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Uvod

Téma , Pracovni drahy zaméstnanci v externim call centru” jsem si zvolila
predevSim proto, Ze se v této oblasti pohybuji vétSinu doby své pracovni
kariéry a zaroven i problematika lidskych zdroji je mi velmi blizka. Prace
zameéstnanci call centra je prevdzné zaloZena na komunikaci a zptsob
komunikace jedince se vyviji v prtibéhu celého jeho zivota. Pti této praci si plné
uvédomuji, kolik moznosti v sobé komunikace skryva, jak silnou zbrani muze
byt v ustech toho, kdo sni dokadZe vhodné pracovat a zaroven kolik strasti
muze zplsobit clovéku, ktery si s ni nevi rady. Andragogika nds uci pracovat
s dospélymi lidmi tak, abychom je dokéazali motivovat, pfihliZzet kjejich
osobnostnimu nastaveni, zZivotnimu postoji a zkuSenostem a zaroven v nich
dokazali probudit touhu po poznéani, po rozvoji. Pro pochopeni a v idedlnim

pfipadé i akceptaci skutecnosti, Ze ¢lovék se musi neustéle ucit.

Call centra jsou nedilnou soucasti naseho pracovniho trhu jiz od konce 20.
stoleti a pfedpokladdm, Ze i pfes vSechny technologické objevy, jeho aktivni
soucasti jesté dlouho ziastanou. NejoZehavéjSim tématem call center je
bezpochyby vysoka fluktuace zaméstnanct, ktera muZe pramenit, mimo jing,
pravé znedostatecné znalosti komunikace. A komunikace je specifickou

soucasti kazdé osobnosti a ma na ni vliv mnoho proménnych.

Prace slidmi, nasledné pak vzdélavani by mélo byt prfirozenou soucasti
dnesnich firem, bohuZel mnohdy se setkdvdme s nedostatkem casu, ktery by se
mél pro tuto podstatnou ¢innost vyuZzit. Je tedy nezbytné nejenom védét, co a
jak vzdélavat, ale predevsim najit efektivni zptisob, ktery firmé nesvazuje ruce
ohledné jeji ¢innosti, a naopak ji brzy predklada vyhovujici vysledky. A k tomu
je zapotfebi dobfe poznat zaméstnance, poznat je vramci jejich minulosti i
soucasnosti a snad i s vyhledem na budoucnost. Pozndme-li dobfe své lidi,

dokaZeme s nimi daleko efektivnéji pracovat.



Kazdy clovék je unikatni. Kazdému vyhovuje néco jiného, jinak pfistupuje
k préci, jinak k Zivotu. Zivot kazdému nadélil dle svého uvéaZeni, kazdy se
s problémy vyrovnava po svém. Ve firmé, kde budu vyzkum provadét, je
mnoho pracovniki téméf od samého zacadtku ptlisobeni spolecnosti,
spolupracuje také sbrigadniky. Jejich pristup, vykony, chovani prochdzi
neustalym vyvojem a mnohdy zcela neocekavanym. Ve své praci se zamétuji na
zkoumdni pracovnich drah zaméstnancti, budu sméfovat i do zivotnich drah
v souvislosti s pracovnim zatfazenim.Cilem mé diplomové prace je analyzovat
pracovni drahy zaméstnanci vybraného call centra, a to sohledem na
adaptacni proces, osobni a profesni rozvoj. Vyzkumné otazky zni ,Jaké jsou
pracovni drdhy zaméstnanct call centra?”,Jak vjejich kontextu vnimaji své
rozvojové potreby, rizika a nastaveni adaptacniho procesu v organizaci?”
Vyzkumné Setfeni budu realizovat prostfednictvim polostrukturovanych
rozhovort se zaméstnanci, zaroven se zaméfim na analyzu relevantnich
dokumentti potfebnych k praci. Data budu analyzovat postupy zakotvené
teorie, konkrétné otevienym a axidlnim kdédovanim. Vyzkumné otazky
zodpovim na zdkladé empirické analyzy za pfihlédnuti k poznatkiim z oblasti
teorie zivotnich drah, adaptacniho procesu a rozvojovych potieb. Vysledkem
prace bude analyza pracovnich drah zaméstnanci a také doporuceni pro

facilitaci adaptacniho procesu a rozvoje pracovniki.

V call centrech probihd pomérné dost vyzkumi, které jsou z velké casti
zaméfené na fluktuaci nebo motivaci zameéstnanci. Cilem mé prace je
analyzovat pracovni drahy zaméstnancti, a to s ohledem na adaptacni proces,
osobni a profesni rozvoj. Budu se snazit zaméstnance predevSim poznat,
pochopit jejich pohnutky a predpokladam, Ze vysledky vyzkumu by mohly
pomoci najit odpovédi na pfic¢iny urcitého zptisobu chovani. Z téch pak mohou

byt patrné také motivaéni vlivy.



Teoreticka cast

1. Zivotni drahy
1.1 Zivotni draha a Zivotni cyklus

Zivotni drédha se v soucasné dobé stdva velmi vyznamnym piistupem
mapujicim pohled na Zzivot clovéka v kontextu Zivotnich situaci, moznosti i
nastrah. V této oblasti se mtiZeme setkat se dvéma zasadnimi pojmy, kterymi
jsou zivotni cyklus a zivotni drdha (Hasmanova &, 2012 s. 24). Pocatky
konceptu zivotniho cyklu se objevuji v 19. stoleti, zdkladnim principem je
souslednost zmén nezbytnych pro vyvoj jedince. Tvofi jej socidlni role, které
na sebe navazuji a jsou v souladu s biologickym casem. Jedna se predevsim o
oblast rodicovstvi. Pfinosem tohoto konceptu je vhled do raznych vékovych
kategorii, a naopak je kritizovano, Ze je nemozné presné urcit jednotlivé
udalosti ve spravném historickém a biografickém kontextu (Hasmanova &,
2012, s. 24). Promény, které ¢lovéka provazeji po celou dobu jeho Zivota,
souvisi nejen s biologickymi zdkonitostmi, ale také se socidlnim prostfedim,
které jedince ovliviiuje kulturou, materidlnimi podminkami, spolecenskymi
normami a pravidly (Giddens, 1997, s. 54).

