce operatora je Cinnost jednotlivce, jedna se o ¢innost
tymovou. TudiZ by mél mit kazdy operator predpoklady jak k samostatné, tak i
k tymové spolupraci (Santlerova, 2011).

Préace s klienty a jejich citlivymi daty pfinasi vysokou miru zodpovédnosti.
Operator musi byt v prvni fadé diskrétni, loajalni a mit vyvinutou dobrou kontrolu nad
svymi emocemi a reakcemi. Dal§imi osobnostnimi prvky, kterymi by mél operator
disponovat je rozhodnost, implementace optimalniho postupu, organizacni
dovednosti, jista mira samostatnosti, a predevSim osobni autorita. Diivéra ve vlastni
autoritu pridava, nejen v ramci hovoru, ale i vramci komunikace s nadfizenymi, na

profesionalni urovni (Santlerova, 2011).

V tésném zavésu za socialnimi kompetencemi (soft skills) se vyskytuji tzv. hard
skills. Jedna se o odborné dovednosti, mezi které stadi znalosti o spole¢nosti,
nabizenych produktech nebo sluzbach, potirebach zakaznika ¢i trhu. Operator se musi
umét vyznat v praci s PC, patritnymi programy spole¢nosti a také musi mit piehled o
firemnich procesech a servisnich ¢innostech. Kazda spoletnost ma jinak nastavené
systémy a prirozena intuice a schopnost rychlého uceni je pro operatora velikou

vyhodou.
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Jiz zminéné poZadavky, které jsou na operatory kladeny, tudiz urcuji, Ze tuto
profesi nemfiiZe jak zkratkodobého, tak ani z dlouhodobého hlediska zastavat

kazdy (Santlerova, 2011).
Teamleader

Kazdé oddéleni nebo tym lidi musi mit svého vedouciho. Nenajde se pfesné stanoveny
odborny termin této pozice, nicméné ve vétsSiné call center se takova pozice nazyva tzv.
teamleader. Jedna se o pozici sttedntho managementu spolec¢nosti (vedeni cca 10-20
lidi) a jejim hlavnim ukolem je zajiSténi plynulého chodu klientské linky. Udrzet
plynuly provoz neni jednoduchy ukol, a tudiZ musi takovou pozici zastavat clovék,
ktery ma zkuSenosti jak svedenim lidi v tymu, tak i tymovou spolupraci, Sirokym
prehledem o vSech firemnich procesech a také s telekomunikacni pozici a technikou

(Santlerova, 2011).

Mezi hlavni charakteristiky teamleadera se radi:
- silny osobnostni potencial a charakter,
- manaZerské dovednosti a schopnosti, které sleduji soucasny, ale i budouci
rozvoj tymu,
- prirozenad autorita,
- kreativni mySleni,
- aktivni pristup k zodpovédnostem,
- naslouchani tymu a jejich vzajemné porozumeéni,
- prace pod neustalym ¢asovym natlakem,

- apod (Makovsky, 2018).

Na Obrazku €. 1 niZe je vytyceno Sest kritickych technik pro kvalitni a efektivni
vedeni tymu. Vzdélavaci spole¢nost Franklin Covey je shrnula vjednom ze svych
publikovanych ¢lankd. Na prvnim misté je uveden rozvoj mysleni jako viidce. Tento
bod predstavuje schopnost pouZziti kritického mysSleni, které vede k maximalizaci

uspéchu celého tymu.

Tym lidi se skladda v prvni Fadé z jednotlivcl a vedle prace s tymem jako celkem

je dtlezita pravidelnd interakce s pracovnikem mezi ¢tyfma ocima. Jakékoliv
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nedostatky nebo naopak prebytky, které se nedaji projednat v ramci celého tymu, je
moZné interpretovat pouze vedoucimu. Takovouto cestou je tvoiena vzajemna divéra

ve spolupraci.

DalS$im krokem ke kvalitni spolupraci mezi teamleaderem a tymem je
stanoveni jasnych cildi, jejichZ dosaZeni je hlavni prioritou spolecnosti. Vedouci

rozdéluje a deleguje odpovédnosti a zajiStuje patricnou podporu pro jejich vykonani.

Po rozdéleni kompetenci a vykonu samotnych ¢innosti piichdzi na fadu zpétna
vazba. Jedna se o krok, ktery zajiStuje rozvoj kompetenci a diivéry v tymu. Se zpétnou
vazbou prichazi i cesty motivace, které vedou ke zlepSeni vykonu. Soucasné zpétna

vazba na teamleadera vytvari cestu ke zlepSeni vykonu jeho pristupu k vedent.

Zmény prichazi do kazdého prostredi. At uZ se jedna o technologické zmény
nebo zmény riznych trendi v urcitych oblastech. Diky zménam a jejich nasazeni do
pracovniho procesu teamleader drzi tym tzv. v pozoru a diky rychlé reakci na zmény,

vede tym k dosaZeni lepsich vysledkd.

S pozici teamleadera prichazi nespocet aktivit a povinnosti, které si musi
vhodné a efektivné rozloZit. Planovani aktivit do predem stanoveného ¢asového useku
a na zakladé priorit je zakladem dobrého time managementu teameadera

(FranklinCovey, 2022).

UVAZUITE

KULTURY

2PETNE vAZBY

Obrazek ¢. 1 - Kritické postupy pro vedeni tymu
Zdroj: vlastni zpracovdni s vyuZitim (FranklinCovey, 2022)
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ManazZer

Osobnost manazera neni jednoducha popsat jedinou definici. Jedna se o ¢lovéka ve
spolecnosti, ktery ma za ukol dostdt stanovenym cilim prostiednictvim svych
zameéstnancl. ManaZefi na vSech urovnich musi spliiovat miniméalné zakladni
charakterové vlastnosti. Vedouci pozice sebou prinasi vysokou zodpovédnost jak za
dosaZeni patfi¢nych vysledkd, tak i za podiizené zaméstnance. ManaZer by mél

disponovat nasledujicimi vlastnostmi:

- pracovitost,

- zodpovédnost za vykazané vysledky,

- vytrvalost a pracovitost,

- peclivost a diislednost,

- dobra komunikativnost a spoluprace v rtiznych trovnich spole¢nosti,
- samostatnost,

- Cestnost,

- spravedlivé jednani apod.

Personu manazera nedefinuji pouze jeho vlastnosti, ale také jeho nabyté
teoretické i praktické znalosti, dovednosti a  pravomoci nebo

kompetence (Lojda, 2011).

ManaZer by mél mit z pohledu call centra dlouholetou zku$enost v oblasti
vypocetni techniky a telekomunikace. Call centra maji riizny pocet zaméstnancd,
oddéleni a segmentti, tudiZ se nemliZe na vSechny manaZery nahliZet stejné. V kazdém
piipadé musi mit manaZer piehled o celkovém chodu call centra, aby mohl spravné
rozpoznat jeho meze, udavat rozvoj a rozSifovat vize do budoucich cili

spolec¢nosti (Santlerova, 2011).

JelikoZ se jedna o odvétvi, ve kterém se neustale vyvijeji prvky od technologii az
po narocnost klientli, manaZer musi neustdle sledovat jeho vyvoj, nejnovéjsi trendy,
studie nebo verejné prizkumy. Setkava se denné s vyzvami, na které by mél byt

schopen pruzné reagovat, aby zajistil plynuly provoz call centra (Santlerova, 2011).
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3.4 Znalostni managment

Pojem znalostni management je v soucasné dobé hojné diskutované téma a dileZity
konkuren¢ni prostiredek pro spoletnosti. Diky nasazeni kvalitniho znalostniho
managementu miiZe spole¢nost budovat svou Zivotaschopnost a efektivné vyuZivat
uspofadané informace. Z pohledu call center jsou informace hlavni esenci celého
pracovniho procesu. Klienti denné kontaktuji call centrum za ucelem ziskani
aktualnich informaci. Informace jsou velice Zivou slozkou call center, a proto je pro
takové spolecnosti  dlleZzité mit kvalitné implementovan management

znalosti (Mladkova, 2005).
3.4.1 Znalost

Znalost se da definovat rliznymi cestami a zplisoby. Jedna se predevsim o interakci
mezi ziskanou zkuSenosti z praxe, disponujicimi dovednostmi, podloZenymi fakty,
danymi hodnotami, myS$lenkovymi pochody a samotnym vyznamem problematiky.
Jinymi slovy miiZe byt znalost schopnost vyuziti ziskaného vzdélani a diky
zkuSenostem, odbornym zdrojiim a dal$im elementlim dochazi k optimalnim cestam

k zodpovézeni otazek problematiky (Mladkov4a, 2005).

Kvytvoreni znalosti jsou potieba dalSi nastroje, bez kterych by nemohla
vzniknout. Jedna se o slozky dat a informaci. Pod daty se da jednodusSe predstavit
cokoliv, co miZe clovék slyset, vidét, citit a ochutnat. Jsou to objektivni fakta
predstavujici udalosti nebo znaky, které jsou usporadané do formatu podle jejich
vyuziti. Pravé zde prichazeji na fadu informace, které datiim piidavaji vnitini smysl a
urcuji jejich vyznam. Predstavuji urcity typ predané zpravy, jejiZ obsah hodnoti
prijemce nebo také uzivatel, zdali se jedna o informaci. Informace se mohou délit podle
jejich objemu (kvantitativni informace), které predstavuji predevSim mnoZstvi
propojeni a operaci, a podle jejich uzite¢nosti (kvalitativni informace), jenZ urcuji miru,

do jaké jsou informace pro uZivatele relevantni (Mladkova, 2005).
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Obrazek ¢. 2 - Data, informace, znalosti

Zdroj: Erhart, 2019
3.4.2 Management znalosti

Management znalosti je odborna sféra managementu, ktera se zabyva zpracovanim
informaci. Tato ¢ast managementu umoZziiuje spolecnosti zefektivnit jeji pracovni
procesy a zorganizovat informace tak, aby patfi¢ni lidé obdrzeli ve spravnou chvili
relevantni informace. Znalosti jsou primarnim a hlavnim zdrojem spolecnosti, které se
podileji na tvorbé hodnoty pro zakaznika. Na jejich zakladé poté zakaznik urcuje, zda

jde spolec¢nost tispésnou ¢i naopak neuspésnou cestou (Mladkova, 2005).

Znalostni management je stéZejni zejména v telekomunikacnich odvétvich.
V telekomunika¢nim odvétvi plisobi organizace, které maji predpoklad vlastnictvi
nebo moznosti pronajmuti technického vybaveni pro vstup na trh. Technika v tomto
odvétvi neni nijak zvlast konkurencni vyhodou, avsak spole¢nosti se potiebuji jistym
zplisobem odlisit od konkurence za ucelem upoutani pozornosti zakazniki. At uZ se
jedna o vylepSeny produkt, poskytnutou sluzbu nebo predani relevantnich informaci,
spoletnost musi umét efektivné, ba dokonce 1épe nez konkurence, pracovat se svymi

znalostmi (Mladkov3, 2005).

Je stéZejni, aby se spolecnost soustiedila na zlepseni procesti pti zefektivnéni
prace se znalostmi. Procesem jejich tvorby, efektivni implementaci a jejich uzitim by

spole¢nost méla vyhody oproti konkurenci. Diky zefektivnéni urcitych procest za
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pomoci vhodné nasazenych znalosti miize dochazet napiiklad i k isporam v ramci
naklad@ spolec¢nosti. Spole¢nosti naraZeji na bariéru, kterd vznika pfi praci a rizeni
znalosti. JelikoZ jsou znalosti Uzce spjaté se svym nositelem, jednim ¢lovékem nebo
skupinou lidi, které znalosti naleZi, spoletnosti je nemohou mit pod svym

vlastnictvim (Mladkova, 2005).

Spolecnosti musi nastavit takové fizeni a motivalni systém, ktery povede
vlastniky znalosti k jejich sdileni nejen v ramci pracovniho procesu, ale i pro budouci
vyuziti. Slozita situace prichazi ve chvili, kdy se jedna o vlastniky tzv. tacitnich znalosti.
Tacitni znalost je vniti'ni, podvédoma a obtiZné, mnohdy aZ nemoZné, zaznamenatelna
znalost. Jedna se o vnitifni a podvédomé pohnutky, pocity, napady, vize a hodnoty, které
vedou ke schopnosti odvadét danou praci. S vlastniky téchto znalosti je tireba zachazet
velice opatrné, jelikoZ diky hrubSimu pristupu miiZe dojit k zablokovani znalosti a
spolec¢nosti hrozi postupna ztrata své konkurenceschopnosti. Druhou sloZkou znalosti,
se kterymi spole¢nost pracuje, jsou znalosti explicitni. Explicitni znalost je znalost,
ktera se da presné vyjadrit, popsat a zaznamenat. Oproti tacitni znalosti je mozZné
explicitni znalost interpretovat verbalni, psanou nebo kreslenou formou. Pro kazdou
spole¢nost je dtlezitda koordinace explicitnich a tacitnich znalosti v kombinaci

s informac¢nimi a komunika¢nimi technologiemi (Bures§, 2007).
3.4.3 Cile

Hlavnim cilem managementu znalosti je poskytnuti soubori nastrojii a postupt,
které jsou k dispozici za ucelem zlepSeni vyuZiti znalosti v pracovnim procesu. Jak bylo
jiZ zminéno, znalostni managementvyuziva jak znalosti tacitni, tak i znalosti explicitni.
Pro spolecnost je stéZejni, aby pochopila koncept znalosti jako celku. Explicitni a tacitni
znalosti spolu uzce souvisi a bez jejich vzajemného propojeni miiZe unikat spousta
propojeni, cest a prileZzitosti. V odvétvi telekomunikace, call centra, jsou vazby mezi

explicitnimi a tacitnimi znalostmi ukazkovym piikladem (Bures, 2007).

e z

Telefonni hovor vramci vSech utvarli nehledé na zaméreni, ma predem
stanoveny call script. Jedna se o predepsanou formu hovoru, ve které jsou nastavené

povinné body, jez by méla obsahovat kazda telefonicka interakce. Call script se
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samozi‘ejmé miiZe ménit na zakladé situaci a udalosti, ve kterych se spole¢nost v danou
chvili nachazi. Jedna se tedy o jednu z explicitnich znalosti, kterou musi operator

disponovat, aby byly hovory v ramci spole¢nosti sjednocené (Santlerova, 2011).

Vedle daného call scriptu prichazi na fadu tacitni znalosti, které jsou velmi
dilezitym prvkem pii komunikaci na dalku. Operator by mél disponovat jistou mirou
empatie, jelikoZ ne vzdy zavola klient, ktery je klidny a spokojeny. Mohou volat lidé,
ktef1 jsou rozzlobeni, smutni, nervozni a ¢asto i vulgarni. Volaji mladi i starsilidé, zbéhli
v dané terminologii, ale i ti, ktefi danou oblast neovladaji. Je stéZejni volit takovou
intonaci hlasu a vhodnou slovni zasobu, aby se zakaznik citil pohodlné v ramci
komunikace s operatorem. Vhodna intonace hlasu, empatie, trpélivost a spoustu
dal$ich faktorti by si mél operator vybudovat samostatné. Je samoziejmé, Ze styl vedeni
telefonickych interakci je mozné odposlouchat, nicméné jakym stylem a jaké prvky si
operator prevezme, je vyhradné na ném. Z ¢asti se tudiZ daji naucit, jsou stézi
popsatelné slovy a operator by mél prijit na sviij zplisob jejich vyvoje a interpretace

v ramci praxe (Santlerova, 2011).
3.4.4 Implementace

Perspektiva implementace znalostniho managementu ve spoletnosti neni
jednoduchou zalezitosti. NeZ prijde na fadu samotné nasazené procesu znalostniho
managementu, spole¢nost musi zvazit rizné metody a postupy, které samotnou
implementaci predchazeji. Spoletnost si v prvni fadé musi kriticky stanovit jaké
faktory uspéchu ocekavj, s jakymi problémy se miiZe setkat, jaké jsou piredpoklady
veskerych aspektli souvisejicich s fizenim a provozem a ve findle jaké o¢ekava prinosy
od zavedeni znalostniho managementu. Kzavedeni kvalitni formy znalostniho
managementu je zapotfebi zahrnout vhodnou infrastrukturu informacnich a
komunikac¢nich technik a stanovit otazku, jakou formu strategie spole¢nost zvoli

(Bures, 2007).

DodrZeni vSech vySe uvedenych perspektiv jako celek, je prvni krok k uspéchu.
Jednotlivé slozky jsou navzajem propojené a diky absenci pouze jedné znich by

zavedeni optimalni formy znalostniho managementu prineslo vice $kody neZ uzitku.
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Komplexni pristup kjeho =zavedeni prinese vice pfinosii pro spole¢nost

(Bures, 2007).

Znalostni managementa jeho implementace do spole¢nosti neni vzdy Casové ani
finan¢né snadnou zaleZitosti. Na jeho zavedeni se podileji odbornici a specialisté
zmnoha raznych oblasti zajmi. Jejich tkolem je implementace hodnot, které
spoletnost deklaruje, do praxe. Hlavnimi vizemi spole¢nosti je prevazné minimalizace
naklad@, urychleni pracovniho procesu, efektivita prace nebo vyssi mira socialni
interakce. Aby doSlo knaplnéni téchto vizi, je zapotiebi stanovit specificky postup
FeSeni jistych procesi, které zahrnuji vyhrazeni ¢asu na reSeni. Stanoveni, kdo je, za
jaky proces zodpovédny, jak velky rozpocet je potieba, a predevSim cestou k efektivité

je urceni priorit, které stru¢né a jasné urcuji co a kdy ma jakou prioritu (Bures, 2007).
3.4.5 Prinosy

Zavedenim znalostniho managementu spolecnost ziskava radu benefitli a piinost.
Pfinosy lze rozdélit do dvou skupin, které se vztahuji v prvni radé kpiinosu
znalostniho managementu z pohledu znalostnich procesi a vyuZiti znalostnich
technologii. V druhé radé prinosy sméruji k dosaZeni obchodnich cilii spolecnosti

(Businesslnfo.cz, 2013).