V navaznosti na kritiku Zivotniho cyklu pfichazi koncept Zivotnich drah.
Glen H. Elder, Jr. definoval rdmec zivotnich drah, propojil zakladni principy
zivotniho cyklu snacasovanim urcitych krokt, které jsou standardni
v konkrétni kultufe pro konkrétni vék jedince (Hasmanova et al, 2012, s. 25).
Zivotni drahaje cesta, ktera mé sviij zacatek a sviij konec (Novy, 1989, s. 8) a
jejl vyzkum se zaméfuje na usazeni lidskych Zivoth v odpovidajicich
kontextech a casovych usecich (Hasmanova et al, 2012, s. 25). Elder Jr.
prichdzi s péti zdkladnimi principy, které tvori konceptudlni mapu teorie

Zivotnich drah (Hasmanova et al, 2012, s. 26). Témito principy jsou:



e Historicky ¢as a misto — Zivotni drahy se odehravaji v historickém case a

v urcitém misté

e Nacasovani — putsobeni Zivotnich udalosti na jedince, pfi kterém je
dtlezité, kdy se objevi, v jaké zZivotni fazi jedince, protoZe to rozhoduje o
kone¢ném ptisobeni dané udalosti

e Spojené zivoty -zivot jedince nikdy neni zcela izolovany a socidlni
vztahy mezi lidmi jsou zdsadni pro podobu Zivota jedince

e Lidské jedndni — svym chovanim a rozhodovanim utvafi jedinec svou
zivotni drahu

e Vyvoj a starnuti — je celozZivotni proces, ktery se ve svém priibéhu méni

v navaznosti na aktualni situaci ((Hasmanova &, 2012, s. 26).

Zasadni rozdil mezi Zivotnim cyklem a zivotni drahou je ve skute¢nosti,
ze zivotni drdha neni izolovana od okolniho svéta a diky jeho vlivim je
velmi variabilni, pficemz zZivotni cyklus pojima Zivot jako sled pevné danych
stadii (Millova, 2012, s. 50).

Na zacatku minulého stoleti se v sociologii vyzkum Zivotni drahy
pohyboval pfedevSim v teorii zivotniho cyklu a teorii generaci (Millova,
2020, s. 7), po poloviné dvacatého stoleti se zacala rozvijet teorie Zivotni
drahy, ve které se schézi roviny sociologicka, psychologicka a historicka, jak
uvadi Elder Jr. (Millova, 2020, s. 7) a nasledné se zacinaji aktivné zapojovat i
informace z demografie, ekonomie nebo antropologie (Millova, 2020, s. 7).
V nasem prostfedi se zkoumani zivotnich drah vénuje pfedevsim sociologie,
stejné tak i dalsi védecké obory, napf. andragogika a samoziejmé
psychologie. Lze fici, Ze problematice zivotnich drah se vénuje vice oborti,
kazdy s osobitym cilem. V sociologii jde predevSim o zkoumdani promeén
mezi generacemi v oblastech partnerskych vztahti, rodinné nebo pracovni
oblasti (Millova, 2020, s. 7) a také o zkoumani vlivu prostfedi na samotny

vyvoj jedince (Millova, 2012, s. 4). Samotny pribéh Zivotni drahy nam
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odhaluje zkoumaného jedince zmnoha pohledd, otevira nadm cesty
k pochopeni jeho skutk(i, ukazuje ndm vzorce chovani v konkrétnich
situacich, ¢asovani i ndvaznost riznych udalosti.

Koncept Zivotni drahy nemutiZzeme chapat oddélené od spolecenského
prostfedi, protoZe zivotni drahy jsou ovliviiovany udélostmi, spole¢nosti a
jejimi pravidly a normami (Haskova et al., 2014, s. 12), mezilidskymi vztahy,
které jedince na jeho Zivotni draze podporuji nebo naopak omezuji.

1.2 Teorie Zivotni drahy

Teorie Zivotni drahy popisuje individudlni drahu, spolecenské a

historické
podminky, které se neustale méni a vlivy téchto podminek na proces vyvoje,
pricemz se vzajemné dopliuje (Millova, 2012, s. 50). V priibéhu Zivota ptisobi
na jedince biologické, psychologické nebo sociokulturni sily. Zivotni drahu
lze zkoumat na makroarovni, ve které je stéZejni spolecnost ptlisobici na
jedince nebo na mikrourovni, ktera se zameéfuje na psychologické, biologické
a behavioralni prvky vyvoje (Millova, 2012, s. 50).

Podle Eldera ma teorie Zivotni drahy ¢tyfi podstatné charakteristiky:

. Socidlni trasy— zahrnuji rodinu, vzdélani, praci, bydleni jedince
nebo celych socidlnich skupin. Jednd se o moznosti, které jedinec ma a mtize je
svobodné ovliviiovat, kde bude studovat, s kym bude Zit, kde bude bydlet.
Socialni trasy jsou korigovany historickymi vlivy a také spolecenskymi
institucemi.

. Vyvojové trajektorie—jsou casové uspofddané spolecenské
zkuSenosti i role. Trajektorie je delsi zivotni obdobi, napf. na Skole, které se
sklada z velkého mnozstvi kratkodobych tranzic.

. Prechody (tranzice) — kratkodobé casové obdobi, které nalezi vzdy
k néjaké vyznamné Zivotni zméné. Pfechody vedou k osobnostnim zménam,

jsou uspofadané, podle kulturnich zvyklosti ¢i norem dané spole¢nosti. Kazda
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nova tranzice je ovlivnéna minulou zkuSenosti, kazdy clovék muze stejnou
uddlost vnimat zcela odlisn€, pravé z divodu drivéjsich odliSnych zkuSenosti.
Prechody nejsou v lidském Zivoté rozprostfeny v pravidelnych intervalech,
jejich nacasovani je individudlni v zavislosti na konkrétnim jedinci.

J Bod obratu-zndzornuje vyznamnou zmeénu vV Zivotni draze
jedince, zménu, kterd neni v daném case obvykla. Body obratu se vztahuji ke

kratkodobym udélostem (Millova, 2012, s. 52).

Pfi zkoumani Zivotnich drah je dulezité zakotveni jedince v historickém
Case, ktery vzdy Zzivoty ovliviiuje.Umisténi nam umozZnuje vékova kohorta,
ktera v sobé sdruzuje jedince narozené v urcitém obdobi napf. rozmezi deseti
let. Tito jedinci jsou pak ovlivnéni stejnymi historickymi udalostmi, které
prozivaji ve velmi podobném Zivotnim obdobi, jen jejich samotna reakce je

zcela individualni (Millova, 2012, s. 54)
1.3 Dimenze zivotni drahy

Zivotni draha jedince probiha ve ¢tyfech zakladnich oblastech, kterymi
jsou jeji délka, Sifka, vyska a vaha (Novy, 1989, s. 9). Délku zZivotni drahy
urcuje biograficky cas, ve kterém rozliSujeme aktudlni situaci zivotni drahy,
ktera ma svij zacatek, kterym rozumime narozeni, nasledné se rozviji,
dosahuje vrcholu, pfichdzi cas restrikce a vSe uzavird smrt jako definitivni
konec Zivotni drdhy (Novy, 1989, s. S)Cas, casové nastaveni, dynamika,
pravidelnost je tim nejzasadnéjsim, co urcuje Zivotni drahu jedince (Novy,
1989, s. 12). Vzhledem kdtlezZitosti casu, muZeme jej dale rozlisit
nasledovné:

o Cas lidského Zivota — vyvojové procesy jedince od narozeni az po smrt

o Casovost prace — ptiprava na profesi, pracovni draha

o Casovy prehled rodinného Zivota

o Casovy prostor pro z&jmy a konicky (Novy, 1989, s. 13)
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Podobné rozliSeni udava i Elder Jr., avSak ve trech dimenzich:

e Zivotni ¢as — biologicky vék ¢lovéka
e Rodinny cas — ukazuje na vyvoj ¢lovéka, kdy se z ditéte stava rodicem a
nasledné prarodiéem. Ukazuje na ocekdvané zmény v Zivotni draze
v rodinné sfére.
e Historicky c¢as —-zatazuje clovéka do urcité skupiny, dilezitym prvkem
jsou zde vékové kohorty. Historicky cas ukazuje spolecenské udalosti

v daném case a jejich vliv na spolecnost i jedince (Millova, 2012, s. 54).

Zivot jedince, jeho biograficky ¢as, se odehrava v socidlné historickém case,
kterym je mySlena aktudlni situace v dané zemi, jeji politické a spolecenské
uspotadani. Sitka Zivotni drahy tizce souvisi se socialné historickym prostorem,
at uz mistnim, ktery pfedstavuje nejblizSi Zivotni prostfedi jedince, jeho
bydlisté, pracovisté, obchody, zdravotnicka zafizeni, kulturni zafizeni, tak i
prostor globalni, ktery lze specifikovat jako planetu, svétadil nebo zemi (Novy,
1989, s. 8). Sitka Zivotni drahy znamend, Ze se tato uskuteciiuje v urcitém
horizontalnim prostoru (Novy, 1989, s. 8). Nejedna se vSak pouze o fyzicky
prostor, ale také o socialni chovani, jevy, které vypovidaji o Sifce Zivotni drahy
z pohledu zajmu ¢i dovednosti jedince (Novy, 1989, s. 8). Vertikdlni prostor
zivotni dradhy nebo také vyska zivotni drahy je spojena se sociologii a pomoci
biografického casu vytvari zdkladni kfivku vyvoje jednotlivce. Tato dimenze
slouzi k ukazatelim rozdilnosti ve spolecenském postaveni, pficemz je dtiraz
kladen na vzdélani a kvalifikaci, je tfeba dukladné rozliSovat zjisSténé informace,
protoze i clovék bez vzdéldni miize mit vyznamnou funkci (Novy, 1989, s. 9).
Posledni dimenzi Zzivotni drahy je jeji vaha, pficemz tato dimenze je
nejnarocnéjsi pro zkoumadni, protoze hodnoti na zakladé Skaly kategorii a
hodnoceni mtize byt velmi ndro¢né, casto i s presahem do filozofie. (Novy,

1989, 5. 9).
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Jedinec je ve svém Zivoté od samého pocatku obklopen spolec¢nosti, at jiz

rodinou, kamarady, vzdélavacimi i statnimi institucemi, zaméstnanim, coZ jej

nuti vytvaret si socidlni vztahy, vazby a pfiméfené sociadlni jednani. Jednou

z nejdulezitéjsich Zivotnich potfeb je zajisténi si prostredkil pro Zivot, k cemuz

slouzi prace. Jedinec je tvor spolecensky, ktery chce navazovat vztahy a

piipadné i zakladat rodiny. Pro tspésné vykon v préci, optimalni rodinné

vztahy a tispésné socialni vazby je dileZité si diikladné odpocinout a nabrat sily

(Novy, 1989, s. 13). VySe uvedené piehledné shrnuji v pfehledné tabulce.

Dimenze zivotni drahy

Rovina ZD | Biopsychicka | Povolani/prace | Osobni/rodinny/spolecensky | Zajmy a
Zivot konicky
Dimenze ZD
Sitka Schopnosti a | Uroven a | Rozsah rodinnych vztaha Mnozstvi
(horizontalni) | dovednosti moznosti zajmu
pracovni
kvalifikace
Vyska Rtizné stupné | Profesionalni Uroveri rodinného standardu | Uroven
(vertikalni) Zivotni postaventi, socidlniho
vitality vySe prijmu statu
Vaha Hodnoceni Systém pro | Hodnoceni  vztahti mezi | Normy
(hodnoceni) vnéjsich a | odmény a | partnery, mezi dospélymi a | pro
vnitinich sankce détmi uspéch
ryst
Tabulka ¢. 1-Dimenze zivotni drahy dle Nového. Vlastni zdroj.
Zivotni drdhy jsou charakteristické urCitym casovym Fadem a

zakonitosti, coZ je zptisobeno ptisobenim tfi mechanismt. Prvnim z nich je

¢lenéni spolecnosti do rtiznych subsystémti, mezi ktera patfi vzdélavaci

systém, zaméstnavatelé, rodinné normy a zakony, druhym mechanismem je

spojeni ¢i prizptisobeni se vnitini dynamice zivotu ve skupiné a tfetim
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mechanismem je existence spolecnosti v konkrétni dobé, case a misté

(Hasmanova et al, 2012, s. 27).

1.4 Zivotni udalost

Zakladni casti zivotni drahy je Zivotni udalost, ktera ma vzdy ctyfi
hlediska, kterymi jsou typ udalosti, doba vyskytu, pravdépodobnost vyskytu
a davod vyskytu (Stastna, 2011, s. 61). Dalsim nezbytnym prvkem u
zkoumani Zivotnich drah je cas, jeho pfirozené plynuti i okamziky, ve
kterych dochazi k zdsadnim Zivotnim zménam. Zivotni draha je aktivnim a
slozitym procesem, ve kterém se setkavaji, kfizi a slucuji jednotlivé Zivotni
situace. Vse, co se odehralo v minulosti, véetné subjektivniho vnimani téchto
udalosti, utvari soucasnou podobu zZivotni drahy jedince (Allan, 1984, s. 11).