Do prvni skupiny se mohou zaradit formy sdileni znalostni a styl komunikace
mezi zaméstnanci spolecnosti. Kooperace mezi zaméstnanci vede ke zlepSeni a
rozsifeni technik a praktik vramci pracovniho procesu. Tim se spole¢nost miiZe
prezentovat kvalitnéjSimi vystupy a zdroji. Vyvoj pracovniho procesu sebou prinasi
tvorbu autentického know-how, které je pro pracovni proces dané spole¢nosti dlileZité.
TudiZz diky znalostnimu managementu se spole¢nost snazi o eliminaci jeho Uniku ¢i
kompletnimu zaniku. Jednim zdalSich benefiti je zlepSeni zaclenéni novych
zaméstnanci do pracovniho procesu. Diky dostupnému informa¢nimu systému mohou
byt novacci vice samostatni, Skoleni se stava vice interaktivnim, zkracuji se jeho
intervaly a na zakladé toho se mohou zaradit rychleji do pracovniho procesu

(Businesslnfo.cz, 2013).
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Skupinou na druhém misté jsou prinosy zamérujici svou pozornost na
obchodni stranku spolec¢nosti. Jakékoliv spole¢nosti maji jasné dany stejny
podnikatelsky plan. V tuto chvili se setkavaji cile podnikatelského planu a cile zavedeni
znalostniho managementu. Mezi tyto cile se fadi nartist vykonnosti spole¢nosti, které
prinese sniZeni nakladli na procesy a zaroven zvySeni Cistého zisku. Aby spole¢nost

dospéla ke zvySeni zisku, zavadi inovativni zpilisoby prace, které vedou k novym a

rozS8irenym prilezitostem na trhu, jenZ maximalizuji jeji trzby (BusinessInfo.cz, 2013).
3.5 Motivace

Pojem motivace v sobé skryva hned nékolik definic. Jedna se o hybnou silu, pohon,
prostredek, kterym se uspokoji potreby, nebo vnitini navigator. V kazdém pripadé je
motivace hlavnim diivodem, pro¢ a jakym zplisobem lidé délaji rtizné véci. Diky
motivaci je ¢lovék pozornéjsi, cilevédoméjsi a z dlouhodobého hlediska podava kvalitni

vykon (Medlikova, 2021).

Avsak motivace nemusi mit pouze kladny vliv. Pokud je motivace prili$
vysoka, C¢lovék miiZze na ukor jedné Cinnosti prehliZet dileZitosti ¢innosti jinych.
(,Musim dokoncit celou sérii serialu za jeden vecer, i kdyZ uZ jsou dvé hodiny po
plilnoci a rdno musim brzy vstavat na dlouhou sménu, kterd vyZaduje vysokou
pozornost. Ale to zvladnu, nepotrebuji tolik spanku.“). Na druhou stranu ma negativni
vliv i nedostatek motivace. Clovék ma tendenci odkladat ¢innosti, jelikoZ si mysli, Ze
nemaji takovou vyznamnost. Diky dlouhodobéjsi prokrastinaci ¢lovék ze sebe miiZe
mit Spatny pocit a diky neustalému odkladani mohou pfijit vycitky za nedostate¢nou
kvalitu vykonu. (,Za tyden musim odevzdat seminarni praci, ale zrovna ted se mi
nechce zacit. Seminarni praci jsem vypracovala jen tak tak pred deadlinem a hodnoceni
nebylo nejlepsi. Méla jsem zpétné vycitky, pro¢ jsem praci nevénovala vice ¢asu a

pozornosti.“) (Medlikova, 2021).

Motivace se déli na primarni, sekundarni, vnitini a vnéjsi. Primarni motivace
zahrnuje vSechny biologické potieby, které jsou realizovany vnitinimi instinkty.
Sekundarni motivace je naopak chovani, které je naucené z vlastni viile. Pro firemni

prostiedi se fadi mezi diilezité druhy motivace vnéjsi a vnitini. VnéjSi motivace
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predstavuje stav, kdy ¢lovék je vystaven procesu uceni, které neni iniciovano jeho
vlastnim zajmem, ale prichazi prostfednictvim vnéjSich motiva¢nich aspektli. Na
druhou stranu motivace vnitini predstavuje pohnutky c¢lovéka, které ho vedou k
vytvareni néjaké Cinnosti ¢i duSevnimu rozvoji na zdkladné vnitinich impulst. Ty

nadale vedou k jeho uspokojeni a k tvorbé jedine¢ného zazitku (Medlikova, 2021).
3.5.1 Motivace podle Maslowa

Abraham Harold Maslow, americky humanisticky psycholog, se v roce 1943 zapsal do
historie s mySlenkou zakladni hierarchie lidskych potreb. Vytvoril pét zakladnich
stupiii pyramidy, které predstavuji motivy, jimiZ jsou lidé motivovani k uspokojeni
svych potieb. Zastaval mySlenku, Ze uspokojenim motivu na vy$$i trovni musi
predchazet naplnéni urovné nizsi. Kdo nema co jist se v prvni radé zajima o uspokojeni

fyziologickych potireb a nezajima se o uroven seberealizace (Klein a Kresse, 2008).
Maslowova pyramida potreb se déli na 5 zakladnich sfér:

1. Fyziologické potieby - uspokojeni biologickych potieb, které jsou potireba pro
lidské preziti. Mezi zakladni prvky, které uspokojuji biologické potieby, se fadi
jidlo, piti, vzduch, obleceni, teplo apod.

2. Potreby bezpeci - potieby jistoty prichazeji po uspokojeni zakladnich
fyziologickych potreb. Lidé maji potfebu mit ve svém Zivoté rad a kontrolu. Tyto
potreby zajiStuje jak rodina, tak i spole¢nost, do které spada policejni ochrana,
Skolni systém, 1ékar'ska péce apod.

3. Potieby lasky a sounaleZitosti - po naplnéni fyziologickych potieb a potieb
bezpec¢i prichazi na radu uroven socidlnich lidskych potfeb a pocit
sounalezitosti. Clovék ma potfebu navazani mezilidskych vztahi, druZeni,
propojeni a byt souc¢asti skupiny nebo komunity.

4. Potreby ucty - sebelcta, respekt a uznani vytvari ¢tvrtou troveii v hierarchii.
Maslow tuto trovern rozdélil do dvou kategorii: icta k sobé samému (diistojnost,
uspéch, nezavislost) a touha po ucté a uznani od ostatnich (postaveni, respekt,

prestiz). Dle Maslowa je potfeba respektu a reputace pro déti a dospivajici

vvvvvv
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5. Potieby seberealizace - nejvyssi tiroven v Maslowové hierarchii potreb. Jedna
se o realizaci potencialu Clovéka, naplnéni vnitinich pohnutek, dosaZeni
patiicného riistu a pokoteni osobnich hranic. Maslow tuto troveii popisuje také
jako touhu lidi po dosaZeni svych cili a touhu stat se nejlepsi verzi sebe

sama (Klein a Kresse, 2008).
3.5.2 Pyramida potieb zaméstnanct

V predchozi kapitole je popsana =zakladni charakteristika pyramidy potieb
A. H. Maslowa, nicméné koncept na podobném principu se da prizplisobit firemnimu
prostredi. Diky implementaci této teorie do firemniho prostredi vznika pyramida

potreb zaméstnanci.

Sebe-
realizace

Preziti

Obrazek ¢ 3 - Hierarchie potieb zaméstnancti

Zdroj: Hardyn, 2017

Zakladnim pilifem pyramidy potfeb zaméstnanci je uroven preZziti. V ramci
této urovné se zaméstnanci snaZzi diky svému usili a poskytovanému ¢asu pretvorit své

vivs

pracovni nasazeni na penize. PreZiti je nejdlileZitéjsi z potreb, jelikoZ diky financnimu

zazemi miZe ¢lovék $plhat nejen po kariérnim Zebticku, ale zvysuje kvalitu svého

osobniho Zivota (Hardyn, 2017).

Dal$i trovni v pyramidé potieb zaméstnancl je potieba bezpeci. V tomto

ohledu je bezpec¢im mySlena jistota pracovniho mista a jistota stalého prijmu. Pocit
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bezpeci ve spoletnosti se vyznacuje rozpoloZenim zaméstnancti, kde se nemuseji bat o

své misto a nemaji nucenou potrebu hledat si novou praci (Hardyn, 2017).

Pokud zaméstnanec dostahne jistoty pracovniho mista a dostatku financ¢nich
prostiedkii za odvedenou praci, dostdvd se na fadu dalsi potfeba, kterou je
sounalezitost. Jedna se o potiebu zaméstnance byt soucasti kolektivu, tymu a firemni{
kultury. Jedou véci je mit jistou pozici ve spoletnosti, ale na druhou stranu vétsina
zaméstnanci potiebuje mit kolem sebe dal$i zaméstnance, pozdéji mnohdy i piatele,

ktef1 prochazeji stejnymi pracovnimi situacemi a vyzvami (Hardyn, 2017).

Tésné pod vrcholem pyramidy se nachazi potieba vyznamu. Spole¢nost by bez
svych zaméstnancli nemohla fungovat, a proto s kaZdou pracovni pozici prichazi urcity
vyznam. Zaméstnanci potrebuji mit pocit, Ze jsou diky své odvedené praci vidéni a jsou
soucasti procesu, diky kterému jde spolecnost vpred. Ziskavaji pocit, Ze prace, kterou

pro spole¢nost vykonavaji, je diilezita (Hardyn, 2017).

V samotné $pi¢ce pyramidy je umisténa potieba seberealizace. Mnoho lidi ma
své vize do budoucna, které by radi naplnili. Ne kazdy c¢lovék ma predpoklady
k uspéSnému naplnéni svych snli, nicméné ti, ktefi jsou uspésni, dosahuji jisté miry
seberealizace. Takovi lidé se poté stavaji inspiraci pro druhé, délaji to nejlepsi, k cemu
se dopracovali a také pomahaji druhym sobjevenim jejich pravého

potencialu (Hardyn, 2017).

3.6 Stres

Pojem stres je mnohdy chapan pouze z jeho jedné strany, kterou je tzv. distres. Jedna
se o negativni formu stresu, kterd vznika pfi navalu negativnich vlivii na ¢lovéka.
Dostava ¢lovéka do chronického stavu nerovnovahy, pri kterém je jedinec ohrozovan a
jsou vyvolavany fyziologické reakce a prirozené pudy. Druhym pojetim je dobry stres,
tzv. eustres, ktery ma na ¢lovéka naopak kladny vliv. Pfi tomto stresu opét plisobi
udalosti (stresory) a vznikaji stresové reakce. Tyto podnéty jsou nicméné vidinou

pozitivniho pilisobeni a pfitomnost eustresu pritomnost je vitana (Joshi, 2007).
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V prostredi call centra je distres béZnou zaleZzitosti. Operatori jsou denné
vystavovani psychicky ndro¢nym situacim v ramci telefonickych hovort, se kterymi se
musi co nejlépe vyporadat. Jedna se jak o profesionalni hledisko, tak i o soukromé
hledisko. V pracovnim svété se pracovnik setkava diileZitymi situacemi, které jsou pro
néj naroc¢né. Jedna se napriklad o snahu zabranit hadce s klientem, neuspokojeni
zvlastni odvedené prace, nemoznost zodpovézeni komplexnitho dotazu od

klienta apod.

Situace naro¢né na psychiku je moZno rozdélit do tfi zakladnich skupin:
frustrace, stresy a konflikty. Frustrace je pocit, se kterym se c¢lovék potyka pfri
nezdafené praci ¢i neuspéchu. Existuji jisté psychické bloky, které ¢lovéku brani
v uspéchu. Neschopnost vybudovani dostate¢ného usili ke zdarnému dokonceni
zadaného cile, ktery je diilezity. Druhou skupinou (stres) je, jak uZ bylo zminéno vyse,
jakakoliv psychicka zatéz ktera ma z prevazné vétSiny negativni nasledek. Na to
navazuje tfeti a posledni skupina psychicky narocné situace, kterou je konflikt. Slovo
konflikt vyjadfuje stiet nékolika navzajem odporujicich stavi, citii, zajm, situaci apod.
Vpraxi se mnohdy tyto typy psychicky naroc¢nych situaci vyskytuji spoletné a
predstavuji vzajemnou kombinaci. Napf. operator zacina byt prepracovany a zacina
délat chyby v ramci svych povinnosti, kde v tomto pripadé nastava stav frustrace, ktera
miiZe jednoduSe preriist v samotny negativni stres a nastidvd nechténa situace

konfliktu bud’ se samotnym klientem ¢i kolegy /nadfizenymi (Vacinova, 2008).
3.6.1 Priznaky pritomnosti stresu

Ackoliv se zda pojem stres jako oblast psychického stavu, dochazi nejen k duSevnim

utokiim, ale i k fyziologickym titoklim na lidsky organismus (Ktivohlavy, 2010).

Do oblasti psychickych vlivii stresu na ¢lovéka se fadi naptiklad stavy nahlych
vykyvll nélad, které maji za nasledek podrazdénost, neprijemnost, popudlivost, a
dokonce v horSich pripadech panické zachvaty uzkosti. Takové chovani ma vliv i na
jistou empatii ¢lovéka. Jako néasledek miiZze byt neschopnost emociondlnich vztahti
s ostatnimi lidmi a absence sympatie. Clovék, jako bytost inteligentni, ma pieduréeno

nad situacemi, problémy a dal$imi aspekty premyslet. Pokud obycejné premysleni
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piresahne optimdlni prirozenou hranici, miize prertist v nadmérné promysleni a
trapeni se nad vécmi, které nejsou relevantni, diileZité a uzitecné. Timto smérem se
¢lovék dostava az k prehnané starosti o své zdravi, jelikoZ si vsugerovava moznost
pritomnosti riznych nemoci, jimiZ netrpi. Pfemysleni se dostava i do podvédomi, které
miiZe mit ve vysledku vliv na socidlni distancovani od blizkych a pratel a tvorbu

vlastniho vysnéného svéta (Krivohlavy, 2010).

Druhou sloZzkou priznaki stresového stavu jsou priznaky fyziologické.
S témito priznaky, nebo alesponi s jejich ¢asti, se setkala vétSina lidi. Mezi prvni naznaky
pritomnosti stresu se fadi v zrychlené, mnohdy aZ nepravidelné, buSeni srdce, které se
nazyva ,palpitace”. Castym piiznakem byva také bolest hlavy. Z potatku se jedna pouze
o mirnou bolest, ktera se miize zdat byt diisledkem inavy nebo nedostatku tekutin, ale
postupné se rozsiruje v nesnesitelnou bolest. MiiZe byt pri¢inou vzniku migrén nebo
zhorSeni vidéni. Dochazi Casto ke zvySenému celkovému poceni a svalovému
nepohodli, kfe¢im nebo napéti. Svalové napéti byva znatelné v brzké fazi zejména
v oblastech kr¢ni patere, které se postupné rozsituje az do dolni ¢asti patere. Nervové
zkraty nemuseji zlistat pouze u zadni Casti téla, ale postupuji soucasné do hrudni
oblasti a koncetin. JiZ zminény panicky zachvat uzkosti miize doprovazet pocit svirani
a bolesti na hrudi. Prichazi na fadu i nechutenstvi, kiece a bolesti v btiSni oblasti, které

mohou také zpilisobovat nevolnost a jiné vaznéjsi postihy (Krivohlavy, 2010).

KaZzdy clovék je svym zplisobem unikatni a at' uz se jedna o stresové stavy
psychického nebo fyziologického razu, pisobeni stresort je individualni. VySe uvedené
priklady stresovych stavili nejsou zdaleka vSechny, nicméné jsou vybrany ty zakladni,

které se vyskytuji nej¢astéji v pracovnim svété (Krivohlavy, 2010).
3.6.2 Negativni diisledky stresu

Disledky plisobeni negativniho stresu neboli distresu jsou opét dvojiho druhu. Jako se

déli priznaky stresu na psychické a fyziologické, stejné déleni je i u negativnich

nasledki (Buijssen, 2021).

V ramci psychickych a emocionalnich diisledkti dlouhodobého plisobeni stresu

je nejcastéjsim prikladem deprese a uzkost. Deprese ma nékolik fazi. V ranném stadiu
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se projevuje mirnym poklesem nalady, ale na fungovani v béZném Zivoté nemam skoro
zadny vliv. Pokud se ¢lovék ocitne v situacich, kdy je pro néj nepredstavitelné tézké
obstarat zakladni denni ¢innosti, jedna se o stav stiedné tézké deprese. Vyskytuje se
také porucha spanku, neklid a CastéjSi vykyvy nalad. NejhorSim stavem je tézka
deprese, kdy se clovék citi beznadéjné, zpochybiiuje svou osobnost a rapidné klesa
sebediivéra. V tuto chvili nastavaji stavy zavaZnych uzkosti, kdy c¢lovék citi strach,

neklid, ménécennost a ¢astokrat zpochybriuje i vlastni existenci (Buijssen, 2021).

Fyziologické diisledky plisobeni stresu jsou na pohled o poznéni rychleji
rozpoznatelné. Vlivem kratkodobého stresu miiZze dochéazet ke ztraté chuti k jidlu. Ve
stavu chronického stresu télo uvoliiuje hormon kortizol, ktery naopak zvySuje chut
k jidlu. Diky vysokému uvoliiovani tohoto hormonu se méni metabolismus ¢lovéka a
dochazi ke stavliim obezity. S obezitou také tzce souvisi vznik cukrovky, jelikoz diky
vysokému prisunu potravin dochazi ke zvySeni hladiny cukru v krvi. Stres, vedle
vyvolani chuti kjidlu, mlZe zplisobovat i nechutenstvi. Je omezen prisun potravy a
nastoupi problémy v podobé bolesti bricha, zaZivacimi problémy nebo nevolnosti.
NejcastéjSim diisledkem pritomnosti stresu je dlouhodoba bolest hlavy a tvorba
migrén. Bolest, ktera se vyskytuje pievazné kolem o¢i, mliZe trvat od nékolika hodin
aZ po nékolik dni. Tyto faktory opét negativné ovliviiuji kvalitu spanku, ktera se

vyznacuje nespavosti (Hovorka, 2018).

Stresové faktory a diisledky se ¢asto propisuji i do pracovniho procesu, kdy
pracovnik neodvadi kvalitni praci a neplni zadané ukoly ve stanovené lhiité. Vlivem
zvySené prace z domu, home office, ktera je v soutasné dobé reakci na vyskyt pandemie
Covid-19, jsou lidé navzajem izolovani od kolegii a mnohdy i ptatel a rodiny, je vyskyt
negativniho stresu Castéjsi zaleZitosti. MliZe dochazet i ke zbyte¢nym rozbrojim a
konfliktiim s ostatnimi kolegy, nadiizenymi, se samotnymi klienty nebo dokonce
srodinnymi prislusniky a prateli. Je dtleZité pro c¢lovéka, ktery trpi negativnim
stresem, aby se snaZil o jeho eliminaci. At uz svlastni pomoci ¢i pomoci rodiny,

blizkych nebo odborniki.
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3.6.3 Zdolavani stresu

Stresové stavy prichazeji rychlym tempem a mnohdy neni jednoduché tyto stavy
béhem kratké doby eliminovat. Zvladani stresu nema Zadny presné dany vzorec, podle
kterého postupuji vSichni lidé, ktefi jim trpi. Na kaZdého ¢lovéka plisobi vnéjsi i vnitini
faktory jinymi zplisoby a také jejich reakce jsou rtiznorodé. Cile zvladani stresu jsou
odlisné. Prvnim krokem k ispéSnému odbourani stresu je uvédoméni si, jaké faktory a
situace na daného ¢lovéka ptlisobi a jakym zpiisobem je moZno sniZit vahu toho, co ho
zatéZuje. Stresové situace a podnéty nesmi prevzit kontrolu nad mysli a racionalnim
uvazovanim. TudiZ je zapotiebi zachovat chladnou hlavu a nepropadat zoufalstvi a

beznadéji (Krivohlavy, 2010).

Existuje nespocet rad, kterymi je moZno se pri pritomnosti stresu ridit.
Americka kardiologicka asociace vydala na toto téma clanek, ve kterém popisuje tri

zakladni techniky a typy, jak ovladat stres (American Heart Association, 2021).

Na prvnim misté je uvedena pozitivni sebe mluva. Viceméné kazdy c¢lovék
k sobé ¢as od ¢asu promlouva, at uZ v podobé pouhych mysSlenek, tak ale i v mluveném
projevu. Zatimco negativni sebe mluva podporuje nartistu stresu, pozitivni ho naopak
pomaha redukovat. Z negativnich mySlenek je treba tvorit pozitivni, obracet je ze
Spatného vlivu na dobry. Naptiklad z mySlenky: ,Ja to nedokaZzu., vytvorit pozitivni,
nahlas vyslovené, prohlaseni: ,Udélam vSe, co bude v mych silach, aby se mi to
podarilo“. V pripadech samotného neuspéchu nepropadat uzkosti. Napriklad
misto piresvédceni: ,NemiiZu uvérit, Ze jsem to pokazil/a. Co jsem to jen udélal/a.”, mit
na pameéti: ,Jsem jen ¢lovék. Kazdy miize nékdy udélat chybu. MZu to napravit.“.
Pozitivni promluva k vlastni osobé neni jednoducha technika, tudiZ aby fungovala, je
treba trénovat kazdy den. Kdykoliv je prilezitost — v auté cestou do prace, pred spanim
a vpodstaté pokazdé, kdy je vyciténa pritomnost i sebemenSi negativni

mySlenky (American Heart Association, 2021).

Na druhém misté je uvedeno deset z nejbéznéjsich ¢innosti, pomoci kterych
je moZnost akutné potlacit stres. V nouzovych situacich tyto ¢innosti pomdahaji

zmirnit, ba dokonce potlacit stres. Situaci, které podnécuji stres, je Siroka diverzita a
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v rliznych situacich se daji ¢innosti, redukujici stres, kombinovat. Mezi nejbézZné;jsi

¢innosti se radi:

- pred samotnou reakci ¢i promluvou napocitat do deseti,

- nékolikrat se zhluboka nadechnout, dokud neni pocitovano uvolnéni,

- prochazka, ktera nemusi byt nijak dlouha (po byté, pracovisti, kolem domu
apod.), nicméné poskytuje potiebny €as na promysleni situace,

- meditace, modlitba, promluva k sobé samému pro ziskani jisté perspektivy,

- spanek v piipadech, kdy neni reakce na danou situaci akutni (nap¥. stresujici
emaily, reakce na socialnich sitich, jejichz reakce nevyZaduje okamZitou
odezvu),

- odloZeni reSeni stresové situace na vhodnou dobu, kdy stres opadne a
zaleZitosti jsou vidét jasnéji, jakmile se Clovék uklidni,

- rozlozit jeden velky problém do nékolika menSich a feSit postupné jednu ¢ast
za druhou,

- pustit uklidiiujici hudbu nebo inspirativni podcast, ktery napomtiZe k uvolnéni
od stresu a mnohdy i od vzteku,

- udélat si prestavku a vénovat se domacim mazlickim, jit a obejmout nékoho
milovaného/blizkého nebo se zamérit na cCinnosti, kterd mliZe napomoci
druhym,

- posilovat nebo délat jinou fyzickou aktivitu, kterd pomiiZe uvolnit endorfiny
(hormony, které vyvolavaji pocit dobré nalady, $tésti, tlumi bolest a redukuji

uzkost) (American Heart Association, 2021).

Skupinou na tiretim misté jsou navrhy aktivit, které napomahaji odbouravani
stresu z dlouhodobéjsiho hlediska. Délani toho, co ¢lovéka bavi, je prirozeny zpiisob,
jak redukovat stres. Je dlleZité, aby ¢lovék drZel neustdle na paméti své stastné misto,
ke kterému se miiZe kdykoliv vratit. Pravidelnost navratu na $tastné misto je klicem
k vyrovnanému Ziti. Cinnosti, které délaji ¢lovéka spokojenym a $tastnym, jsou

riznorodé. Mezi nejbé7Znéjsi navrhy téchto aktivit se radi:

- aktivni ¢innosti s détmi, blizkymi ¢i domacimi mazlicky (pokud mozno, tak ve

venkovnich prostorech),

29



- prochézka v prirodé bez rusivych elementi jako je napf. mobilni telefon,

- meditace, yoga v pravidelnych rezimech,

- prace na zahradce, inovace domu nebo bytu,

- béh, jizda na kole, ttira, kterd pomtZe vycistit hlavy,

- Cteni knihy, novin, Casopisu, kratkého ¢lanku, ktery odvede pozornost jinym
smérem,

- setkani s prateli u kavy ¢i dobrého jidla.

Kazdy clovék si nachazi svou vlastni cestu, jak se vyporadavat se stresem, jenz
prichazi akutné nebo je pritomen dlouhodobé. Pokud se povede dlouhodobé odolavat
stresu a nalézt rovnovahu, stresové situace se mohou stat ni¢im jinym nez vyzvami,

které clovék zdolava (American Heart Association, 2021).

3.7 Dotaznikové Setieni

Online vyzkum jako je dotaznikové Setfeni, ma jako kaZdy druh priizkumu své benefity
i nedostatky. Mezi vyhody dotaznikového Setfeni se radi na prvnim misté ¢asova
nenarocnost pro autora z jak pohledu jeho tvorby, distribuce, ale i z pohledu okamzité
dostupnosti vysledki. Vysledky je moZné exportovat do nékolika formati dle potreby
autora (XLS, CSV, PDF apod.). Online prizkumy nejsou finan¢né nijak narocné, a
dokonce v nékterych piripadech nejsou zpoplatnény viibec. V ramci pohledu
respondentl je online reSeni dotaznikli uZivatelsky privétivéjsi neZ tisténa forma.
Zaroven diky elektronické formé je moZné zapojeni riiznych druhti multimedialnich

forem priloh jako jsou simulace, videa, obrazky, hudba apod (Survio, 2013).

V porovnani svyhodami ma online dotaznikové Setfeni menSi mnoZstvi
nevyhod. Mezi nevyhodu se fadi v prvni fadé anonymita respondenta a nemoZnost
jeho ovéreni. Pokud se jedna o dotazniky, které maji predpoklad Sirokého rozsahu
respondentli, neni moZné identifikovat, zda dotaznik vypliiuje spravny typ
respondenta. Dal$i nevyhodou je tzv. navratnost. Jedna se o miru vyplnénych a
odevzdanych jednotlivych dotaznikii. Nelze vzdy ovlivnit, kolik respondentli pouze
vyplni dotaznik a kolik respondentli skute¢né dotaznik odevzda. Zde je diileZité zvolit

vhodné a dostateCné silné kanaly distribuce. Co se tyce pojeti otazek v ramci
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dotaznikovych Setfeni, je zde problém v komplexnim pojeti otazek. Dotaznik vétSinou
nema takovy rozsah na vysvétleni otdzek dopodrobna, respondent nema vidy
k dispozici tazatele, ktery by otazky dovysvétlil, a proto je stéZejni, aby tazatel pokladal

otazky strucné a jasné (Survio, 2013).
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4 PRAKTICKA ZJISTENI

V ramci praktické ¢asti diplomové prace je vyhodnocen prazkum, ktery se zamétuje,
jaké dopady ma prace na home office na zaméstnance banky CSOB, a. s. (dale jen
CSOB). Cilem dotaznikového $etteni je priizkum obdobi pied a vyhradné po nasazeni

prace na home office.

Vlivem pocatku pandemie Covid-19 bylo mnoho firem nuceno pfesunout své
plisobeni prace pravé do doméacich prostiedi. Vyjimkou nebyla ani spole¢nost CSOB.
Jak bylo jiZ zminéno, dotaznik se zaméruje na konkrétni oddéleni Klientského centra,
kterym je oddéleni technické podpory pro Internetové bankovnictvi. Dotaznik miiZe
byt piinosem pro dané oddéleni v podobé zpétné vazby od samotnych pracovnikli. Na
zakladné dotazniku je moZnost zohlednéni rlznych podnétd, které povedou ke

zkvalitnéni a podpore pracovniho prostredi vyhradné v ramci home office.

V diplomové préci je zarovei zahrnuto zakladni ptedstaveni spole¢nosti CSOB,
jeji vyvoj, oddéleni technické podpory pro Internetové bankovnictvi a samotné

¢innosti, jenZ souvisi s touto pozici.
4.1 O spoleénosti CSOB, a. s.

CSOB, a. s. neboli Ceskoslovenska obchodni banka je akciova spole¢nost plisobici na
tizemi{ Ceské republiky. Jedna se o univerzalni banku v Ceské republice, ktera byla
zaloZena prostirednictvim statu v roce 1964. V roce 1999 doslo k privatizaci banky a
jejim hlavnim, a od roku 2007 jedinym, vlastnikem je KBC bank, jejiZ kofeny plisobeni
sahaji do Belgie. Spole¢nost CSOB piisobila do konce roku 2007 jak na ¢eském, tak i
slovenském trhu. Jednalo se o jednotnou pravnickou osobu, nicméné od pocatku roku

2008 byla banka CSOB rozdélena na dvé samostatné pravnické osoby.

Ceskoslovenska obchodni banka mé pod svou klientelou zafazeno vice druhi
segmentil. Poskytuje sluzby jak fyzickym osobam, ale také pravnickym osobam, do
kterych se radi malé, stfedni spolec¢nosti, a dokonce korporatni a institucionarni

klientela.
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V Ceské republice se banka déli na dvé zakladni obchodni znac¢ky. Prvni
znalkou je CSOB, kterd je klientele dostupna prostiednictvim obchodnich mist,
tzv. pobocek a druhou znackou je PoStovni sporitelna, jenZ je taktéZ dostupna
prostfednictvim poboé&ek, ale ziroveii na obchodnich mistech Ceské posty, na

tzv. specializovanych piepazkach (CSOB a. s., 2022).

» N

prp—— \? Poitovni

CSOB 0\. sporitelna

Obrdzek & 4 - Logo CSOB a Postovni spotitelna
Zdroj: CSOB a. 5., 2022
Samostatna jednotka Postovni spofitelny je pod zastitou CSOB od roku 2000 a
jeji produkty a klientela byla obsluhovana samostatné prostifednictvim predevsSim
finan&nich center a nasledné specializovanych prepaZek na pobotkach Ceské posty. Na
potatku roku 2019 CSOB ptisla s ozndmenim o kompletnim sjednoceni obou
znacek, aby zamezila déleni svych klientti. Dalsim diivodem sjednoceni bylo sniZeni
naklad@ na obsluhu, marketing nebo na odliSna obchodni mista (pobocky). Dale
sjednoceni znacek prispélo ke sjednoceni internich systémd, které se do této doby
vedli oddélené na zakladé danych produktii. Koncem téhoZ roku banka prisla se
sjednocenim obsluhy klient{i jak pies pobockovou sit, ale také pies klientské centrum.
0d roku 2020 spada CSOB i Po$tovni spofitelna pod sjednoceny cenik sluZeb a stejné

obchodni podminky (Kucera, 2021).

Zmény jsou na klienty nasazovany postupné a dalsim krokem byla iniciovana
zasadni ¢innost, jenZ vedla k nasazeni nové verze internetového bankovnictvi. Od
dubna roku 2021 klienti postupné prechazeli do nového, vylepSeného, ale predevsim
sjednoceného Internetového bankovnictvi s CSOB Identitou. Pro odliseni nového a
starého prostredi je také pouZivana terminologie stary a novy svét internetového
bankovnictvi. Ke zméné nedo$lo pouze v ramci pristupu pres webové stranky, ale
sména byla nasazena i na chytré telefony. Pivodni aplikace, CSOB Smartbanking a

Smartbanking PS, byly nahrazeny novou a jednotnou aplikaci s ndzvem CSOB Smart.
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Vsoucasné dobé by méli byt vSichni klienti prevedeni do tzv.nového svéta

elektronického bankovnictvi (Kucera, 2021).

Dal$i planovanou zménou, kterd ma nastat v1été 2022, je prejmenovani
znacky a loga PoStovni sporitelny. Znacka PoStovni sporitelny bude prejmenovana
na CSOB Postovni spofitelnu. Do nynéj$ka byla zna¢ka CSOB znama jako ,modry*“brand
a PoStovni spofitelna jako ,¢erveny“ brand. Jedna se o rozliSeni klientfi a spole¢nosti
podle barev jejich loga. Ke zméné& dojde i po této strance. Logo CSOB Postovni
sporitelny se zacne pouzivat také pod ,modrym*“ brandem, ktery je zobrazen na
Obrazku ¢. 5 niZe. Klientim PoStovni spofitelny bude udélen jednodussi pristup ke
sluzbam skupiny CSOB. Na druhou stranu se mezi klienty CSOB dostane do povédomi
moZznost vyuzit sluzby banky i na kazdé poSté, ktera zajiStuje specializovanou

piepazku banky (CSOB, a.s., 2022).

-.- . .
Postovni
CSOB sporitelna

Obrdzek & 5 - Nové logo CSOB Postovni spofitelna
Zdroj: CSOB, a. s, 2022

K planované zméné se vyjadril i Jan Sadil, ¢len pFedstavenstva CSOB pro retail.
Pada zde diiraz na skute¢nost, Ze banka CSOB je timto krokem nejdostupnéjsi bankou
v Ceské republice. Dostupnost je brana z pohledu poé¢tu fyzickych obsluZznych mist,
kde maji klienti CSOB a Postovni spofitelny moZnost vyuZit nékteré z 200 pobo&ek
CSOB a 3 200 specializovanych pfepaZek na pobotkach Ceské posty. Jan Sadil zaroveii
vyzdvihuje informaci, Ze zména nazvu neovlivni v Zddném sméru nabizené sluzby a
produkty. Klienti PoStovni sporitelny nebudou muset v ramci této souvislosti nic reSit
a veSkeré zalezitosti u spoleCnosti jim budou zachovany. Dale dle vyjadreni
generalniho Feditele Ceské posty Romana Knapa je pro klienty dfileZitd rychlost,
efektivita a kvalita obsluhy. Diky sjednoceni znacek dojde k mnohem lepsi identifikaci
a zakaznici budou mit lepsi prehled o poskytovanych sluzbach na poStach

(CSOB, a. s., 2022).
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CSOB a Postovni spofitelna jisté planuje do budoucna zmény i v dalsich
smérech. O jaké zmény a jejich vyvoj se bude jednat, zatim mohou klienti pouze
spekulovat. Zmény si vSak nechava spoletnost prozatim jako prekvapeni

(CSOB, a. s., 2022).

4.2 O oddéleni technické podpory pro Internetové bankovnictvi
CSOB, a. s.

Internetové bankovnictvi s Identitou je produkt, ktery mohou vyuZivat klienti, jenZ
maji u CSOB produkty, které se vaZi na rodné &islo majitele. Jedna se o tzv. retailové
klienty. Linka technické podpory pro Internetové bankovnictvi je dostupna pro klienty
nonstop, 24 hodin 7 dni v tydnu. Jedna se zaroven o bezpecnostni linku, do které spada
i bezpecnostni linka platebnich karet, tudiZ neustala dostupnost je stéZejni. Klienti

mohou kontaktovat oddéleni na ¢isle +420 495 800 111 (CSOB, a.s., 2022).

Pro stredni podniky a korporace byl vytvoren dalsi typ elektronického
bankovnictvi, CSOB CEB, ktery obsahuje roz$itené funkce na zakladé podnétii a potteb
pro firmy a podnikatele. Klienti, obsluhujici CEB, maji mozZnost kontaktovat klientské
centrum, které ma vytvorené oddéleni specialné pro korporatni klientelu. Klienti
mohou kontaktovat oddéleni v pracovni dny od 07:00 do 20:00 na Cisle

+420 499 900 500 (CSOB, a. s., 2022).

4.3 Cinnosti klientského pracovnika technické podpory pro

Internetové bankovnictvi

Technicka podpora pro Internetové bankovnictvi je kdispozici klientiim, jenZ
potirebuji obdrzet informace o souCasném stavu jejich internetového bankovnictvi.
Klient miiZe oddéleni kontaktovat prostiednictvim telefonické interakce, pres pfimé
vytoceni telefonniho ¢isla nebo pomoci zpétného volani z internetového bankovnictvi.
Funkce zpétného volani je klientim dostupna v bankovnictvi s pristupem jak pres
webové stranky, ale také ptes mobiln{ aplikaci CSOB Smart. Jedna se o funkci, kdy diky
vstupu do profilu bankovnictvi klienta je jeho totoZnost plné ovérena. Pres

telefonickou interakci je moZno klientovi po jisté urovni identifikace sdélovat detailni

35



informace o nastaveni jeho bankovnictvi a v pripadech potreby nastaveni editovat.
Dalsi formou komunikace s oddélenim je prostiednictvim emailové interakce nebo
online chatu. Skrze tyto dvé cesty komunikace je klient omezen na ziskani pouze
produktu ¢i problému je vzdy klient odkazan na telefonickou interakci s klientskym

centrem nebo na vyzvu k osobn{ navitévé obchodniho mista (CSOB, a. s., 2022).