Autori Glen Elder Jr. a Janet Giele uvadi, ze na individualni zivotni
drahy ptisobi ¢tyfi prvky, které svym ptisobenim ovliviiuji a formuji Zivotni
drahu. Prvni prvek udava, Ze Zivot jedince je vzdy usazen v historickém case
a misté a vzdy je ovliviiovan spoledenskym uspofaddnim, ve kterém se
nachazi. Zivoty jsou ovliviiovany réiznymi udalostmi, které ptisobi na
kazdou vékovou skupinu rozdilné. Druhym prvkem, ktery ovliviiuje Zivotni
drahy je nejbliZsi socidlni okoli a Zivotni drahy blizkych osob. Tato
skutec¢nost ukazuje, ze zivot jedince je vzdy utvafen v ndvaznosti na
komunikaci snejbliz§imi lidmi a zaroven je zasazen do konkrétniho
socidlniho prostfedi. Z toho plyne i ndvaznost skutecnosti, které se stanou
blizkym, ovlivni i Zivot jedince. Tfeti prvek vychazi z presvédceni, Ze jedinec
je aktivnim subjektem, ktery vytvari svou Zivotni drahu svymi ¢iny, sleduje
své konkrétni cile a jeho rozhodovani je ovliviiovdano moZnostmi ci
omezenimi, se kterymi se na své Zivotni cesté setkdva. Ctvrtym prvkem
ovliviiujicim Zivotni drahy je nacasovani zivotnich udalosti, tento prvek
v sobé spojuje pfedchozi dva uvedené, diilezitym faktem je, Ze dopady

jednotlivych udalosti se mou lisit podle obdobi, kdy jej jedinec zaziva,
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pfipadné podle poradi, ve které se objevi. VSechny tyto ctyfi prvky jsou
vzdjemné propojeny, na vSe, co se v naSich Zivotech déje maji samoziejmé

vliv spolecenské normy, rodinna situace apod.(Chaloupkova, 2011, s. 16).
1.5 Shrnuti kapitoly Zivotni drahy

Zivotni drahy maji své principy a dimenze, nelze je oddélit od
spolecenského prostfedi a jejich zkoumani umoznuje vhled do vzorcti lidského
konani. V jednotlivych rovinach Zivotnich drah vidime obrazné cely lidsky
Zivot jedince. Zivotni udalost je zékladni ¢asti Zivotnich drah a ma &ty
hlediska. Dilezitym faktorem ve vyzkumu Zzivotnich drah je c¢as ve vSech jeho

podobéch.

2. Pracovni drahy

2.1 Prace jako nedilna soucast zivotnich drah

Prace je pfirozenou soucasti zivotni drahy c¢lovéka. Profesni draha patfi
k nejzakladnéjsimu Zivotnimu cyklu (Novy, 1984, s. 52), je soucasti v obdobi
pripravy na profesi, nasleduje produktivni obdobi, a nakonec i obdobi
poproduktivni (Novy, 1984, s. 52). Zména profese, piipadné rekvalifikace
muiize byt zdsadni zménou, jak v profesni draze, tak samozfejmé i vdraze
zivotni, jelikoz ovliviiuje cely zivot ¢lovéka. S pracovni drahou tizce souvisi
draha rodinna, spole¢né se vyviji, dopliuji, a proto je nelze sledovat
oddélené.

V etapé produktivniho obdobi je produktivni prace hlavnim prvkem,
ktery utvafi Zzivot jedince (Alan, 1989, s. 216). Tato etapa je nesmirné
dynamickd a charakteristickd velkym mnozstvi zmén, které se projevuji nejen
v profesni draze, ale také v Zivotnich a rodinnych drahach. Zmény
v profesnim i v osobnim Zivoté pfindsi nutnost socidlni adaptace a neustdle

pokracuje také socializace.
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Lidé se vyviji, dospivaji, rostou a starnou. E. Erikson vytvofil, inspirovan
Z. Freudem a jeho psychosocialnim vyvojem, v 80 letech 20. stoleti osm fazi
psychosocidlniho vyvoje a v roce 1997 tento koncept rozsifila jeho manzelka
o devatou fazi. V mé praci je podstatna predevsim faze sedm, kterou nazyva
stfedni dospélosti a odehrdva se v obdobi Zivota od 26 do 64 let. Je
oznacovana pojmy generativita versus stagnace, priemz generativita je
brdna ve smyslu nejen péce o déti, ale i v celkovém piinosu pro ostatni
(Faberova, 2020, s. 44), oproti tomu stagnace predstavuje maly nebo dokonce
zadny zajem byt prospésny svému okoli nebo byt tviirci (Faberova, 2020, s.

52). V této fazi se nachazi vSichni respondenti mého vyzkumu.

Pracovni draha je zavisld na celém Zzivotnim cyklu, nelze vychazet pouze
z minulosti, protoZe Zivot kazdého jedince se odehrava neustalé a zcela
individudlné. Spolu s vyvojem spolecnosti se vyviji, méni i zanikaji rtizné
profese a miiZe se stat, Ze jedinec, ktery se ocitne na pracovnim trhu zjisti, ze
ve své profesi nemuize najit uplatnéni. A zde je dulezité, jak bude konkrétni
jedinec na danou udaélost reagovat. A k této reakci se vazi dalsi udalosti, mezi
které 1ze zafadit zménu pfijmu, zménu socidlné-ekonomického statutu (Alan
1989, s. 219). Svou profesi jedinec voli na zdkladé svych osobnich
predpokladti, schopnosti i dovednosti s ohledem na realnou situaci. Zména
profese mutiZe mit na jedince silny dopad, jehoz vahu ovlivni i to, zda jde o
rozhodnuti, které je motivované vyraznymi klady, mezi které muize patfit
finanéni ohodnoceni, pracovni prostfedi, napli prace nebo je ovlivnéna
bilancovanim vyhod a ztrat, kdy za kazdou vyhodou se skryva relativni
nevyhoda. Pribéh profesni drahy je ovliviiovan mnoha rozhodnutimi, u
kterych jedinec predikuje urcité nasledky.

Pracovni drdhy tzce souvisi s pfedproduktivni fazi zivotni drdhy, ve

které se odehrava pfiprava na povolani (Novy, 1984, s. 52).
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2.2 Teorie pracovni drahy

Pracovni drdhy nelze od rodinného Zzivota oddélit. Rodinny Zivot se
v poslednich letech vyrazné zménil, lidé oddaluji manzelstvi, mnohdy jiz
upfednostnuji svobodny partnersky vztah, oddaluji také pofizeni ditéte.
MozZnou pficinou téchto zmén je proces individualizace, kdy se jednotlivci
snazi osvobodit zorganizovanych skupin, kterymi mohou byt rodina,
sousedstvi a jiné (Haskova et al., 2014, s. 79). Preferuje se svoboda, svobodny
partnersky Zivot a vychova déti zde neni na prekazku. Tyto zmény nastavaji
také diky zméndm v mezilidskych vztazich, které jsou kieh¢i nez dfive a
neprili$ stabilni.