Dale se technickd podpora zaméfuje na FeSeni technickych problémi, jenZ
omezuji klientlim praci na svych profilech. Redeni technickych problémf je v prevazné
vétSiné okamzita zaleZzitost. Klientsky pracovnik telefonicky navede klienta
k uskutecnéni pattri¢nych kroki, popiipadé sam provede upravy v systému, které maji
za nasledek obnoveni dostupnosti poZadované funkce. V pripadech, kdy technicky
problém vyZzaduje vétsi hloubku provéreni, klientsky pracovnik si od klienta vyzada
relevantniinformace o problému, pokud je to moZné, necha si zaslat ofocené obrazovky
s nestandardnim chovanim a dale sepisuje poZadavek a posild na provéreni
kompetentnimu utvaru. Kazdému technickému problému, ktery nema okamzité reSeni,
je pridéleno cislo tzv.incidentu, které je nasledné poskytnuto klientovi pro dalsi

moznou komunikaci (CSOB, a.s., 2022).

Klientsti pracovnici na oddéleni technické podpory maji na starosti spravu
Internetového bankovnictvi s Identitou, které je dostupné pres webové stranky na

adrese www.online.csob.cz. Déle spravuji nové vytvorenou aplikaci CSOB Smart.

Jedna se o mobilni verzi Internetového bankovnictvi s Identitou. Aplikace je jeho
zjednoduSena verze, ktera je dostupna pro zarizenich s operacnim systémem Android
(verze 7 a vy$$i) nebo i0S (verze 14 a vy$$i). Aplikace CSOB Smart Kkli¢, jen je tizce
spojena s provozem internetového bankovnictvi, je také pod spravou technické
podpory. Smart Kli¢ je alternativni autorizaci k jizZ zavedenému bezpec¢nostnimu prvku
SMS Kkli¢i. Druhy faktor autorizace je v soutasné dobé nutnym bezpecfnostnim prvkem,
ktery je banka povinna vyZzadovat. SMS kody nejsou vzdy komfortni cesta k uzivani
bankovnictvi a jinych online plateb, a tudiz priSla banka s alternativnim, pohodlnéj$im
reSenim prostrednictvim mobilni aplikace. Jeji dostupnost je zpristupnéna na
zarizenich s opera¢nim systémem Android (verze 6 a vyssi) nebo i0S (verze 12 a vyssi)

(CSOB, a.s., 2022).
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http://www.online.csob.cz

Nové vytvorené Internetové bankovnictvi s Identitou, jak je jiZ zjeho nazvu
patrné, vyuZivd prostfedek pro ovéreni klienta tzv. bankovni identitu. Tento
prosttedek byl vyuZit na zakladé cile sjednoceni Internetového bankovnictvi CSOB
s Internetovym bankovnictvim PoStovni sporitelny. Bankovni identita poskytuje
jednotnou formu ptihlasovanych prvk{, uZivatelské jméno, heslo a, dle zdkona o
platebnim styku ¢. 370/2017 Sb., druhy povinny autoriza¢ni prvek (SMS kli¢ nebo
aplikace Smart kli¢). Bankovni identita zaroven obsahuje prvek elD, se kterym je
klientim umoZnéno prihlaseni k portdlim tretich stran, jako je napfiklad Portal
ob&ana, O¢kovaci portal ob&ana, Ceska sprava socialnfho zabezpe&eni a mnoho dalsich.
Tento prvek je klientim se sluzbou prifazovan automaticky na zakladé splnéni
zakladnich podminek. V pripadég, Ze se klienti rozhodnou nevyuzivat elD, maji moZnost

tento prvek vypnout vnastaveni Spravy identity na webovych strankach

www.identita.csob.cz (CSOB, a.s.,, 2022).

¢soB (D

Obrdzek & 6 - Logo CSOB Identity
Zdroj: CSOB, a. s, 2022

Prevedeni klientii do nového svéta Internetového bankovnictvi s Identitou
probihalo od oficidlné 1. kvétna roku 2021. Nicméné jizZ v dubnu 2021 byl nasazen
pilotni rezim na zaméstnance banky, aby se seznamili s novym prostiedim jako prvni
a mohli tak byt pozdéji ndApomocni svym klientiim. Nové bankovnictvi bylo na klienty
nasazovano postupné v nékolika vinach aZ do konce téhoZ roku. Na zacatku roku
nasledujiciho jiZ byla vétSina klientli pfevedena a uspésné registrovana do nového
svéta. Zbytek klienti byl postupné dale vyzyvan k dokonceni pirechodu a néasledné
registraci. Ke konci ledna 2022 byly odkazy na plivodni Internetové
bankovnictvi CSOB, Internetbanking 24 a Internetové bankovnictvi PoStovni
sporitelny nahrazeny pfesmérovanim na jiZ nové Internetové bankovnictvi s Identitou.

Ke zhruba 01. 03. 2022 doslo ke kompletnimu odstranéni ptivodnich voleb jak na webu
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CSOB, tak i na strankach Postovni spofitelny a zfistala jednotna volba pro oba portaly,

Internetové bankovnictvi s ID (CSOB a. s., 2021).

Jednalo se o pomérné veliky zdasah smérem na klienty a jejich zptlisob
prihlaSovani do internetového bankovnictvi. I za okolnosti, Ze byli doptredu vcas
informovani o nadchazejicich zménach, klienti se opakované obraceli na Klientské
centrum s potrebou ziskani bliZ$ich informaci a s pozadavky pomoci. Na pocatku
spusténi jednotlivych vin prevodu klienti do nového svéta, byl provoz mnohdy
pretiZeny a obsluha nestacila pojmout veSkeré cekajici klienty. V tomto sméru vyrazné
pomohlo spole¢nosti CSOB nasazeni umélé inteligence pti komunikaci se zakazniky jak
pies telefonickou interakci, tak i pres vyuZiti online chatu. Virtualni hlasova
asistentka byla zavedena jiZ na pocatku roku 2021. Jan Sadil v tiskové spravé
z 03.02.2021 uvedl piedpoklad obsluznosti v roce 2021 na 5 % z celkového poctu
dotazli smérujici do Klientského centra. V priibéhu téhoZ roku obsluznost virtualni
asistentkou rostla a vize do budoucna, konkrétné do roku 2030, je dosaZeni aZ na 50 %
obsluZnosti z celkového poctu dotazi. Jakub Hlavag, reditel Klientského centra CSOB,
dale doplnil tiskovou zpravu o skutecnost, Ze hlasova asistentka dovede spolehlivé
rozpoznat klientliv poZadavek na zikladé 120 produktovych oblasti a probiha
presmérovani na relevantni oddéleni. Pfesmérovani na kompetentni oddéleni sniZuje
pocet interniho prepojeni a Setfi klientlim €as. Sou¢asné maji klientsti pracovnici vice
¢asu jak na volajici klienty, jejichz pozadavek je nutné predstavit Zivému

operatorovi (CSOB a. s., 2021).

Obsluha Kklientli v ramci tohoto obdobi nebyla snadna. V prvni fadé se jednalo o
zvySeny pocet prichozich hovorii i pfes pomoc virtualni hlasové asistentky. Volajici
klienti museli vyckat na obslouZeni svého pozadavku az nékolik desitek minut, a to
mélo za nasledek nespokojenost, rozhnévanost a v krajnich pripadech i vulgarnost vii¢i
klientskym pracovnikiim. V druhé radé se jednalo o obdobi, kdy vlivem pandemie
Covid 19 byla zavedena prace vyhradné z prostiredi domova. Diky zhorsujici se
pandemické situaci bylo CSOB, z preventivnich a bezpeénostnich dfivodi, nuceno
zavést praci na home office. Klient$ti pracovnici byli po vétSinu ¢asu, kdy probihal
pirevod klientli do nového svéta, v prostiedi domova a komunikace s kolegy se vedla

vyhradné pres interni chat. Komunikace a rychlost ziskavani informaci se stala
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komplikovanéjsi. Bez pracovisté, kde je klientsky pracovnik obklopen kolegy a
prateli, jenZ sdileji jak profesni informace, tak ale i osobni dojmy a emoce, se po
psychické strance pracovni proces zac¢inal stavat velmi naro¢nym. Z osobni zkuSenosti
autorky je prace vykonavana mezi kolegy mnohem prijemnéjsi a klidnéjsi nez
dlouhodoba izolace v prostredi home office. Nastavaji situace, kdy si kolegové
prochézeji sloZitymi situacemi v ramci hovorii jak po psychické, tak i po znalostni
strance. Verbalni sdileni, prosba o radu, projev emoci a dal$i vyjadieni jsou v prostredi
Klientského centra mezi kolegy prijemnéjsi, osobnéjsia o to vic dlileZité. O tento benefit
rychlosti a privétivosti sdileni byli, z dlouhodobéjSiho hlediska zavedeni prace na home

office, pracovnici ochuzeni (CSOB a. s., 2021).

4.4 Dotaznik: Dopady prace na home office na zaméstnance
banky CSOB, a. s.

Dotaznikové $etfeni se zabyva priizkumem mezi zaméstnanci banky CSOB, ktery
zkoumd rizné sméry vlivu nasazeni prace na home office. V prizkumu se nijak
nerozliSuje druh pracovni smlouvy nebo postaveni. VSichni pracovnici, bez ohledu na
své postaveni, maji viceméné stejné podminky nasazeni prace na home office a sdileji
stejny druh poskytovaného vybaveni. Zastoupeni zaméstnanci saha od manaZera az

po pracovniky na dohodu. Dotaznik je rozdélen na osm ¢asti, jeZ jsou vypsany niZe.

1. Zakladni rozdéleni respondentil.

N

Hodnoceni situace okamzitého prechodu na home office vlivem vyskytu
pandemie Covid 19.

Délka prace na oddéleni Helpdesku ELB.

Hodnoceni kvality prace a vybaveni v soucasné dobé.

Zmény rlznych aspektii vlivem nasazeni prace na home office.

Stres.

Vyhody a nevyhody prace na home office.

©® N o s W

Zavérecné shrnuti.

Nasledujici oddil se zabyva rozborem a zhodnocenim jednotlivych ¢asti

dotaznikového Setreni. Soucasti vyhodnoceni jsou nadale i grafy a tabulky, které
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obsahuji zjisténa data. Nékteré slovni odpovédi byli upraveny za zakladé zkvalitnéni

formulace, nicméné jejich vyznam zlistal zachovan.
Zakladni rozdéleni respondentii

Zakladni rozdéleni respondentili se zaméiuje na déleni dle pohlavi, véku a nasledné
délky piisobeni na pozici technické podpory pro Internetové bankovnictvi

s Identitou.

Dotaznikového Setfeni se celkem ztcastnilo 39 respondenti. Z celkového poctu
se zucastnilo 53,8 % muzii a 46,2 % Zen. V pirepoctu na konkrétni hodnoty se jedna o
21 muzi a 18 Zen. V dotazniku byla zahrnuta odpovéd ,Nebindrni osoba“, kterou
nezvolil ani jeden z respondentli. Tato moZnost odpovédi byla zahrnuta na zakladé
rostouci expanze tohoto pohledu na lidskou osobnost. Pomér muZli a Zen na oddéleni
je dle vysledkii témér vyrovnany. Diky fluktuaci zaméstnancl jsou tato data

s postupem casu variabilni.

0; 0,0%

E/ena
u Mu?

Nebinarni osoba

Graf ¢ 1 - SloZeni respondentti - pohlavi

Zdroj: Vlastni zpracovdni

V rozdéleni respondentti dle véku je vidét jista diverzita. Dle vysledkl dotazniku
je patrné, Ze se na oddéleni vyskytuje vétSina zaméstnanct ve véku od 23 do 28 let,
nicméné je znatelné, Ze se nikoliv nejedna o pravidlo. V Grafu ¢. 2 je zaznaCeno presné

rozdéleni respondentii na zakladé jejich véku.
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Graf ¢. 2 - SloZeni respondentii - vék

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Otazka, smérujici na sloZeni respondentii dle délky plisobeni na pracovisti, byla
nejprve formulovana a omezena na dvé mozné odpovédi. Divodem tohoto rozdéleni
byla situace spojena s vyskytem pandemie Covid 19, ktera v dobé vyplitovani plné
propukla pied vice jak jeden a piil rokem. Na zakladé zvolené odpovédi na tuto otazku

respondenti dale pokracovali do relevantni ¢asti dotazniku.

Presnéji 53,8 % (21) respondentd, jenZ plisobi na oddéleni déle neZ rok a pti,
pokracovali do ¢asti dotazniku, ktery se zabyval otazkami okamZitého prechodu na
home office. Zbylych 46,2 % (18) tuto ¢ast preskocilo a nasledovaly otazky na soucasné

hodnoceni prace a vybaveni na oddéleni.

B Méné nez 1,5 let

m Déle nei 1,5 let

Graf ¢. 3 - SloZeni respondentii - délka ptisobeni na pracovisti

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Hodnoceni situace okamzitého prechodu na home office vlivem vyskytu

pandemie Covid 19

Vlivem vyskytu pandemie Covid 19 byla spoleénost CSOB vedena k uskute&néni kroka,

z

jenZ prizptisobovali vykon prace aktudlnim podminkdm. Na zkoumaném oddéleni
nebyla pred vyskytem pandemie témér Zadna moZznost vyuziti prace z domu neboli
home office. V souvislosti s témito udalostmi byl nastaven okamzity prechod vétSiny, a
postupem c¢asu vSech, zaméstnancli na home office. Proto byla vytvorena ¢ast, ktera

hodnoti samotny prechod hned v nékolika aspektech.

Kvalita poskytnutého vybaveni byla prvni otazkou v této casti. Graf ¢. 4 ukazuje,
Ze kvalita vybaveni nebyla ani v nejlep$im, ani v nejhorSim stavu. Jednalo se o obdobi,
kdy se poskytovalo zarizeni, které bylo aktualné k dispozici a hledalo se nejrychlejsi
reSeni. Zarizeni, ktera byla poskytovana v dobé nahlého prechodu nebyla jednotna a

kvalita se tudiz lisila.

0; 0,0%

5:23,8% H Velmi dobra

W Dobra
Neutralni
m Spatna

H Velmi Spatna

Graf ¢ 4 - Kvalita poskytnutého vybaveni pro prdci

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Komunikace v ramci kolektivu v dobé pied a béhem nahlého pfechodu na home
office byla na zikladé vysledkii velmi dobrd a? dobra. Zadnou jinou moZnost
respondenti nebrali v ivahu. Vramci obdobi pred praci na home office probihala
komunikace z nejvétsi &asti tvaii v tvar a reakce nenesli Z2adné velké prodlevy. Castetné
jisté komunikace probihala i pres online chat, nejprve skrze Skype for business a

nasledné prostrednictvim MS Teams. Tato online komunikace v prvopoc¢atku prace na
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home office nebyla respondentlim nijak cizi, a proto i pfechod kompletné na tuto

metodu komunikace nebyl obtiZny.

0; 0,0%

0; 0,0%

0; 0,0%

B Velmi dobra

M Dobra
Neutralni

m Spatnd

B Velmi Spatna

Graf & 5 - Komunikace v ramci kolektivu

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Komunikace s klienty je hlavni naplni prace technické podpory, a tudiZ i pri
zméné plisobiSté musela zlistat ve neménné kvalité. Jednalo se o obdobi pied
nasazenim prechodu do nového svéta Internetového bankovnictvi s Identitou. Klienti
méli prozatim ustalené prostiedi a reSili se béZné pozadavky, které se zvelké casti

opakovaly. TudiZ jak vykazuji data Grafu €. 6, komunikace s klienty byla z 66,7 % dobra.

V dalSich c¢astech dotazniku respondenti zminovali skute¢nost, Ze naroky
klientli rapidné rostou a komunikace s nimi je naro¢néjsi. Dle osobnich zkuSenosti
autorky komunikace s klienty pfed nasazenim prechodu no nového svéta byla skutecné
piijemnéjsi a rozhovory se vedly na poklidné drovni, nehledé na piisobeni vykonu
prace. Po nasazeni prechodu do nového svéta pocet hovort rapidné vzrostl, klienti se
stavali méné trpélivymi a level komunikace upadal. Pokud se pohlédne na soucasnou

situaci, klienti jsou jiZ vSichni prevedeni do nového svéta a komunikace se za¢ina opét

ustalovat a nabirat poZadovanou turoven.
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Graf ¢ 6 — Komunikace s klienty

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Pohled na psychickou pohodu respondentii reflektuje Graf ¢. 7. Dle naplné prace
je patrné, Ze psychicka pohoda respondentti je zavisla na komunikaci s klienty. Jak bylo
zjiSténo v predchozi otazce, komunikace s klienty byla na dobré urovni. Povolani
operatora je samo o sobé psychicky naro¢na prace, nicméné respondenti opét volil,
jako odpovéd’ na tehdejSi psychicky stav, moZnosti od neutralni (23,8 %) pres dobrou

(33,3 %) aZ po velmi dobrou (33,3 %).

Klienty, ktefi se dovolaji na technickou linku, si operator nevybira, a proto je
pochopitelné, Ze se naleznou i taci operatori, ktefi na pohodové a klidné hovory nemaji
prilis Stésti. Nastavaji nasledné situace a obdobi, kdy psychicka pohoda upada a je spiSe

Spatna.

0; 0,0%

B Velmi dobrd
B Dobra

& Neutralni

m Spatnd

B Velmi Spatnad

Graf ¢ 7 - Psychickd pohoda

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Délka prace na oddéleni Helpdesku ELB

V prvni fazi probéhlo rozdéleni respondentti na zakladé délky piisobeni na pracovisti.
Jednalo se o jednodussi rozdéleni, kdeZto tato ¢ast je komplexnéjsi a soustiredi se na
konkrétni dobu plisobeni na pracovisti. Dle Grafu ¢. 8, nejvétsi zastoupeni ma délka
pracovniho poméru okolo jednoho az dvou let. Dotaznik vyplnili ale i taci respondenti,
ktefi plisobina oddéleni dlouhou dobu. Za délku plisobeni na pracovisti miiZe prevazné

kariérni riist. Vedouci pozice nejsou v porovnani s praci operatora tak narocné a

plisobeni na pracovisti je delsi.

(¥}

10,3% 10,3%

7,7% 7,7% 7,7% 7,7%
5,1% 5,1% 5,1% 5,1% 5,1%
0 0 0 0 (] 0 0 0 0
260/ 260/ 260/ 260/ 260/ 2,6%2,6%2,6% 2,6%

DELKA PRACOVNIHO POMERU NA ODDELNI

) R MW s

POCET RESPONDENTU

[

Graf ¢. 8 — Délka pracovniho poméru na oddéleni

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Hodnoceni kvality prace a vybaveni v soucasné dobé

V ramci hodnoceni kvality a vybaveni v soutasné dobé, byla do dotazniku zahrnuta
otdzka na priimérnou dobu priace na home office. Z Grafu €. 9 je patrné, Ze témér
polovina respondentii pracuje bud’ pouze z domu (25,6 %) nebo pomérnou vétSinu
(23,1 %). Dalsi ¢ast respondentti pracuje z 23,1 % vyrovnané na home office a osobné
na pracovisti. Zbylych 23,1 % respondentli home office nevyhledava, pracuje pouze
osobné na pracovidti a 5,1 % respondenti vyuZivd home office pouze jeden den

v tydnu.

Béhem pandemie Covid 19 byla moZnost vyuZziti home office v nejhorsi
pandemické situaci povinna pro vSechny respondenty. Jakmile se situace zacala

rozvoliiovat, bylo Cisté na zaméstnancich, zda tuto moznost budou vyuzivat ¢i nikoliv.
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V dubnu 2022 byla situace ustalena a vyuziti home office s sebou prinaselo jista
pravidla. V tuto chvili neni moZné, aby zaméstnanci volili pouze moZnost pracovat
z domu. Cilem spolecnosti je propojovani obou moZnosti plisobeni pii vykonu prace
z dlivodu navySeni osobniho kontaktu s kolegy a navySeni miry socializace. Spole¢nost
umoziiuje dlouhodobéjSi formu home office na zakladé padnych a podloZenych
dliivodii. Mezi takové dlivody spada naptiklad velkd vzdalenost dojiZzdéni, zdravotni

stav apod.
M Pracuji jen z domu
M Pracujiz domu 4 —5 dnivtydnu

Pracujiz domu 2 — 3 dny v tydnu

B Pracuji z domu jeden den v
tydnu

B Pracuji jen osobné na pracovisti

Graf ¢. 9 - Priimérnd doba prdce na home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

V soucasné dobé se hodnoceni kvality poskytnutého vybaveni nijak zvlast nelisi
od situace pred a béhem okamzitého prechodu na home office. Z celkového poctu
39 respondentli neni spokojeno a povazuje kvalitu vybaveni za Spatnou pouze 7,7 %.
Zbyli respondenti povazuji dle Grafu ¢ 10 kvalitu zcasti za neutralni (17,9 %)

a prevazné za dobrou (35,9 %) aZ velmi dobrou (38,5 %).

Spole¢nost postupem c¢asu z diivodu velkého rozsiteni prace na home office
sjednotila vybaveni pro zaméstnance. Skoro kazdy zaméstnanec obdrzel novy
notebook, dratova sluchatka a braSnu na prisluSenstvi. V sou¢asné dobé ma kazdy
zaméstnance pridéleno své zakladni pracovni vybaveni, jenZ je jednoduse

prenositelné.
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Graf ¢ 10 - Kvalita poskytnutého vybaveni v soucasné dobé

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Hodnoceni moralky v ramci prace na home office je dle Grafu ¢. 11 pomérné
riiznorodé. Nejvétsi zastoupeni ma stied hodnotici skdly (28,2 %), ktery poukazuje na
neménny stav pracovni moralky. Pracovni naplii je jasné nastavena a musi se
vykonavat za kazdé situace. Nicméné i pres nastavenou pracovni napli se nasli i taci
respondenti, ktefi ne tak docela ocenuji praci na home office a jejich moralka spiSe

poklesla. Na druhou stranu jsou tu respondenti, jejichZ moralka vzrostla.

Bliz8i hodnoceni a vysvétleni celkové spokojenosti prace na home office je

rozepsano v zavéretném hodnoceni.
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Graf ¢ 11 - Zména mordlky v ramci prdce na home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Otazka na soustredénost v ramci prace na home office se jevi dle Grafu ¢. 12 s
vyraznym zlepSenim. Neceld Ctvrtina respondentli povaZuje stav soustiedénosti za

neménny, ale nadpolovi¢ni vétSina se ubira smérem k jejimu zlepSent.
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JelikoZ je misto vykonu préace tzv. open space a piitomnost rusivych elementi
neni nijak vyloucena, soustiedénost a klid na praci se da predpokladat v domacim

prostredi za kvalitné&jsi.

Vramci osobniho pohledu autorky byla prace pred nasazenim home office
pouze osobné na pracovisti povazovana za nijak neprijemnou. RuSivé elementy se na
pracovisti jisté vyskytovaly, nicméné byly soucast pracovniho procesu a jednodus$e se
daly odsunout do pozadi jejich vnimani. Diky nasazeni home office si pracovnici navykli
na klid v prostiedi domova a po navratu na pracovisSté se rusivé elementy zdaly byt
mnohdy aZ iritujici. Vnimani okoli se stalo citlivéjSim.

25,6%
23,1%
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NEJHORSI NEJLEPSI

Graf ¢ 12 - Soustiedénost v rdmci prdce na home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

r v

Komunikace s kolegy, ktera byla zminéna jiZ v druhé casti dotazniku, se stala
v ramci prace na home office slozitéj$i. Komunikace probihala nejprve pres online chat
Skype for business a v soutasné dobé je plné nahrazena pres platformu MS Teams.
Doba na sepsani poZadavku a vyckani na odpovéd se dosti prodlouzila. Takovy typ
komunikace neni pro kazdého pohodlny, nicméné dle Grafu ¢. 13 je prijatelny, nikoliv

nejlepsi.
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Graf ¢ 13 - Komunikace v ramci prdce na home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Na druhou stranu komunikace s kolegy v ramci prace na pracovisti se prokazala

s~

dle Grafu €. 14 z celkového pohledu jako nejlepSi. Osobni interakce s kolegy tvari v tvar

je osobnéjsi, rychlejsi a mnohem efektivnéjSi s ohledem na okamzité reSeni klientskych

v O
pozadavkd.
0
= 16 35,9% ot
E
=Z 14
e
o 12 .
Z 10 20,5%
< 8
= 6
= 4
i 2,6% 2,6%
" 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% . 0,0% .
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

NEJHORSI NEJLEPSI

Graf ¢ 14 - Komunikace v rdmci prdce na pracovisti

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Prechod na styl prace na home office vkazdém pripadé velmi omezil
komunikaci a kontakt s kolegy. Z Grafu €. 15 je moZné opét vycist riznorodost pohledi.
Vezmou-li se prvni tfi ¢asti z celé Skaly, 15,4 % z celkového poctu nepostrada osobni
kontakt s kolegy. Na druhou stranu posledni tfi ¢asti z celkové Skaly ukazuji na 64,1 %

respondentd, ktei'f osobni kontakt s kolegy velmi postradaji.

Jak je patrné, vétsiné respondentiim chybi osobni kontakt s kolegy a dle ndzoru
autorky je nastaveni optimalni kombinace mista vykonu prace dobrym krokem

k vétSinové spokojenosti zaméstnanct.
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Graf ¢ 15 - Postrdddni osobniho kontaktu s kolegy

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Zmény raznych aspektii vlivem nasazeni prace na home office

Prvnim aspektem, ktery byl zahrnut do hodnoceni, je zména motivace k vykonu prace.
Graf ¢. 16 ukazuje na 64,1 % respondentd, ktefi tvrdi, Ze se jejich motivace nezménila.
Dle dodatetného hodnoceni této otazky je v Tabulce ¢. 1 uvedeno, Ze je motivace
neménnd zdivodu stdlé naplné prace a jeji dlsledné kontroly. Za jakychkoliv

podminek musi pracovnik udrZovat sviij pracovni vykon na dobré urovni.

Vedle neutralniho hodnoceni respondenti volili nasledné zlepSeni, a naopak
zhorSeni motivace. Z pozitivni stranky se na motivaci diva 15,4 % respondentii, ktefi
obh4jili svou odpovéd’ na zakladé ptipravy vlastniho pohodli na préci, redukce vydajt
a Casu spojenych s dopravou nebo vétSitho mnoZstvi ¢asu na osobni pfipravu. Negativni
pohled na vykon prace ma 20,5 % respondentii. Mezi jejich namitky radili setrvan{
dlouhé doby na jednom misté nebo diky samoté a online komunikaci vznik pocitu
odlouceni od reality a ztrata pozornosti. S odlou¢enim od kolektivu souvisi dale sniZeni
pozornosti, jednoduse je ¢lovék rozptylen od povinnosti a ¢as straveny v pracovnim
procesu neubiha tak, jako pfi osobni pritomnosti na pracoviSti. NemoZnost osobnich
interakci s kolegy vede ke snizujici se urovni nalady. Na psychiku a naladu ¢lovéka
nema kladny vliv ani zminéné propojeni pracovniho a soukromého Zivota, kdy klienti
doslova volaji pracovnikiim do soukromého prostiedi. Vlivem nepftijemnych hovorti
v prostiedi domacnosti miiZe vzniknout i spojitost s nepfijemnou situaci a mistem
vykonu prace. Nasledné poté dochazi ke zméné ténu, kterym je s klienty

komunikovano.

m Zlepsila se
B Nic se nezménilo

Zhoréila se

Graf ¢ 16 - Zména motivace k vykonu prdce

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Tabulka ¢ 1 - Zména motivace k vykonu prdce - zdiivodnéni

ZLEPSILA SE

Motivace je diky klidu a pohodli domova lepsi.

v

Diky omezeni dlouhého dojiZdéni je vétsi prostor na osobni pripravu.

USetfeni Casu a penéz za dojiZdéni a moZnost si prispat vede k lepSimu pracovnimu

vykonu.

NIC SE NEZMENILO

Stale stejna motivace - naplii prace je stale stejna a je treba ji provadét stejné

nastavenou kvalitou.

Obcasna lenost, ale jinak je vSe pfi starém, neménné.

Hodnoceni a kontrola stale stejna - motivace ziistava.

Napln prace se musi udélat za kazdou cenu, a tudiZ je motivace stala.

ZHORSILA SE

Diky traveni ¢asu prevazné na jednom misté ma home office negativni vliv na

motivaci k vykonu.

VSe je feSeno online na dalku a pocit odlouceni od reality zhorSuje soustredéni

Domaci prostredi nemotivuje k vykonu prace tak jako osobni prace na pracovisti.
Pocit, Ze neni ¢lovék kontrolovan a prevlada dalsi pocit, kdy je moZno se vice

tzv. flakat”.

V domacim prostiedi ¢as v praci neubiha a vznika nechut pracovat.

Propojeni pracovniho a soukromého Zivota praci znechucuje.

ObtiZznéjSi srovnani s kolegy, ktef'i nejsou osobné pritomni hned vedle.

Klesajici nalada.

Propojeni soukromi s pracovni prostiedim. Klienti v podstaté volaji domt a narusuji

pohodli domova. Vznika pocit, Ze ¢lovék neni na klienty moc prijemny.

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Mezi hodnotici aspekty nechybi hodnoceni zmén fyzické stranky respondentd.
Jak vyplyva z Grafu ¢. 17 nadpolovicni vétSina respondentli hodnotila svou fyzickou

stranku jako neménnou. Presnéji 53,8 % respondentii. Na neménnou skutecnost jsou
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dle odpovédi v Tabulce ¢. 2 dva rizné pohledy. Jednim pohledem je udrZeni fyzickych
aktivit na stejné urovni jako pred praci na home office, kdy se jejich odhodlani k
podnikani riznych druht aktivit nijak nezménilo. Druhym pohledem je setrvani
v nastaveném rezimu z pohledu na styl zaméstnani. JelikoZ se jedna o sedavé
zaméstnani, respondenti uvedli, Ze nevidi zménu v sezeni na pracovisti anebo doma.
Dale ti, co dojiZdéji do zaméstnani automobilem nevidi zménu v cesté k autu a v cesté

pies byt/diim. Energie a Gsili je neménné.

Malé procento respondentli (5,1 %) uvedlo zlepSeni své fyzické stranky.
Zdtvodnéni obou respondentli vede ke stejnému cili. Diky uSetieni ¢asu nebo
skutelnosti, Ze v ramci prace na home office neni tolik moZnosti k pohybu, se uchyluji
k vétS§imu zajmu vénovat se sportovnim aktivitdm, prochazkam se psem nebo celkové

potirebé se vice socializovat.

Negativni pohled na fyzické zmény dosti prevysuji ty pozitivni. Celkem 41 %
respondentli reaguje na fyzické zhorSeni vlivem prace na home office. Diky nastaveni
prace z domu prichazi pracovnici o podstatnou ¢ast pohybu a viile k vykonu jakékoliv
pohybové aktivity navic rapidné klesa. S nedostatkem pohybu jde ruku v ruce zvysujici
se prisun potravin. Nejedna se pouze o zakladni potraviny, které uspokojuji hlad,
nicméné prevlada vétsi chut ,mlsat”. Trpi nejen vaha a fyzicka kondice, ale neprivétivy
ucinek padaina samotny vzhled. JelikoZ odpada potreba dojizdéni a interakce s dal$imi
lidmi tvari v tvar, souCasné odpada potfeba starat se o zevnéjSek. ZevnéjSek lze
definovat volbou obleceni a prevazné u dam celkovou eliminaci péce o plet, lyCeni a
¢esani. Z kratkodobého hlediska miiZe mit tato zména pozitivni ucinek, kdy jsou
omezeny rizné druhy chemickych pripravki, nicméné bez pattricné péce nemiiZe mit

tento styl z dlouhodobého hlediska blahodarné ucinky.
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H 7lepsila se
M Nic se nezménilo

Zhoréila se

Graf ¢ 17 - Zména fyzické stranky vlivem home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Tabulka ¢ 2 - Zména fyzické stranky vlivem home office — zdtivodnéni

ZLEPSILA SE

Setfeni Casu diky omezeni dojizdéni. USetfeny cas je vénovan sportu nebo

prochazkam se psem.

Diky menSimu pohybu nastupuje vétsi chut po praci néco délat, jit do posilovny a

celkové se socializovat.

NIC SE NEZMENILO

Jak na home office, tak i pfi osobni pfitomnosti na pracovisti je snaha délat néjakou

aktivitu.

Pri chilizi do prace je snaha ujit delSi vzdalenost neZ pri praci na home office, kdy je

treba prochazku realizovat zvlast. Nicméné snaha néco délat se stale drzi.

Stale stejné sedavé zaméstnani.

Doprava do prace automobilem. Neni rozdil mezi chlizi a nastoupenim do auta pied

domem nebo prejitim pouze do jiného pokoje v dobé. Narocnost je stejna.

ZHORSILA SE

Vétsi omezeni pohybu - klesajici motivace néco délat.

»Z postele rovnou k PC“.
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Zvysujici se lenost.

CastéjSi navstévy lednice. ,Lednice je nebezpec¢né blizko".

ZvétSujici se objem - nadvaha.

Diky home office odpada potieba se prevlékat nebo se dokonce malovat, ¢esatapod.

Odpada pocit se starat o vzhled.

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Prace na home office ma jisty vliv i na formu stravovani. Respondentiim bylo
nabidnuto nékolik moZnosti, jakym zplisobem hodnotit sviij jidelni¢ek. Ziskané

odpovédi byli rozdéleny na zakladé kladnych a zapornych aspekti.

vivs

Nejcastéjsi kladnou odpovédi v ramci této otazky je vyziti domaciho vareni.
Tedy celkem 29 respondentii. Dals$i odpovédi je pravidelnéjsi a také Castéjsi stravovani,
kterou zminilo 11 respondentd. V souvislosti s domacim vafenim prichazi na radu i
kombinace kvalitnéjsich, zdravéjSich a vyvazenéjSich jidel, ktera nahrazuji dovazena
jidla (prevazné z fast foodu). Zaroven vlivem domaciho prostiredi a omezeni nutnosti

spéchu, je jidlo konzumovano v poklidnéjSim prostredi.

Naopak v ramci negativnich vlivli byla zminéna nepravidelnost stravovani, a to
vlivem nepretrzitého provozu a nepravidelnosti smén. Dle Tabulky ¢. 3, kde jsou ve

druhé casti uvedeny odpovédi, je zdiiraznéno, Ze se vramci domaciho prostiredi

zapomind na stravovani anebo dokonce pievlada lenost vlastni piipravy pokrmii.

Z celkového pohledu se jidelnicek dle respondentl zlepSil. Kladné aspekty

vyznamné prevysuji ty zaporné.

Tabulka ¢ 3 - Hodnoceni jidelnicku na home office

Hodnoceni jidelnicku na home office
Klady Pocet odpovédi
Domaci varent. 29
Pravidelnéjsi/castéjsi stravovani. 11
Kvalitnéjsi/zdravéjsi/vyvazenéjsi jidla. 8
Omezeni dovazeného jidla. 4
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Jidlo je 1épe vychutnavano v domacim prostredi - méné stresu. 2

Zapory

Pravidelnost jidel selhava vlivem nepravidelného provozu a

smén. ’
Kvalita jidel je horsi. Ve firemni kantyné je vétSi a lepSi vybér 5
jidel.

Zapominani na jidlo 2
»Mlsani“ - ujidani mezi hovory. 1
Vareni jen kdyZ je hlad. Lenost néco pripravit pouze pro "

jednoho.

Zdroj: Vlastni zpracovdni

S formou prace na home office se poji obavy, jenZ upozornuji na omezeni
kontaktu s okolim. Z dlouhodobého hlediska nema home office pozitivni vyhlidky, a

proto byl i tento smér zahrnut do hodnoceni respondenti.

Stejné jako predchozi hodnoceni, i tato ¢ast obsahuje hodnoceni na zakladé tii
moZznych odpovédi, viz Graf ¢. 18. Respondenti v tomto pripadé zcela vyloucili zlepSeni

socialniho Zivota vlivem prace na home office.

Nadpolovi¢ni vétSina (56,4 %) respondentli se uchylila k odpovédi, ktera
zdliraziiuje neménny stav socialniho Zivota. Respondenti drZi sviij status socidlniho
Zivota neménny nehledé na misto vykonu préace. V ramci riiznych omezeni a restrikci
v souvislosti s pandemii Covid 19 byl styki s nejbliZ§imi omezen na minimum. Nicméné
respondenti udrzovali socialni Zivot alespoii na virtualni drovni. Komunikace

probihala pres rizna socialni média.

Zbylych 43,6 % respondentti volilo odpovéd,, jenZ poukazuje na zhorSeni stavu
socialniho Zivota vlivem prace na home office. Negativnhim prvkem zde hrala roli
situace spojena s pandemii Covid 19, kdy dochazelo ke vSeobecnému socidlnimu
distancovani. Konkrétné kontakt s kolegy se vyrazné zredukoval na interakci pouze

vramci pracovniho procesu. Nejen omezeni osobniho styku, ale také i postupna
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redukce kontakti byla nasledkem spojenym s praci na home office. I po zruseni

omezeni spojenych s pandemii, socialni Zivot vedl tézko ke zlepSeni.