Za pocatek pracovni drahy lze povazovat zahajeni ekonomické aktivity
s prihlédnutim k predchozi pripravé, kterou zahrnuje studium a odbornou
pfipravu (Alan, 1984, s. 223). Zahdjenim pracovni drahy se pro jedince
otevird zcela nova zivotni éra, jejiz soucasti bude po dlouhou ¢ast svého
zivota. Na pracovisti ho ¢ekd socializace s novymi kolegy, zapojeni se do
kolektivu. Znalosti a zkuSenosti urcuji, jak se bude jeho pozice dale vyvijet.
Na pocatku pracovni kariéry velmi zaleZi také na rodinné situaci, ktera se
vyznamné podili na skutecnosti, jak jedinec zvladne emancipaci od rodiny a
adaptaci na pracovni proces (Alan, 1984, s. 230). Na pocatku kazdé prace

prichazi adaptacéni proces, ktery podrobnéji rozepisu v dalsi kapitole.

Prace je nedilnou soucasti lidského Zivota.Rozdily vSak najdeme pii
srovnani pracovnich drah muzii a Zeny, které se vyrazné lisi. V minulosti
k pracovnim nabidkam nebyl rovnocenny. Prvni zmény se zacaly objevovat
v priubéhu i po druhé svétové valce, kdy spousta zZen musela zastavat
muzské profese, z dtivodu nedostatku muzské pracovni sily, a ve kterych se

osvédcily. Dnes uz jsou moznosti na trhu prace vyrovnanéjsi, stale vsak
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nejsou dokonale srovnané. Zasadni rozdil v pracovnich drahach je v3ak
v tom, Ze stale, pfestoZe jiZ jsou otevieny dal$i moznosti, ve vétsiné pripadt,
Zena prerusuje svou pracovni kariéru, aby se postarala o dité. Alei zde uzje
situace dnes lepsi, je mozné udrzeni pracovni aktivity, at jiz v podobé prace

z domova ¢i moznosti placené pomoci v péci o dité.

Pracovni nebo také profesni drahy lze dnes oznacit pojmem kariéra.
Kariérou se rozumi pracovni postup nebo také profesni priibéh zivota
jedince, pricemz pracovni draha jedince predstavuje celé obdobi jeho zivota
(Kocianova, 2010, s. 175).Na této draze jedinec ziskava nové zkusenosti a

rozviji sviij pracovni potencial.

Zivotni drahy, tizce souvisejici s pracovnimi drahami, by si jedinec uréité
rad volil sam. Tak tomu vSak neni, protoze vSe souvisi se vSim a zivotni i
pracovni drahy se vyviji v navaznosti na spolecnost, na déni ekonomickeé i
politické, na udalosti, které probihaji(Haskova &., 2014, s. 25) a vzdjemné se
dopliiuji. Pracovni draha navazuje na rodinny Zivot a jeho usporadani. Na
zakladé pracovni drahy se mohou planovat vyznamné zivotni udalosti, mezi
které patii napfiklad narozeni ditéte (HolaSova, 2022, s. 25). Tato udélost

vyznamné ovliviiuje priibéh pracovni drahy.
2.3 Etapy pracovni drahy

Pracovni drahu muZeme rozdélit na tfi etapy, kterymi jsou adaptacni
faze, faze profesniho vyhranovani a preddiichodova faze. Kazda z téchto
fazi se definuje jinymi znaky. Fdze adaptace je velmi dtlezitd z hlediska
uréeni profesni drahy, ovliviiuje a vytvari se postoje, zakladni cile a profesni
zajmy. V této fazi si jednotlivec uvédomuje, jakym smérem se chce ve své
profesi dale ubirat (Alan, 1984, s. 233). V této fazi jsou duleZité hodnoty,

kterymi je dobry pracovni kolektiv i zajimava podstata profese.
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Fazi profesniho vyhraniovani a koordinace lze povazovat za obdobi
vrcholné pracovni aktivity a angaZovanosti. Casto se v této fazi mohou
objevovat nové vzniklé situace v soukromém Zivoté jednotlivce, ktery je
nucen jejich feSeni optimalné sladit se svou profesi. Zatimco v profesi si je
jednotlivec jisty, v rodinném Zivoté se seznamuje se zcela novymi udalostmi.
V této fazi je dulezitd moznost pracovniho postupu, financni ohodnocenia

stejné jako v adaptacni fazi dobry pracovni kolektiv (Alan, 1984, s. 235).

Rozvoj kariéry, piipadné pracovni drahy, ma dvé slozky. Prvni se
oznacuje jako planovani kariéry, kdy jednotlivec vyviji usili, aby dosahl
pozadované pozice a druhou slozkou je management kariéry, kdy
organizace se snazi jednotlivci pomoci v jeho ristu a zaroven dba na to, aby

rist byl pfinosem pro ni samotnou (Bélohlavek, 1996, s. 278).

V souvislosti s kariérou muZeme hovorit také o jeji dynamice, kterad
zavisi na tom, jak clovék v kariéfe postupuje. Amstrong udava tfi faze

dynamiky kariéry:

- Expanze na pocatku kariéry, kdy dochdzi k rychlému rtstu znalosti,
rozviji se nové schopnosti a bliZe se urcuji jeho sklony, aspirace i profesni
orientace

- Pracovni draha se wupeviiuje, dochazi koptimalnimu vyuZivani
ziskanych znalosti a dovednosti, které se zaroven pretvari a upevnuji
prostiednictvim zkuSenosti, dochdzi kupravdam nebo potvrzeni
dosavadnich aspiraci

- Obdobi vyzravani, kdy jedinec je pevny na svém pracovnim misté
pracovnidrahy a dalsi postup je v souladu s jeho schopnostmi, motivaci i

prilezitostmi(Armstrong, 2002, s. 539).

V preddichodové fazi opét dochazi ke zméné hodnot, do popredi se

dostava zdjem o pracovni podminky, jelikoz jedinec pfihlizi ke svému véku
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a zdravi, dulezitym ziistdva samoziejmé financni ohodnoceni, predevsim
z pohledu bliziciho se odchodu do diichodu (Alan, 1984, s. 237). Ve vSech

tazich se setkavame s dutileZitosti dobrého pracovniho kolektivu.

Samotny odchod do diichodu je socidlnim meznikem, ktery ukoncuje
pracovni kariéru jedince, ktera tvofila podstatnou ¢ast jeho Zivota. Pracovni
draha kondi a zistava jen Zivotni draha, ktera se timto také vyrazné meéni a

spolu s ni i postoje a hodnoty jedince (Vagnerova, 2007, s. 355).
2.4 Prace a rodinny zZivot v symbioze

Prabéh pracovni drahy je protkan tranzicemi, které vyznamné ovlivnuji
jeji chod, stejné jako priibéh Zivotni drahy. Tranzice jsou specifické udalosti,
které urcuji vyrazné zivotni prechody (Holasov4, 2022, s. 26). MtZe mezi né
patfit narozeni ditéte, timrti blizké osoby, vazna nemoc blizké osoby, zména
profese. V tomto okamziku se jedinec dostava do zcela nové zivotni pozice,
ktera vyzaduje jiné schopnosti, jiny pfistup, nez byl pro néj doposud bézny.
Pro pochopeni aktudlni situace a pfipadnou predikci budoucnosti nestaci
zabyvat se pouze pritomnosti jedince, ale je tfeba zkoumat i jeho minulost

(Alwin, Scott, 1998, s. 94).