V ramci nasazeni pravidelného stfidani osobni prace na pracovisti a na home

v

office je zde Sance postupného a alesponi ¢astecného navraceni do tzv. starych koleji.

0; 0,0%

17;43,6%
B ZlepSila se

M Nic se nezménilo

Zhorédila se

Graf ¢ 18 - Zména socidlniho Zivota vlivem home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Tabulka ¢ 4 - Zména socidlniho Zivota vlivem home office - zdtivodnéni

NIC SE NEZMENILO

Stejné socidlni interakce. Kviili home office se aktivity neméni.

UdrZeni kontaktu pres socidlni sité.

ZHORSIL SE

Piedevsim kviili Covidové pandemii se omezil osobni styk s lidmi. Stale ale vize na

zlepSeni.

Samota v prostiedi domova. Socialni Zivot neni, jak zlepSovat.

Osobni kontakt s kolegy neni, co byval. Méné prileZitosti na setkavani.

Omezuji se prilezitosti k socializaci.

Redukce kontaktii vlivem dlouhodobégjsi prace na home office.

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Stres

Stres je nedilnou soucasti pracovniho i osobniho Zivota. ZaleZi pfedevsim na jedincich,
v jaké mife na né stres plisobi a jakym zpiisobem se s nim dovedou vyporadat. JelikoZ
prechod na styl prace na home office byl okamzitou zménou v ramci oddéleni, a ve
vétsiné pripadl ne volitelnou, byla zde pfitomnost jistého natlaku na zaméstnance.
Otazka na stres v ramci prace na home office byla zarazena na zakladé jeji diileZitosti a
potieby vyzdvihnout veskeré aspekty vlivii na pracovniky. At uZ se jedna o pozitivni,

tak ale i o negativni.

Hodnotici otazka byla navrZena se ¢tyfmi moznymi formami odpovédi. Vezme-li
se hodnoceni od pozitivni stranky, 35,9 % (14) respondentli odpovédélo, Ze pro né
prace na home office neni viibec stresujici. Jedna se o respondenty, ktefi jsou spokojeni

s formou vykonu prace a dal$i obhajeni své odpovédi nebylo treba vice rozvadét.

Respondentt, kteff povaZuji praci na home office za stresujici, ale méné neZ pfri
osobni pritomnosti na pracovisti, je 12,8 % (5). Jedna se o respondenty, ktefi obhajili
svou odpovéd’ chybéjicim kontaktem s kolegy a vysokymi naroky klient{i, coZ mtliZe byt
v nékterych pripadech lehce frustrujici. Nicméné =zajiSténi vlastniho pohodli a

nastaveni vlastniho stylu vedeni komunikace zajiStuje ulevu od stresovych faktori.

Jakymsi neutralnim vyrokem byla stanovena odpovéd, kde je prace na home
office stejné stresujici jako osobni pritomnost na pracovisti. Na tuto odpovéd
reagovalo 30,8 % (12) respondentii. Hlavni pfi¢inou pritomnosti stresového stavu je
samotna komunikace s klienty. Jak bylo jiZ zminéno, naroky klienti na poskytované
sluzby rostou a jejich netrpélivost mnohdy preriistda v neslusné aZz vulgarni
vyjadiovani. Takovy styl komunikace je vétSim méritku velmi psychicky naro¢ny a diky
izolaci nema pracovnik moZnost osobné sdilet pocity a dojmy s ostatnimi kolegy.
Dal8im, a souvisejicim, problémem, ktery je nehledé na misto vykonu prace pritomen,
je rostouci mnoZstvi hovord, v nichZ je feSeno zneuZiti finan¢nich prostredki nebo
poskozeni dobrého jména na internetu. Opét nastupuje ze strany klientl frustrace a
negativni emoce. JelikoZ by mél byt klientsky pracovnik empaticky, snaZi se co nejlépe

vcitit do klientovi situace a podava efektivni a uklidiiujici styl vedeni telefonické
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interakce. Mezi stresujici prvky byla zarazena neustalost nespravného prepojovani
mezi Utvary, které je jak z pohledu klientd nepfijemné, ale také z pohled pracovniki
neefektivni a stresujici. Pro zefektivnéni procesu je na misté poskytnout zpétnou vazbu

7w

predchozimu operatorovi, nicméné opét ve vétSim meéritku je to vysilujici proces.

r o

V nékterych pripadech postrada ucel.

V neposledni radé zde byla zarazena volba, ve které je prace na home office
popsana za vice stresujici neZ osobni pritomnost na pracovisti. Tuto moZnost volilo
20,5 % (8) respondentti. Jejich obhajoba poukazala opét na zvySujici se naroky klientt
a jejich styl komunikace. DalSim stresujicim elementem je omezeni socialniho
kontaktu, pri kterém samota, a pouze spole¢nost vlastnich myslenek, nema priznivy
vliv na psychiku ¢lovéka. S tim souvisi i klesajici disciplina a zvySena pozornost vici
rusSivym elementlim, jako je napfiklad pritomnost domadcich mazlicki. Hlavnim
problémem a striijjcem stresovych situaci je nemoZnost pfimé komunikace s kolegy
tvafi v tvat. Cas na ¥adost o radu se prodluZuje vypisovani FeSené situace a samotné
¢ekani na odpovéd' vytvari neprijemny pocit nevédomosti. Za¢nou probihat osobni
spekulace, zda nékdo nema ¢as odpovédét nebo dokonce nechce odpovédét. Vznika tak
opét neprijemny natlak na psychiku. Mezi stresujici faktory byla dale zarazena Spatna
funkcionalita techniky. StéZejnim problémem prace na home office je
pravdépodobnost vypadku elektiiny bez zaloZniho zdroje, ¢asté kolisani internetového
pripojeni nebo vypadky systémovych aplikaci. Nastavaji situace, kdy z ni¢eho nic
probéhne odhlaseni z aplikaci béhem telefonické interakce a pracovnik nema mnohdy
jinou moZnost neZ okamzité restartovat zarizeni. Pfi odhlaseni z aplikaci dochazi
k automatickému preruSeni hovoru a klient nevi pro¢ byl jeho hovor prerusen. Mnohdy
po nékolikaminutovém vyckani na znovuspusténi a prihlaseni systémovych aplikaci
dochazi kdovolani klienta a vysvétleni situace, ktera nastala. Opét se zde vraci
skutecnost, Ze naroky klientii jsou vysoké a dalsi hovor ze strany klienta neprobiha

VI

v privétivém rozpoloZeni.

Stres, ktery je dlisledkem pracovniho procesu, jak na home office, tak ale i na
pracovisti, nebo diisledkem osobnich diivodli, neni vhodné brat na lehkou vahu.

Podceniovani a piehliZeni negativnich stresorti miize vést i k zavaznéjSim zdravotnim

problémim.

58



m Vice stresujici neZ osobni
piitomnost napracovisti

m Stejné stresujici jako osobni
prace napracovisti

Stale stresuijici, ale méné nei
osobnipfitomnost na pracovisti

B Neni viibec stresujici

Graf ¢ 19 - Je prdace na home office stresujici?
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Tabulka & 5 - Je prace na home office stresujici? — vysvétleni

Vice stresujici neZ osobni pritomnost na pracovisti

Dlouhé odezvy pfi Zadosti o radu - nutnost poZadavek vypsat, prepojit se mezi

utvary.

Hluk, rusivé elementy jako pritomnost domacitho mazlicka (pes).

Klesajici osobni disciplina.

Maly socialni kontakt.

NemoZnost pfimé komunikace s kolegy tzv. face2face.

Vypadky internetu.

Zvysujici se naroky klientd.

Stejné stresujici jako osobni prace na pracovisti

Komunikace s negativnimi klienty a klienty, ktefi neznaji pojem sluSné chovani.

Neménné misto.

Velky pocet hovort, které se opakuji a je ubijejici vSe opakovat nékolik hodin dokola.

VSeobecné komunikace s klienty.

Vypadky aplikaci potfebnych pro provoz.

Zbytetné prepojovani z jinych utvart, které neni relevantni pro HD ELB a néasledné

vysvétlovani danym pracovniklim, co na oddéleni patii a co ne.

Zneuziti internetového bankovnictvi.

Stale stresujici, ale méné neZ osobni pritomnost na pracovisti

Chybi osobni kontakt s kolegy, ale je vétsi klid na praci.

Naroc¢nost klientti, ale komunikace je vyhovujici a stav rozhozeni nenfi tak casty.

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Vyhody a nevyhody prace na home office

V dotazniku méli respondenti mozZnost zhodnotit praci na home office na zakladé
vyhod anevyhod. Respondenti méli predem stanovené moznosti, ze kterych mohli
neomezené vybirat a nasledné také vypsat vlastni pohled. V ramci hodnoceni vyhod
anevyhod se nékteré aspekty navzajem vyvaZzuji a jejich porovnani je jednou z Casti

zavéru samotné prace.

Z Grafu €. 20 je patrné, Ze respondenti vybirali nejc¢astéji jako vyhodu usporu
¢asu na dojizdéni (89,7 %). S tim uzce souvisi prodlouzeni délky spanku, ktera se
umistila ze viech voleb na druhém mist& (84,6. %). Uspora &asu sebou nenese pouze
moZznost del$tho spanku, ale také nahrazeni volného Casu aktivitami, ktery by
respondenti museli stravit samotnou dopravou na pracovi$té. Kazdodenni doprava je

spojena s naklady, které se vlivem prace home office redukuji (71,8 %).

Mezi dalSi vyhody, které se umistili na témér stejné urovni, patti vlastni pohodli
pri vykonu prace (66,7 %), omezeni nutnosti dbat na osobni prezentaci (64,1 %) a
v neposledni Fadé klidnéjsi prostiedi na praci (61,5 %). VSechny tfi aspekty vyhod

spolu uzce souvisi a dali by se zaradit do jednotné skupiny, jako vyhoda pohodli.

Dal8imi zarazenymi aspekty jsou vyhody souvisejici s nastavenim osobniho
¢asu. Vlivem prace na home office je moZno 1épe koordinovat osobni volno a Cas
straveny podle vlastnich preferenci. JelikoZ neni pracovnik zavisly na dojiZdéni na
pracovisté, je zajisténa jistd Casova flexibilita (53,8 %). USetifeny cas respondenti
zaradili jako moZnost travit vice €asu s rodinou (43,6 %), moZnost vénovat se vice

domécim mazli¢kiim (2,6 %) nebo moZnost rozvijet svou kulinarskou stranku (2,6 %).

Celkem bylo do dotazniku zahrnuto 10 vyhod, kdy 8 bylo predem stanovenych
a 2 doplnény respondenty.
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Uspora casu na dojizdzni ) £9, 7 %
Deléi doba spanku (I 24,6%
Uspora zdrojii spojenych s dopravou na pracoviéts () 71,8%
Zajigténi viastniho pohodli N 66,7%
Omezeni nutnosti starat se o sviij vzhled, obleeni, atd. () £4.,1 %
Zaji&téni Kidnajéiho prostredina praci () 61,5%
Casové flexibilita (T 53,8%
Vice ¢asu s rodinou () 43,6%

Vice Zasu na domacim mazlickern @l 2,6%

V&ts moznost domdciho vareni ) 2,6%

0 5 10 15 20 25 30 35
POCET RESPONDENTU

Graf ¢ 20 - Vyhody prdace na home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Graf ¢. 21 vystihuje nevyhody prace na home office. StéZejni nevyhodou bylo
omezeni kontaktu skolegy (84,6 %) a nasledné vSeobecné socidlni distancovani
(59 %). Jedna se o aspekty, které ve vétSiné pripadl predstavuji zasadni problém pri

nasazeni dlouhodobéjsi prace na home office. Omezeni socialni interakce miiZe mit vliv

na komunikaci, vyjadfovani a z celkového pohledu na osobnost ¢lovéka.

v s

Distancovani sebou prinasi i obtiznéjSi formu komunikace s kolegy a
nadrizenymi, kterou respondenti povazuji za jednu zvyznamnéjSich

nevyhod (53,8 %).

Vramci prace na home office nastava situace, kdy si pracovnik doslova nese
praci domt. Zavisi na individualnim pohledu, moZnostech a prostiedcich jednotlivc,
jakym zplisobem si oddéli soukromy a pracovni Zivot. Dle priizkumu opét nadpolovi¢ni

vétsina respondenti zvolila zminéné propojeni jako vyznamnou nevyhodu (53,8 %).

Mezinevyhodami, se shodnym procentem (48,7 %), se vyskytlo omezeni fyzické
aktivity a vy$Si Sance na prokrastinaci. Tyto dva aspekty jsou navzajem také propojeny,
jelikoZ se na prokrastinaci nemusi nahliZet pouze z pracovniho hlediska, ale také ze
soukromého. Z pracovniho hlediska je pritomen Casto pocit, Ze neni pracovnik tak
striktné pozorovan jako pri osobni pritomnosti na pracovisti. Prichazi na misto mensi

produktivita z diivodu neptitomnosti kolegli a predevsim nadrizenych (10,3 %).
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Z osobniho hlediska prokrastinace vede k omezeni aktivit, jeZ byli pro ¢lovéka drive

zazivné a zajem o né nyni upada.

Opét na radu prichazeji naklady, které jsou v tomto pripadé zarazeny mezi
negativa. Jedna se o naklady spojené se spotiebou elektriny, vytapéni, internetu
apod (5,1 %). Neni to nevyhoda, kterd by byla ¢asto volena respondenty, nicméné je to

jisté podnét, ktery je diilezité zahrnout do povédomi spole¢nosti.

Celkem bylo do dotazniku zahrnuto 8 nevyhod, kdy 7 bylo predem danych a

1 doplnéna respondentem.

Omezeni kontaktu s kolegy (M =65
Vieobecné socidlni distancovani — 59,0%
Propojeni soukromého a pracovniho prostfedi _ 53,8%
Obti#ngjsi komunikace s kolegy/nadfizenymi — 53,8%
Omezeni fyzické aktivity —————n] 25.7%
Vy35i Sance na prokrastinaci ) 48,7%
Osobninepfitomnost nadfizeného— mensi produktivita - 10,3%
Vy3Si naklady - vytapéni, elektfina apod. %

0 5 10 15 20 25 30 35
POCET RESPONDENTU

Graf ¢ 21 - Nevyhody prdce na home office

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Zavérecné shrnuti

Do zavére¢ného shrnuti dotaznikového Setfeni byla zafazena otazka na aktivity, jenz
respondentlim pomahaji 1épe pracovat na home office. Prace na home office se miize
zdat byt jaksi izolujici od okolniho prostredi. VétSina respondentli se dle dotazniku
snazi nepodléhat tomuto pocitu. Pro lepSi soustiedénost a vykon byl zminén aspekt,
ktery odkazuje na traveni volného Casu v prirodé, na prochazkach a celkové na
cerstvém vzduchu. Tento aspekt zajisté zarazuji i do pracovniho procesu, kdy je
dilezité mit oteviené okno a mit dostatek onoho Cerstvého vzduchu. Nejen prostiedi
blizko domova miiZe mit pozitivni uc¢inek na psychiku a pracovni vykon respondentd,

a proto bylo zd@iraznéno podnikani riiznych vyletli a vSeobecné zména prostiedi. Tyto

62



a dals8i aktivity maji pozitivni vliv na respondenty i za pritomnosti vybranych
spole¢nikil. Cas straveny s rodinou, prrateli a také kolegy mimo pracovni prostredi
miiZe byt prijemnou zménou od stereotypu. Respondenti nevynechali ani doméci

mazlicky, ktefi jsou nedilnou soucasti rodiny.

U rlznych forem aktivit se respondenti ¢asto pozastavovali. Mimo pracovni
dobu vyuZivaji volny Cas ke sportu, sebevzdélavani, hrani her, lusténi kriZovek nebo

unikem do jinych svétli prostirednictvim knih, filmi, serialti nebo dokonce hudby.

7 v

Vedle volného Casu a uniku od pracovniho svéta je na misté zminit aspekty,
které jsou prospéSné v ramci samotného pracovniho procesu. Aby byl pracovni den
v prostiedi domova pohodlny, dle respondentt je tieba oddélit pracovni ¢ast domu od
soukromé. Pokud je to moZné, na zakladé okolnosti a prostredki pracovnikli, oddélena
mistnost nebo také pracovna vytvori pravé efekt separace. Dale i fadné ukonceni

pracovniho procesu je na misté a je cestou k pocitu oddéleni prace od soukromi.

[ pres velky pocet pozitivnich a Zddoucich aspektti, které se nabizeji pro lepsi
snaSeni prace na home office, bohuZel ne vZdy jsou pfinosné a mozné pro vSechny. Mezi
respondenty byla zminéna odpovéd, ktera shrnovala propadnuti tzv. ponorce,
uzkostem a psychickému vycerpani. Diky anonymité dotazniku neni mozné zjistit blizsi

okolnosti onoho respondenta.

Respondenti odpovidali velmi oteviené a dle nazoru a osobni zkuSenosti
autorky upfimné a pravdivé. V ramci Tabulky . 6 je zobrazen vycet vSech respondenty

zminénych aspekti.

Tabulka ¢ 6 - Aspekty, které pomdhaji pt'i home office Iépe pracovat

Predmét odpovédi Pocet odpovédi

Prochazky, Cas v prirodé, ¢erstvy vzduch.

Vylet, zména prostredi.

Vlastni prostiredi — pohodli, klid na praci.

Kontakt s rodinou, prateli a kolegy (mimo praci).

Ul O | | o0

Sebevzdélavani, ¢teni knih.
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Sport.

V pozadi prace pustény film/serial /TV bez zvuku.

Domaci mazli¢ci.

N| W] Wl W

Introvertni povaha - home office je vyhovujici.

Vytvoreni pracovniho mista, které je oddélené od zbytku

N

domacnosti.

Oteviené okno.

Drobné obcerstveni pii odbavovani hovori.

Hudba.

Hry, kiiZovky a jiné.

Motivace - stejnou situaci jini také zvladaji.

Komunikace s klienty.

[ P N Y =N I V1 I O

Vice spanku, lepsi odpocinek.

Radné ukonceni pracovniho procesu - nemyslet na praci ve

volném case.