Pokud nastanou tyto udalosti, jedinec ¢asto opousti pracovni trh, aby se
mohl vénovat nové vzniklé situaci. Jestlise jedinec na své ptivodni pracovni
misto vrati nebo se vyda na zcela novou profesni drahu, ovlivnén prozitou

situaci, ukdze vzdy az cas.

Dnesni doba, tak jako Zadna pfedtim a muZeme predpokladat, zZe ani
zadna nasledujici, neni jednoducha. Je zde tlak na vykonnost ale i na prestiz.
Lidé se snazi dostat svym pracovnim zavazktim, a to casto na tukor
partnerskych nebo rodinnych vztahti. Stres a nedostatek energie mtize vést
k mensi aktivité v rodinné sféfe, coz nasledné vyvold negativni reakci od

partnera, a to vSechno se nutné musi promitnout do sféry pracovni
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(Gillernova, Kebza& Rymes, 2011, s. 206). Tyto situace sebou nesou negativa
v podobé snizené porodnosti, pfetizeni a nasledné vyhoteni v ndro¢nych
zameéstnanich a nic z toho neni vhodné ani pro jedince ani pro stat. Proto je

treba i zde hledat zlatou stredni cestu.
2.5 Shrnuti kapitoly pracovni drahy

Pracovni drahu lze rozdélit na tfi zdkladni casové tseky, kterymi jsou
obdobi predproduktivni, kdy se clovék prfipravuje na svou budouci profesi,
produktivni, kdy jiz ekonomické hodnoty vytvari a také hleda a nasledné
upeviiuje své postaveni v urcité profesi a poproduktivni, kdy aktivni prace
kondi a jedinec odchazi do dtichodu. Nedilnou soucasti pracovnich drah
jsou rodinné drahy, ktery maji vyznamny vliv na smérovani pracovnich

drah.

3. Klicové potfeby zaméstnancti

3.1 Zakladni potfeby zaméstnanci

Kazda véda definuje pojem potfeby dle svého uvazeni. Psychologie je
povazuje za neanalyzovatelné motivacni stavy, ekonomie potteby definuje
jako védomé vniméni nedostatku konkrétniho vytvoru nebo lidské prace
(Nakonecny, 1992, s. 131). V oblasti zaméstndvani mutizeme pracovat
s definicemi obou véd, protoZe se v této oblasti prolinaji. V obou pfipadech
muzZeme potfeby spojovat s pojmem motivace, protoZe motivace vychazi
z védomych i nevédomych potieb. Mezi zasadni potfeby patfi fyziologicka
potifeba vzduchu, vody, jidla, spanku, sekundarni potfeby jsou sebetcta,
spolecensky status, pratelstvi, touha po uplatnéni (Koontz, Weihrich, 1993, s.
440). Motivace je souhrnné oznaceni pro potieby a jejich piisobeni (Ri¢an,

2012, s. 96). V oblasti zaméstndvani je nezbytné nutné pracovniky motivovat
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kuceni a motivace je zdsadnim prvkem procesu vzdélavani (Vodak,

Kucharcikova, 2007, s. 85).

Motivace se rozliSuje na vnitfni, kterou tvori potfeby, hodnoty, zajmy a
na vnéjsi, kterd se odrazi od okolnich vlivii, tedy podnétech, které ovliviuji
vnitfni motivaci (Kocianova, 2010, s. 23). Motivace by méla byt priméfena,
protoze pokud clovék neni motivovan nebo je motivovan jen malo, nema
potfebu podavat uspokojivé vysledky, v pfipadé, Ze je motivovan prilis,
nemusi byt nikdy zcela spokojen se svymi vysledky, coZ muzZe vést

k negativnim ¢intim (Kocidnova, 2010, s. 23).

Tti zdkladni potfeby, které rozliSuje McClelland jsou potieba vykonu,
potfeba pratelstvi a potfeba moci (Bélohlavek, 1994, s. 21). Lidé, ktefi maiji
vysokou potfebu vykonu se vyznacuji aktivitou, samostatnosti, vysokou
mirou vlastni zodpovédnosti a také snahou prosadit se mezi ostatnimi
(Bélohlavek, 1994, s.21). Zaméfeni se na vykon vznikd jiz v détstvi, kdy
rodice stavi pfed dité ukoly s odpovidajici obtiZnosti, za jejichz splnéni
nalezi odména (Bélohlavek, 1994, s. 22)Pottfeba pratelstvi ¢i sounaleZitosti
v kontextu zaméstnani odkazuje na dobry pracovni kolektiv a optimalni
spoledenské vztahy (Rican, 2012, s. 108). Na pracovisti se mtizeme setkat
také s potfebou pecovat o druhé, a to predevsim v piipadé starSich
pracovnic, které si ochotné pod sva ochranitelska kfidla schovaji mladé
zameéstnance. Lidé s preferenci pratelstvi jsou spiSe kolektivni hraci a
vyborné se hodi napf. do socidlnich sluzeb (Bélohlavek, 1994, s. 22). Potteba
moci se projevuje touhou lidi fidit a vést a mtZe byt dvousecnou zbrani.
V pripadé, Ze se jedna o vedeni lidi pro uzitek spolecnosti, mtize se jednat o
vybornou manazerskou praci, pokud vsak jedinec jedna pouze pro potéchu

ze své vlastni moci, nejedna se o nic pfinosného (Bélohldvek, 1994, s. 22).
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3.2 Kariérni typy osobnosti

Prace slouzi k uspokojovani potfeb, a to jak socidlnich, tak i existencnich
(Kocidanova, 2010, s. 23). Kazdy jedinec je osobnost, ktera pristupuje k praci
po svém, pro kazdého jedince je diilezité néco jiného. Nékdo vidi podstatu
své cinnosti ve vysokém vydélku, nékdo potfebuje mit dobré vztahy se
svymi kolegy i vedoucimi, nékdo potfebuje byt ocenén za svou ¢innost a mit
moznost se dale profesné rozvijet (Kocianova, 2010, s. 23). To, jak jedinec
k praci i kzivotu pristupuje zédlezi na jeho osobnosti. Definici pojmu
osobnost je velké mnozstvi, napf. dle Nakonecéného je osobnost
psychologickym pojmem, ktery vyjadfuje organizovany, dynamicky a inter
individudlné odlisny celek psychickych i fyzickych dispozic, které urcuji
prubéh a projevy psychickych reakci (Nakonecny, 1998, s.13).

Holland pfiSel srozliSenim Sesti kariérnich typli osobnosti podle
prostfedi, které pro svou praci vyhledavaji. RozliSuje typ realisticky, typ
zkoumavy, typ socidlni, typ konvencni, typ podnikavy a typ hloubavy
((Bélohlavek, 1994, s. 23).

RozliSeni kariérnich typa dle Hollanda

Typ osobnosti Charakteristika Vhodnéa zaméstnani | Zivotni potfeby
osobnosti

Realisticky Nespolecensky, Zemédélstvi, Penize, moc,
samostatny, remesla. postaveni.

agresivni  chovani,

manualné zrucny.

Zkoumavy Zkoumavy, Védecka cinnost Vyzkum.
(investigativni) analyzujici.
Socialni Spolecensky, touha | Socidlni prace, | Socialni
po kolektivu. psychologicka problematika.
¢innost.
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Konvencni Analyticky Finance. Ekonomicka

dodrzujici pravidla a uspésnost.
pokyny.
Podnikavy Spolecensky, Obchod, pravo. Podnikani.

vedouci typ schopny

nadchnout ostatni.

Hloubavy Komplikovany, Herectvi, vytvarné | Uméni, estetika.
(umélecky) nesoustavny, uméni, literatura.

zaméfeny na city.

Tabulka ¢. 2 - RozliSeni kariérnich typt dle Hollanda. Vlastni zdroj.

3.3 Pracovni vztahy jako soucast osobnich potfeb zaméstnancu

Pracovni vztahy jsou aktivni soucasti kaZzdé organizace a jejich povaha
ovliviiuje samotny chod i vysledky organizace. Pracovni vztahy v organizaci
jsou vzdy formalni i neformadlni, pficemz mezi zaméstnanci navzijem se
jedna spiSe o neformalni vztahy, v pfipadé vztahu mezi zaméstnancem a
zameéstnavatelem, popfipadé jinym nadfizenym organem se jedna o vztahy

formalni (Koubek, 2004, s. 305).

Formdlni vztahy jsou zpravidla upravené zdkony a smlouvami,
organizacnimi fady, vztahy neformalni neupravuji Zadné predpisy, jedna se

o bézné mezilidské vztahy (Koubek, 2004, s. 305).

Pracovni vztahy vytvaii zdklad organizacniho klima, které ma

vyznamny dopad na samotné fungovani celé organizace.
3.4 Profesni rozvoj zaméstnancii

V dnesni dobé se naroky na zameéstnance rychle méni a pokud chce byt
firma tspésna a obstat v konkurencni boji, musi vénovat dostatek prostoru i
finanénich prostfedkti do zvySovani znalosti a dovednosti svych
zaméstnancli. Vzdélavani se zamérfuje pfedevsim na aktivity, které rozsituji

znalosti a dovednosti urcité pracovni pozice a zadroven na utvareni osobnosti
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zameéstnancti, jejich hodnoty ve vztahu k zaméstnavateli (Koubek, 2004, s.

237).

Pracovni chovani jedince zavisi na jeho osobnostnich charakteristikach,
na jeho ocekdvani i ztotoZnéni se s danou organizaci.Organizace jedince
ovliviiuje svou organizacni kulturou a organiza¢nim klimatem, systémem

fizeni, velikosti pracovnich skupin apod. (Kocianova, 2010, s. 22).

Typologie pracovniho chovani rozlisuje typ A a typ B. Vychazi z prace
kardiologti Friedmana a Rosenmana, pficemZtyp A je charakteristicky
aktivitou, uspéchanosti, soutéZivosti, netrpélivosti a neschopnosti odpocivat,
typ B se vyznacuje trpélivosti, klidem, rozvahou. Nelze fici, Zze by ve
spolecnosti bylo extrémné mnoho vyraznych typtt A nebo B, vétSinou se
jedna o kombinaci obou s pfevahou jednoho ¢ druhého typu (Kocianova,

2010, s. 25).

Profesni rozvoj probiha ve stfech oblastech, kdy se jedna o oblast
vSeobecného vzdélavani, oblast odborného vzdélavani a oblast rozvoje.
Vseobecné vzdélavani se zaméfuje pfedevsim na socidlni rozvoj jedince a na
jeho osobnost. Oblast odborného vzdélavani, je zaméfend na veSkerou
¢innost tykajici se vlastni profese. Oblast rozvoje je zaméfena na rozvoj
kompetenci i na rozvoj osobnosti, formuje osobnost jedince tak, Ze zvySuje
jeho pracovni potencial, a to vede k navySeni jeho schopnosti a zaroven i

zlepSenti socialniho jednani ve firmé (Koubek, 2004, s. 242). V soucasné dobé

je velmi populdrni vzdélavani podle kompetenci.
3.5 Shrnuti kapitoly potfeby zaméstnancii

Potfeby zaméstnancti jsou Sirokym tématem, v mé praci je spojuji
s tématem motivace. Mezi zdsadni potfeby patii uspokojeni fyziologickych
potieb, sebetcta, spolecensky status, pratelstvi, touha po uplatnéni, tyto

potieby jsou zavislé na urceni kariérni osobnosti. Profesni rozvoj castecné
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predurcuje typologie pracovniho chovani.Motivace je ustfednim prvkem

pro jakykoli posun jedince smérem vpred.
4.Adaptacni proces

4.1 Podstata adaptacniho procesu

S pojmem adaptace pracuje mnoho véd a kazda jej definuje podle svych potteb,
vmé praci je daleZity pohled ekonomicky. Neéktefi autofi pouZivaji odlisné
terminy, Armstrong pouZiva termin uvadéni pracovnika do organizace, coz
spociva v postupech, které jsou podstatné pro zahdjeni cinnosti v dané
organizaci a nasledné dalsi postupy, které pomohou pracovnikovi pochopit
chod organizace a zdkladni informaci, aby se co nejdfive zapojil do pracovniho
procesu (Armstrong, 2002, s. 405). Tento proces ma pomoci prekonat pocatecni
taze v novém prostredi, kdy je pro pracovnika vsSe zcela nové, pomoci mu
vytvofit kladny postoj a vztah k dané organizaci, dosdhnout dobré vykonnosti
pracovnika v co nejkrats$i dobé a snizit moznost brzkého odchodu pracovnika

(Armstrong, 2002, s. 405).

Obecné je adaptace chapana jako proces, ktery aktivné vtahuje jedince do
urcitych podminek at uz zivotnich nebo pracovnich, pficemz vyraz aktivni je
dtilezity pfedevsim z pohledu jedince, bez jehoz aktivity by proces adaptace byl

stézi uskutecnitelny (Bedrnova et al., 2004, s. 341).