Nic nepomohlo - propadnuti izkostem a psychickému vycerpani. 1

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Hodnoceni vyhradné prace na home office dle Tabulky ¢. 7 dopadlo spiSe
pozitivné. Z celkového poctu 39 respondentti je velmi spokojeno pravé 17 a jedna se o
necelou polovinu respondentti. Dal$i skupinou respondentt jsou ti, ktefi jsou pfti praci
na home office pomérné spokojeni, nicméné z dlouhodobého hlediska toto prostredi

na praci nepreferuji. Z celkového poctu se na odpovédi shodlo 14 respondentii.

Dozajisté neSlo predpokladat, Ze prace na home office je vyhovujici pro kazdého.
Z celkového poctu 3 respondenti odpovédéli s vyjadirenim prevazné nespokojenosti s
frustrujicim prostiredim pro vykon prace. Dale 5 respondentii reagovalo, Ze s praci
na home office nejsou spokojeni vlibec. Pfi moZnosti vybéru by tyto dvé skupiny

preferovali vyhradné osobni pritomnost na pracovisti.
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Tabulka ¢ 7 - Celkovd spokojenost s praci na home office

Predmét odpovédi Pocet odpovédi
Velmi spokojen/a 17
Spokojen/a, docela spokojen/a, ale dlouhodoby home office

nepreferuji (maximalné 1-2 dny v tydnu) 1
Nespokojen/a 5

SpiSe nespokojen/a, frustrujici 3

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Hodnoceni celkové spokojenosti na pracovisti, dle Tabulky ¢. 8, dopadlo o
poznani 1épe neZ hodnoceni spokojenosti pouze pri vykonu prace na home office.
V ramci hodnocenti této otazky byla zahrnuta moZznost prace jak na home office, tak ale
i osobni piitomnost na pracovisti. Na oddéleni je nadmiru spokojeno 7 respondentd.
Celkem 16 respondentil je spokojeno a 6 docela spokojeno na oddéleni bez dalSich

vyhrad.

Dalsi vétSina respondentli je z celkového hlediska spokojeno na oddéleni,
nicméné jejich odpovédi méli i jisté vyhrady. Celkem 2 respondenti maji vyhrady
k rostoucim narokiim na vykonost, 2 preferuji praci pouze na home office nebo
1 preferuje vyhradné osobni pritomnost na pracovisti. [ kdyZ se jedna o praci, ktera
miiZe rozvijet osobnost ¢lovéka, klienti mnohdy vykon a rozvoj pracovnika prilis
neusnadnuji. Jejich rostouci naroky zminili 2 respondenti, nicméné dle osobniho
pohledu autorky se bude jednat realné i o vy$si pocet. Pravdivym vyrokem je zajisté to,
7e oddéleni helpdesku pro Internetové bankovnictvi m3, i pres fluktuaci zaméstnanct,

tym lidi, na které je spoleh a jejich vstiicnost a ochota je podstatna zd@iraznit.

Tabulka ¢ 8 - Celkovd spokojenost na oddéleni

Predmét odpovédi Pocet odpovédi
Spokojen/a. 16
Velmi spokojen/a. 7
Docela spokojen/a, neutralné. 6
Spokojen/a, ale home office vice preferuji. 2
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Spokojen/a z celkového pohledu, ale nespokojen/a s ohledem na

rostouci naroky na vykonnost. ?
Psychicky naroc¢na pozice - klienti jsou stale narocné;jsi. 2
Spokojen/a, ale praci osobné na pracovisti vice preferuji. 1
Spokojen/a, diky moznosti vybéru, kde chci pracovat. 1
Nespokojen/a - nova budova nevyhovujici (zima, spoletna mista,

neosobni plisobeni). Horsi finan¢ni ohodnoceni a neustéle se 1
ménici podminky. Velka fluktuace zaméstnanct.

Kvalitni tym, na ktery je mozno se s ¢cimkoliv obratit 1

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Tabulka ¢. 9 obsahuje vycet moZznych usnadnéni, které by respondenti uvitali,
aby se jejich prace na home office stala pohodlnéjsi a témér vyrovnana s osobni

pritomnosti na pracovisti.

Hlavnim aspektem, ktery Casto respondenti uvadéli, je nahrazeni dratovych
sluchatek za bezdratova. Pfed nasazenim prace na home office byla na oddéleni
zavedena vyhradné bezdratova sluchatka. Dratova sluchatka byla zavedena na popud
sjednoceného vybaveni pro zaméstnance a stéhovani do nové budovy Klientského
centra. Dle osobniho pohledu autorky jsou dratova sluchatka krokem zpét. Vezme-li se
v potaz osobni pritomnost na pracovisti a nastane situace, kdy pracovnik potrebuje
radu od kolegy, ktery sedi na druhé strané pracovisté, s bezdratovymi sluchatky bylo
moZzno ,si vzit klienta s sebou” a reSit situaci a pokladat dopliiujici otazky i mimo
pracovni misto. V tuto chvili za pouZiti dratovych sluchatek probiha komunikace pouze
z pracovniho mista a pokud pracovnik potfebuje radu, musi s klientem pozastavit
hovor (pustit klientovi hudbu) a opustit své misto bez moZnosti okamZitych otazek
smérem ke klientovi. Z pohledu domaciho prostredi dratova sluchatka omezuji pohyb
v ramci vlastniho zazemi a pracovnik je odkazan pouze na vzdalenost, ktera mu dovoli
drat od sluchatek. Zcelkového poctu 39 respondentli preferuje navraceni

bezdratovych sluchatek 13 respondenti.
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Dal8im aspektem, ktery by vyrazné zkvalitnil praci na home office, je moZnost
zapujceni dalSiho vybaveni, jako je napiiklad monitor, kldvesnice nebo mys. Celkem

9 respondentii uvedlo tento zpilisob usnadnéni v ramci poloZené otazky.

vivs

I dlouhodobéj$i prace na home office z ¢asti krati nékteré naklady, jeZ jsou
napriklad spojené s dopravou na pracovi$té. AvSak na druhou stranu pomérné rychle
rostou ndaklady spojené se spotiebou energii. Dohromady 10 respondentii zminilo
pozadavek na kompenzaci za praci na home office. Jednalo se pfedevsim o obdobi, kdy
byla prace na home office povinna a jinou moznost pracovnici nemohli volit. Pri
vSeobecnych rostoucich cenach za energie, materidly a dal$i, byl zminén také
pozadavek na zvySeni mzdy a motivace k navySeni vykonnostniho bonusu. Dal$im
uleh¢enim od pracovnich starosti je omezeni nebo celkové zruSeni obchodnich plant.
Dle nazoru autorky se spiSe jedna o tiché ptani pracovnikli, nicméné zredlného

pohledu tuto ¢ast pracovnich povinnosti spolecnost jen tak neodstrani.

Tabulka ¢ 9 - Vycet moZnych usnadnéni, ze strany spolecnosti, pti prdci na home office

Predmét odpovédi Pocet odpovédi
Bezdratova sluchatka 13
Kompenzace za dlouhodobéjsi praci na home office (vySsi

naklady na elektrinu, topeni, internet apod.). 10
MoZnost zapiij¢eni vice vybaveni (obrazovka, klavesnice, mys). 9
ZruSeni obchodnich plant. 2

Vys$Si mzda, vykonnostni bonus. 1

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vramci posledni otazky, ktera smérovala na dalsi pripominky respondentd,

byly uvedeny podnéty, které se jiz vyskytly jako soucast predchozich otazek.
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5 SHRNUTI VYSLEDKU

Kapitola, obsahujici shrnuti vysledk{, predstavuje celkovy pohled na vyhodnoceni
dotaznikového Setfeni. Na zakladé ziskanych dat jsou zodpovézeny vyzkumné otazky,

které byly poloZeny v kapitole Cile prace.
Jak se zménila komunikace mezi kolegy vlivem nasazeni prace na home office?

Vramci prvni otazky je moZno nasadit porovnani dvou casti dotazniku. Za prvé na
pocatku dotaznikového Setieni bylo ¢ast respondentii dotazovano na komunikaci pred
a zaroven béhem okamzitého nasazeni prace na home office. Za druhé vSichni
respondenti hodnotili komunikaci na zakladé jiZ nasazené prace na home office. Dle
zobrazeni dat v Grafu ¢. 5 je patrné, Ze komunikace pted a pfi nasazeni této formy
vykonu prace byla na velmi dobré urovni. Jednalo se o obdobi, kdy home office nebyl
nasazen v plném rozsahu a komunikace probihala prevazené tvari v tvar. I kdyz

komunikace mezi zaméstnanci vtomto obdobi Castetné probihala online, stale

kombinovana forma byla z pohledu respondentti efektivni.

Pri hodnoceni komunikace z pohledu plného rozsahu nasazeni prace na home
office se nazory respondentli nedaji povaZovat za prili$ pozitivni. Na zakladé dat, ktera
vyplyvaji z Grafu ¢. 13, respondenti hodnotili stav komunikace spiSe jako nevyhovujici.
V plném rozsahu prace na home office jsou zaméstnanci ochuzeni o osobni kontakt a
jelikoZ se jedna o praci, ktera mnohdy vyZaduje okamzZitou pozornost a reakci, tato
forma neni efektivni. I na zakladé porovnani Grafu ¢. 14, jenZ zobrazuje hodnoceni
komunikace na pracovisti a jiZ zminéného Grafu ¢. 13, je jasné vidét velky rozdil
v hodnoceni. Osobni interakce s ostatnimi kolegy se projevila jako vice preferovana a
efektivni. To znamena, Ze v ramci dlouhodobého pohledu na nasazeni prace na home
office ze strany komunikace, neni tento styl prace preferovan. Z celkového pohledu se
komunikace vlivem prace na home office zhorSila. Z kratkodobého pohledu se
kombinace mista vykonu prace z domova a osobni prace na pracovisti jevi v mnohem

s .

privétivéji.
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Jak se zménila kvalita poskytovaného vybaveni od obdobi nasazeni prace na

home office?

Z pohledu hodnoceni poskytovaného vybaveni je opét na misté srovnani stavu
vybaveni v obdobi pfi nasazeni prace na home office a vobdobi od dubna 2022.
Graf €. 4 zobrazuje pohled ¢asti respondentli na kvalitu vybaveni v pocatcich. Jejich
hodnoceni je rtiznorodé, jelikoZ i samotné vybaveni v této dobé bylo v odliSnych
formach a kvalitach. V souvislosti s pandemii Covid 19 byla spole¢nost CSOB nucena
zavést praci na home office. Vramci oddéleni technické podpory pro Internetové
bankovnictvi se moZnost prace zdomova pred pandemii nebrala prili§ v uvahu.
Zaméstnanci na hlavni a ¢aste¢ny pracovni pomér méli mezi prvnimi moznost vyuZit
praci na home office. V ramci Klientského centra bylo k dispozici nékolik zarizeni, ktera
by se dala v tu dobu pojmout spiSe jako erarni. Nejednalo se o vybaveni stejné kvality,
nicméné sviij ucel, pri okamZitém nasazeni formy prace na home office, splnilo.
Klientské centrum na tento popud reagovalo pomérné svizné a bylo nasazeno stejné
vybaveni pro vSechny zaméstnance. V tento okamZzik bylo vybaveni pridéleno i
agenturnim pracovniklim a pracovnikiim na dohodu. Graf ¢. 10 predstavuje pohled na
kvalitu vybaveni vSech zucastnénych respondentdi. Pfi porovnani obou zminénych
grafii a vysledkd, vybaveni je v soucasné dobé z nejvétsi ¢asti v dobré aZ velmi dobré
kvalité. Doslo tedy ke zlepSeni kvality poskytovaného vybaveni od samotného nasazeni

prace na home office.

Jaké vyhody ma prace na home office v oblasti telekomunikace?

Jaké nevyhody ma prace na home office v oblasti telekomunikace?

Otazky, které sméruji na prehled vyhod a nevyhod prace na home office, se daji spojit
do jednotného vyhodnoceni. Z celkového pohledu na vyhody byla nej¢astéji volena

v v

uspora Casu. Vzhledem k praci z prostredi domova, pracovnici uSetfi Cas, ktery by za
jinych okolnosti museli travit dojizdénim na pracovisté. Tento ¢as nahrazuji moZznosti
delSiho spanku a travenim vice Casu srodinou, prateli nebo dokonce s domacimi
mazlicky. Benefitem prace z domova miize byt nadale zajisténi vlastniho pohodli a
klidného pracovniho mista, ackoliv se tato vyhoda nemfiiZe povaZovat za pravidlo.

Prace na home office poskytuje jistou ¢asovou flexibilitu. I prestoZe se jedna o praci,
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ktera je vykonavana v presné stanoveném Casovém rozmezi, pracovnici jsou ¢asoveé
vice flexibilni. Mohou vice Casu travit aktivitami, které by za osobni pfitomnosti na
pracovisti byly obtiZnéji proveditelné. S tsporou ¢asu také souvisi uspora nékterych

nakladq, které jsou naptiklad spojené s dopravou na pracovisté.

Pii zaméreni pozornosti na nevyhody je dle dotaznikového Setieni patrné, Ze
respondenti volili prevazné omezeni kontaktu s kolegy a z celkového pohledu socialni
distancovani. Diky tzv. pohodli domova se z dlouhodobého hlediska tvofi u pracovnikt
bariéra a komfortni z6na, kterou jsou ¢im dal méné ochotni prekrocit. To ma za
nasledek omezeni komunikace s kolegy a prateli na osobni urovni jak v ramci fyzického
setkani, tak nadale i z pohledu kontaktu pfes socialni média apod. Dalsi nevyhodou je
zde propojeni pracovniho a domaciho prostredi. Pokud si Clovék jasné nenastavi
bariéry mezi praci a osobnim Zivotem i pfi praci na home office, miiZe to mit negativni
vliv na jeho psychiku a celkovou interakci s okolim. Kviili omezeni kontaktu s okolim
nastavaji dale pohnutky k omezeni jinych fyzickych aktivit, jako je naptiklad béh,
prochazky, cviceni apod. Diky pohodli domova vznika tendence k omezeni téchto
potieb a nastava nahrazeni aktivit jinymi a méné prospéSnymi ¢innostmi. V ramci
vyhod byla zahrnuta tspora finan¢nich prostredkii za dojiZdéni, nicméné se zvySenou
plisobnosti v prostiedi domova rostou naklady jiné a vyznamnéjsi. Jedna se naptiklad
o naklady za energie, jejichZ ceny v soutasné dobé stale rostou. V tomto pripadé c¢asto
naklady na energie dosti prevySuji naklady spojené s dojiZdénim, a proto by tento

podnét mél byt zac¢lenén do povédomi spolecnosti.

Vzrostla mira stresu u zameéstnanci s nasazenim prace na home office?

7 7

Do prlizkumu byla zafazena c¢ast soustiedici se na miru stresu plsobici na
zaméstnance, nasledky stresu a jeho moZnou eliminaci. Psychickou pohodu a celkové
rozpoloZeni pracovnikil v odvétvi telekomunikace neni vhodné brat na lehkou vahu.
Dotaznikové Setfeni poskytuje data na zakladé dvou obdobi, které se soustiredi na
psychickou pohodu zaméstnancfi. Cast respondentli nejprve hodnotilo svou
psychickou pohodu pred nasazenim prace na home office a nasledné vSichni
respondenti byli vyzvani k hodnoceni té samé problematiky v ramci jiZ nasazené prace

zdomova s porovnanim osobni pritomnosti na pracovisti. Psychicka pohoda
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zaméstnanci pred nasazenim prace na home office byla dle vysledkii z Grafu ¢. 7 dobra
aZ velmi dobra. Jednalo se o obdobi, kdy vSichni pracovnici byli pohromadé na jednom
pracovisti a komunikace a sdileni poznatki, a pfedevsim pocitdi, probihalo na denni

bazi. Osobni kontakt s ostatnimi pracovniky se osvédcil jako priznivy vliv na psychiku.

Druha strana hodnoceni psychiky a celkové pritomnosti negativniho stresu je
zaméfena na srovnani vlivu stresorli vramci prace na home office a pii osobni
pritomnosti na pracoviSti. Hodnoceni je zaclenéno do soucasného psychického
rozpoloZeni zaméstnancii. Vice jak tretina respondentli reagovala na otazku, zda je
prace na home office stresujici, velmi pozitivné. Pokladaji praci z domova za idealni
pracovni prostiedi, ve kterém stres nehraje Zadnou roli. Skupina respondentti, jenz
povaZuje praci z domova za méné stresujici neZ osobni praci na pracovisti, obhajila
svou odpovéd prevazné skutecnosti, Ze samotna komunikace s klienty je psychicky
naro¢na a kontakt s ostatnimi kolegy jim velice schazi. Zbytek respondentii je zatiZen
stresem o néco vice neZ ostatni. Mezi hlavni dlivody negativniho vlivu stresu na
zaméstnance patii predevSim ztiZzena komunikace s kolegy a mezi utvary v online
podobé. V ramci formy online komunikace se interakce dosti prodluZzuje, ztraci se na
efektivité, a predevSim dlouhymi prodlevami je zkouSena pracovnikova trpélivost.
Nadale zvysujici se naroky klientli a ob¢asny zhorsujici se pristup a vyjadiovani ze
strany klientli operatorim priliS neprospiva. Je samoziejmé, Ze reSeni sloZitéjsich
technickych i netechnickych pripadl s klientem vede k prohlubovani zkuSenosti a
rozSifovani obzorli operatora. Nicméné bez oboustranné ochoty spoluprace a
komunikace takové pripady reSeni spiSe srazi chut a sebevédomi k samotnému feSeni.
To samé ma za néasledek opakované reSeni nékolika poZadavkl dokola. V ramci prace
z domova nema pracovnik moznost vyuZzit rozptyleni od stereotypu ve formé pratelské
promluvy s kolegy a Cas straveny v pracovnim procesu neubiha. Pfima komunikace
tvari v tvar s kolegy se opét prokazala za jednu z hlavnich pozitiv a piinosli pro

zaméstnance, kterou prace na home office postrada.

Pritomnost stresu, at uZ je v jakémkoliv stadiu, je potieba vcas identifikovat a
provadét kroky knasledné eliminaci. JelikoZ respondenti spadaji do odvétvi
telekomunikace, jedna se o statické zaméstnani, ve kterém neni potieba samo o sobé

provadét zadnou pohybovou aktivitu. Pravé stalost pracovnika v jednom prostredi
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miiZe vést ke zhorseni psychického stavu. [ pies plisobeni stresu se respondenti stavi
k jeho odbouravani velice pozitivné. Mezi nejcastéjsi odpovédi patrila tendence ménit
prostredi. Pravidelny prisun Cerstvého vzduchu ma blahodarny ucinek na psychiku
¢lovéka, a proto respondenti travi ¢as venku, podnikaji jak kratké prochazky, taki delsi
vylety do prirody. Pravidelny prisun kysliku ma za nasledek regeneraci jak mozkové
¢innosti, tak ale i dodani energie celému organismu. Diky naCerpané energii a sile se
Clovék citi Stastnéji a naro¢néjsi situace zvlada bez vétSich obtiZi. Spole¢nost rodiny
nebo pratel pri vykonu jakékoliv aktivity, ktera nesouvisi s pracovni naplni, ma za
nasledek dalsi formu odreagovani a pozitivniho vlivu. Vlivem prace na home office

negativni stres u pracovnikll vzrostl, nicméné vétSina respondentii jeho pritomnost

dokaZe vhodnym a G¢innym zptlisobem ovladat a eliminovat.
Jaké kroky by mohla spole¢nost udélat pro zkvalitnéni prace na home office?

Posledni vyzkumnou otazkou je zjisténi, jaké kroky by mohla spoletnost podniknout
za ucelem zkvalitnéni prace na home office. Soucasné se jedna o jednu z otevirenych
otazek vramci dotaznikového Setifeni. Hlavnim predmétem zajmu je navraceni
bezdratovych sluchatek. V souCasné dobé vSichni pracovnici disponuji dratovymi
sluchatky, ktera nezajiStuji takové pohodli a pohybovou flexibilitu jako bezdratova
sluchatka. Komunikace s klienty ne vzdy vyZzaduje pracovnikovu pritomnost pfimo u
PC. Jedna se o situace, kdy pracovnik vysvétluje urcity proces nebo situaci klientovi
a pro poskytnuti lepsiho projevu je ¢as od ¢asu vhodné vstat a chodit. Nejedena se o
nijak velké vzdalenosti, nicméné predevSim v ramci prace na home office je pracovnik
odkazan pouze na vzdalenost, kterou mu dovoli drat od sluchatek. Jeho volnost ve
vlastnim prostiedi je neprijemné omezena. V rdmci osobni pritomnosti na pracovisti je
s bezdratovymi sluchatky jednodussi a efektivnéjsi cesta pro radu k ostatnim koleglim.
Opét neni pracovnik odkazan pouze na délku dratu od sluchatek, ale jeho pohybova
flexibilita na pracovisti se rozsifuje. S vybavenim souvisi také poZadavek na zapiijceni
dalSiho vybaveni. JelikoZ maji pracovnici k dispozici pouze maly notebook, bylo by
vhodné pii dlouhodobéjsi praci na home office poskytnout pracovnikiim vétsi
spektrum volitelného vybaveni. Napfiklad se jedna o zapiij¢eni monitoru, klavesnice

nebo mysi.
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Jak bylo jiZ zohlednéno mezi nevyhodami, respondentiim se nezamlouvaji
rostouci naklady za energie v ramci prace na home office. PoZzadavek na kompenzaci
byl zahrnut dale i jako sou¢ast pozadavku na vy$Si mzdu nebo zvySeni vykonnostniho
bonus. Z osobniho pohledu a zkuSenosti autorky se jednda o rozumné a dileZité

pozadavky na zkvalitnéni prace na home office.
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6 ZAVERY A DOPORUCENI

Home office je styl a misto vykonu prace, o které v soucasné dobé rapidné roste zajem.
Za jeho rychlym rozSifenim stoji predevSim vyskyt celosvétové pandemie Covid 19
anejen v Ceské republice, ale také v celém svété se stala prace z domova oblibenou
formou vykonu pracovnich povinnosti. Pro spole¢nost CSOB, a pfedevsim jeji Klientské
centrum, je nasazeni prace na home office relativné novou zaleZitosti. Neni vylouceno,
Ze se v minulosti prace z prostredi domova v ramci Klientského centra nevyskytla,

nicméné celoploSné rozsireni zapocalo aZ od dubna 2019.

Na zakladé realnych dat z dotaznikového Setieni neni prace na home office
z dlouhodobého hlediska doporucovana ani preferovana. Jedna se predevsim o dtivod
izolace od ostatnich kolegli a celkové sniZeni socializace. V ramci pracovniho svéta
dochazi k nahrazeni pfimé komunikace tvari v tvar vyhradné online komunikaci. Z
osobni zkuSenosti autorky skute¢né neni na pozici operatora dlouhodobéjsi prace
vyhradné z domova vhodna. Kratkodobé hledisko se jevi v mnohem prijatelnéji. Jedna
se o kombinovanou formu vykonu prace na pracovisti a na home office. Osobni kontakt
s kolegy ve vétsi mire prevlada a obCasna prace zdomova se zacinava stavat
prijatelnéjsi. V Klientském centru je aktudlni situace takova, Ze maji pracovnici
moZznostvyuZiti prace na home office pouze do maximalné 40 % z celkového mési¢niho
rozvrhu smén. Prace na home office je u zaméstnancii na druhou stranu také
podporovéana. Nova budova Klientského centra CSOB v Hradci Kralové nema bohuZel
kapacitu pro vSechny své zaméstnance ve stejny cas, a proto i z tohoto diivodu bylo
zaméstnanciim poskytnuto zakladni vybaveni pro praci z domova. Soucasné
s vystavbou nové budovy se pocitalo do budoucna s nasazenou praci na home office.
Nicméné dle nazoru autorky prace meéla spole¢nost pocitat i snestandartnimi
situacemi, kdy bude napftiklad vétsi zajem o vykon prace na pracovisti, neZ je realna

kapacita budovy.

Spole¢nost CSOB svym zaméstnanciim poskytuje zakladni vybaveni v podobé
notebooku a dratovych sluchatek. Pracovnici si maji moZnost zapijcit externi
numerické klavesnice, jelikoZ poskytnuty notebook tuto ¢ast postrada. Jedna se o

jediné vybaveni, které spoletnost poskytuje ve formé zaptjceni. V ramci
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dotaznikového Setieni byl vyzdvihnut poZadavek na potfebu moZnosti zaptjceni
dalSiho vybaveni, které by usnadnilo praci z domova. Dle aktualnich informaci, v ramci
Klientského centra, dalsi prisluSenstvi neni moZno zapijcit a souc¢asné se o tom ani
neuvaZzuje. Nicméné jelikoZ se banka snaZi drzet krok s nejnovéjsimi technologiemi,
starsi zarizeni, ktera jsou postupné nahrazovana novéj$imi, nabizi k odkupu. MoZnost
odkoupeni zafizeni maji pouze zaméstnanci banky a ceny zarizenich jsou sniZeny na
nutné minimum. Autorka prace si mysli, Ze je to dobry krok ze strany spole¢nosti, ceny
jsou opravdu vice neZ prijatelné a vybaveni je v dobré kvalité. Nicméné si stale stoji za

presvédcenim, Ze nékteré vybaveni by mohla spole¢nost uvolnit k zaptjcent.

Na zadkladé zminénych zvysujicich se ndkladli na provoz p¥i praci z domova je ze
strany zameéstnancli vznesen pozZadavek na alespoii ¢astecnou nahradu. Ndhrada za
provoz zdomova neni vsoucasné dobé diskutované téma vramci spoleCnosti.
Spolelnost si stoji za rozhodnutim, Ze vyuZiti prace na home office je uzZ samo o sobé
benefitem pro zaméstnance. Osobni nazor autorky je takovy, Ze pokud by se spole¢nost
dostala do situace, jako byla pandemie Covid 19 a zaméstnanci budou nuceni se
piremistit vyhradné do prostiedi domova, méla by nahradu nakladd, alespoii z ¢asti,
zahrnout do svych plani. Jedna se ze strany autorky o dtileZité doporuceni viici

spolec¢nosti, na které by se mohla do budoucna zamérit.

Podobné priizkumy, jenZ se soustiedi na vlivy prace na home office,
jsou aktudlné pomérné populdrni. Jednim z prlizkumi, ktery autorku zaujal svym
obsahem, a predevSim podobnosti sjejim vlastnim, je prizkum soustiedici svou
pozornost na vlivy vii¢i motivaci zaméstnancti z oblasti ICT firem v Bulharsku. Autofi
vyzkumu, Anguelov Kiril a Angelova Miglena, na zakladé zkoumani v roce 2021 dosli
v oblasti navrhii na zlepSeni prace na home office ke zjiSténi, které se ¢aste¢né shoduje
s vysledky priizkumu této diplomové prace. Jejich respondenti by také uvitali ze strany
spolecnosti zapljc¢eni dalsiho technického vybaveni, prispévek na néaklady spojené
s provozem v domacim prostiedi nebo dokonce optimalni kombinaci prace v kancelari
a prace na home office. S nasazenim prace z domova motivace zaméstnancti lehce
vzrostla, ale kreativita zlistala neménnd. Bylo zaroven zjiSténo, Ze prace z domova
nema pozitivni vliv na tymovou spolupraci, komunikace s kolegy je naroc¢néjsi a

postrada na efektivité (Anguelov a Angelova, 2021).
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Z celkového pohledu na vyhodnoceni vlivi prace na home office na
zaméstnance banky CSOB autorka usuzuje, e se vétsina zaméstnancii postupem &asu
s timto mistem vykonu prace dobfte sZila. Pfechod na home office se jisté neobeSel bez
pirekaZek, které piisobily predevsim na psychickou stranku zaméstnancti. Nicméné jim
nechybéla viile ani odhodlani negativni vlivy redukovat, nahrazovat je pozitivnimi a
prizplisobovat okolnosti ve sviij prospéch a pohodli. Je pozitivni, Ze prace na home
office v CSOB v soutasné dobé dostava patfi¢nou formu a pravidla. Spole¢nost se na
zakladé kompromis{, jak z pohledu vedeni, tak ale i z pohledu zaméstnanct, snazi
dopracovat ke vzajemnému porozuméni. Jak je vidét, na zakladé informaci z jiného
zkoumdani, ndzory zaméstnancli se v podobnych oblastech plisobeni shoduji i napri¢

zemémi.
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Priloha ¢. 1 - Dopady prdce na home office na zaméstnance banky CSOB, a. s.

Dopady prace na home office na
zaméstnance banky CSOB, a. s.

Vazeni kolegové a kolegyné, dobry den, ahoj.

Dovoluji se na vas obratit s zadosti o vypInéni dotazniku, ktery bude slouzit pro vypracovani
praktické ¢asti mé Diplomové prace na téma "Dopady prace na home office na zaméstnance
banky CSOB, a. s.".

Dotaznik se zaméfuje na zhodnoceni obdobi pfed a vyhradné po nasazeni prace na Home
Office (ddle jen HO). Nyni vasim ¢asové nendrocnym ukolem je odpovédét na zadané
otazky. Cekaji vas pfevainé otazky uzavieng, kde volite pouze odpovéd z moznosti. Nékteré
otazky jsou pojaty otevienou formou, kde vas poprosim o vypsani vlastniho
nazoru/odpovédi. Soucasné bych vas timto rada pozadala o maximalni zachyceni vasich
odpovédi, které vystihuji vas nazor na danou otazku. Dotaznik je zcela anonymni.

Mnohokrat dékuji za vasi ochotu a €as.

Bc. Kucerova Markéta, studentka 2. roéniku navazujiciho magisterského oboru Informaéni
management, FIM UHK

Zakladni rozdéleni

Pohlavi *

(O Zena
O Muz

(O Nebinarnf osoba
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Kolik je Vam let? *

Vase odpovéd

Jak dlouho pracujete na oddéleni Helpdesku ELB CSOB? *

(O Ménénez 1,5 let

(O Délenez1,5let

Zamyslete se prosim nad obdobim pred breznem 2020, kdy byla zavedena prace

na HO vlivem situace spojené s pandemii Covid-19.

Na zédkladé nasledujicich faktord ohodnotte okamzity pfechod na HO:

Kvalita poskytnutéeho vybaveni pro praci *

(O Velmi dobra

(O Dobra

(O Neutrélni

(O 3patnd

(O Velmi $patnd
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Komunikace v ramci kolektivu *

Velmi dobra
Dobra
Neutralni

Spatna

O O OO0O0

Velmi $patna

Komunikace s klienty *

(O Velmi dobra

O Dobra

(O Neutralni

(O $patna

O Velmi $patna

Psychicka pohoda *

(O Vvelmi dobra
Dobra
Neutrélni
Spatna

Velmi $patna

O O OO0
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Délka prace na oddéleni Helpdesku ELB CSOB

Nize prosim uvedte, jak dlouho presné pracujete na oddéleni Helpdesku ELB
CSOB. *

Va&e odpovéd

Hodnoceni kvality prace a vybaveni

Jak ¢asto priumérné v soucasné dobé pracujete na HO? *

Pracuji jen z domu
Pracuji z domu 4 = 5 dni v tydnu
Pracuji z domu 2 - 3 dny v tydnu

Pracuji z domu jeden den v tydnu

O O O OO0

Pracuji jen osobné na pracovisti

Jak byste ohodnotil/a kvalitu poskytnutého vybaveni v souc¢asné dobé? *

(O Velmi dobra

O Dobra
O Neutralni
(O 3patna

O Velmi Spatna
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Zménila se néjakym zpusobem Vase moralka v ramci prace na HO? *

T 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vyrazné zhorseni O O O O O O O O O O Vyrazné zlepseni

Jaka je Vase soustredénost v rdmci prace na HO? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

nhosik O O O O O O O O O O Nejepsi

Jak byste ohodnotila svou schopnost komunikace s kolegy v ramci prace na HO?

*

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

nehorst O O O O O O O O O O nejepsi

Jak byste ohodnotila svou schopnost komunikace s kolegy v ramci prace na
pracovisti? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nejhorsi O O O O O O O O O O Nejlepsi
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V jaké mire Vam chybi / nechybi osobni kontakt s kolegy? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Vibec nechybi O O O O O O O O O O Velmi chybi

Zmény riznych aspektd vliivem HO

Zménila se néjakym zpUsobem vase motivace k vykonu pracovnich povinnosti
vlivem dlouhodobéjsi prace na HO? *

(O Zlepsila se
O Nic se nezménilo

(O zhorsila se

Svou odpovéd z pfedchozi otazky prosim zduvodnéte. *

Vase odpoved

Zménila se néjakym zpusobem Vase fyzicka stranka vlivem dlouhodobéjsi prace
na HO? *

O Zlepsila se
(O Nic se nezménilo

O Zhorsila se
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Svou odpovéd z predchozi otazky prosim zduvodnéte. *

Vase odpoved

Jak byste zhodnotil/a Vas jidelniéek v ramci prace na HO? (Napf: Vafim si vice
doma. Jim zdravéji. Bohatsi jidelniéek. Snazim se lépe dodrzovat pravidelnost
jidel. Vice objednavam hotové jidlo apod.) *

Vase odpoved

Zménil se néjakym zplusobem Vas socialni zivot viivem prace na HO? *

O Zlepsil se
(O Nic se nezménilo

O Zhorsil se

Svou odpovéd z pfedchozi otazky prosim zduvodnéte. *

Vase odpoved

Je pro Vas prace na HO stresujici? *

O Vice stresujici nez osobni pfitomnost na pracovisti
O Stejné stresujici jako osobni prace na pracovisti
O Stale stresujici, ale méné nez osobni piitomnost na pracovisti

O Neni viibec stresujici
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Pokud je alespon z ¢asti stresujici, uved'te prosim, jaké faktory byste podle Vas
zatradilla mezi stresujici.

Vase odpovéd

Viyhody a nevyhody

Co byste zaradilla mezi VYHODY spojené s praci na HO? (mizete zvolit vice
moznosti) *

[] Casova flexibilita

Uspora ¢asu na dojizdéni

Delsi doba spénku

Uspora zdroji spojenych s dopravou na pracovisté
Zajisténi vlastniho pohodli

Zajisténi klidngjsiho prostfedi na praci

Vice €asu s rodinou

Omezeni nutnosti starat se o svij vzhled, obleceni, atd.

Doooo0ooog

Jiné:
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Co byste zaradilla mezi NEVYHODY spojené s praci na HO? (mUzete zvolit vice
moznosti) *

|:| Osobni nepfitomnost nadfizeného — mensi produktivita

O

Vyssi Sance na prokrastinaci

Omezeni kontaktu s kolegy

Vseobecné socidlni distancovani

Omezeni fyzické aktivity

Obtiznéjsi komunikace s kolegy/nadfizenymi
Propojeni soukromého a pracovniho prostfedi

Jiné:

Zavérecné shrnuti

Jake aspekty Vam pomahaji pfi zvladani prace na HO? Co Vam pomaha pracovat

OO0O000

lepe a napf. nepropadat tzv. ,ponorce”. *

Vase odpoved

Jak byste ohodnotil/a Vasi spokojenost s praci pouze na HO? *

Vase odpovéd

Jak byste ohodnotil/a Vasi spokojenost za celou dobu plsobeni na tomto
pracovisti? (osobni pfitomnost + HO) *

Vase odpoved
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Existuje néco, co by mohla spolec¢nost udélat pro to, aby byla Vase prace na HO

pohodinéjsi?

Vase odpovéd

Je zde néco, co byste rad/a dodal/a v ramci dotazovaneho tématu? Nize mate

prostor pro dalsi poznatky, které v dotazniku byly opomenuty nebo
nezohlednény.

Vase odpovéd

Zdroj: Vlastni zpracovdni s vyuzitim softwaru Google formuldre
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Priloha ¢. 2 - Podklad pro zaddni diplomové prdce staZené z EVSKP

= R Univerzita Hradec Kralové
— Fakulta informatiky a managementu

Zadani diplomové prace

Autor:

Studium:
Studijni program:
Studijni ohor:

Nazev diplomové
prace:

Nazev diplomové prace
AJ:

Bc. Markéta Kuéerova
[2000081
N0O688A140001 Informaéni management

Informaéni management

Dopady prace na home office na zaméstnance banky
CSOB, a. s.

Impacts of Home Office Work on CS0B, a. s. Employees

Cil, metody, literatura, predpoklady:

Cil prace:

Cilem této diplomové prace je realizace vyzkumného Setfeni a zhodnoceni pfistupu k praci na
home office a nisledné porovnéni s praci v béZném pracovnim prostiedi v oddéleni helpdesku ve
spoleénosti CSOE, a. s. Diléim cilem préice bude analyzovat rizné aspekty, jak pozitivni, tak i
negativni, které ovliviiuji zaméstnance v ramci dlouhodobého a ndhlého plisobeni mime pracovni

prostiedi.

Osnova:

1) Uvod

2] Cil prace

3) Metodika zpracovani
4) Teoreticka tast

5) Prakticka zjisténi
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