Hlavnim cilem adaptacni procesu je sniZeni rizika odchodu novych
pracovnikti v prvnich mésicich, kdy je toto nebezpeéi vyznamné a vazi se
knému dalsi ndklady shleddnim novych pracovniki, jejich zaskolovani,
pfipadné nahrazovani stalymi pracovniky a nasledné zvysené naklady na jejich

¢innost.

Adaptacni proces ma také svd slaba mista, kterd mohou zkomplikovat

nastup nového pracovnika. Mezi né patfi pfesyceni informacemi béhem kratké

27



.7 7.

doby, zaddvanim druhofadych ukolti, které snizuji zdjem o dal$i cinnost,
povéfovanim ukoli, u kterych je velkd pravdépodobnost nedspésného

vysledku (Hronik, 2007, s. 130).

Adaptaci muzeme rozliSit na pracovni adaptaci, kterd zahrnuje podstatu
¢innosti, kterd c¢ekd nového pracovnika a jeho mozZnosti se stouto cinnosti
vyrovnat, dalsi formou je socidlni adaptace, kterd je procesem, ktery seznamuje
nového pracovnika s lidmi z pracovniho kolektivu i celé spole¢nosti. Pracovni i
socialni adaptace se prolinaji a uspokojivy vysledek adaptacniho procesu je
pfimo zavisly na skutecnosti, jak pracovnik zvladl obé formy adaptace

(Bedrnova et al., 2004, s. 341).
4.2 Struktura adaptacniho procesu

Adaptacni proces ma svou strukturu, kterd se muze nepatrné liSit
v kazdé organizaci.Zakladnimi kroky je seznameni pracovnika s firmou, jeji
historii, organiza¢ni strukturou, tucelem, cilem a hodnotami a zaroven
s o¢ekavanim, ktera ma k novému pracovnikovi. Druhym krokem je seznameni
pracovnika sbéZnym provozem organizace, predstaveni procesti a zaroven
urceni zodpovédného cloveka, ktery bude mit nového pracovnika na starosti.
Zavérecnym krokem adaptacniho procesu je zafazeni do pracovniho procesu,
pridéleni pracovnich povinnosti a tikolt. Pracovnik je také sezndmen se systém
hodnoceni prace, s pracovni dobou a nékdy také s mimoradnymi pracovnimi

povinnostmi (Hronik, 2007, s. 131).

Je zfejmym faktem, Ze nastup na nové pracovisté je pro vétSinu novych
zaméstnanci ponékud stresujicim okamzikem a pokud zaméstnavatel chce
nového ¢lovéka nadchnout pro ¢innost v jeho spole¢nosti, je nezbytné nutné mit
vypracovany funkéni adaptacni proces. Plan pro integraci novych zaméstnanct
do spolecnosti je zavisly na podminkdch v jednotlivych spolec¢nostech, obecné

jej mtZeme rozdélit do dvoukrokti kterymi jsou prijimani (Koubek 2004. s. 178)

28



a orientace a adaptace (Koubek, 2004, s. 181). Pfi samotném pfijimani je tfeba
sepsat pracovni smlouvu a sezndmit pracovnika se vSemi nalezitostmi, které se
tykaji jeho prav a povinnosti vychdzejici z pracovni smlouvy. Lze sem zahrnout
i Skoleni bezpecnosti prace a pozarni ochrany. Snovym pracovnikem je zde
v kontaktu predevsim personalista, pfipadné primy nadfizeny. Obsah orientace
a adaptace je ponékud rozsahlejsi, hlavnim cilem je zapojit nového pracovnika
co nejdfive do pracovniho procesu. Jednotlivé faze zavisi na druhu pozadované
profese a na firemnim nastaveni. Orientace probiha formalni cestou, kterou fidi
nadfizeny pracovnik, ale také neformalni, kdy se novému pracovnikovi vénuji
jeho novi kolegové (Koubek, 2004, s. 181). Orientace probiha ve tfech firemnich
oblastech, a to na trovni celé organizace, kde se jedna o obecné informace
tykajici se fungovani firmy, jeji historie, dal$i oblast je na trovni pracovni
skupiny ¢i tymu, kam bude novy pracovnik zatazen, zde se jednd o specifika
dané skupiny, jeji hierarchie, podstata a ¢innost a posledni tirovni je orientace
na konkrétni pracovni misto, které se tyka nového pracovnika a zahrnuje
nalezitosti tykajici se jeho pracovni pozice (Koubek, 2004, s. 182). Jednotlivé

oblasti maji obsahy, se kterymi se musi novy pracovnik seznamit.
4.3 Casové moznosti adaptacniho procesu

Casovy plan adaptacniho procesu je vzdy individudlni podle konkrétni
spolecnosti, které se tykd. Vétsinou se jedna o rozmezi nékolika dnti, tydnf, ale
i mésicti (Koubek, 2004, s. 187). Hronik uvadi optimdalni délku adaptacniho
procesu v rozmezi ¢tyf aZz Sesti mésicli, pficemz ta je vZdy zdvisla na narocich
daného pracovniho mista (Hronik, 2007, s. 130). DuleZitym faktem je, Ze
adaptacni proces je delsi nez zkuSebni doba, kterou Zakonik prace stanovuje na

tfi po sobé jdouci mésice (Hronik, 2007, s. 130).

Dulezitym pfedpokladem uspésného procesu je jeho optimdlni nastaveni,

vhodné rozliSené predavani informaci, co je mozZné predat ustné a které
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informace si vyzaduji pisemnou podobou. Zasadni je nastaveni priorit

adaptacniho procesu.

V prvnim tydnu adaptac¢niho procesu komunikuje novy pracovnik
predevsim se svym piimym nadfizenym a nejblizsimi kolegy, dozvida se
informace o hierarchii spolecnosti v souvislosti s potfebou, na koho se obratit
v ptipadé jakéhokoli dotazu, zafazuje se do pracovniho kolektivu, ti¢astni se na

planovani pracovnich tkold se svym nadfizenym (Koubek, 2004, s. 188).

Ve druhém tydnu dochdzi k plnéni pracovnich tkolti a povinnosti,
dtlezity je kontakt spfimym nadfizenym v oblasti orientace nového

pracovnika ((Koubek, 2004, s. 188).

Treti a ctvrty den je ve znameni plnéni pracovnich povinnosti,
absolvovani Skoleni ohledné riznych kodexti chovani ve spole¢nosti, opét je
zde komunikace snadfizenym i personalistou a dochdzi k vyhodnocovani

vlastni ¢innosti a dojmt nového pracovnika (Koubek, 2004, s. 188).

Od druhého mésice az do patého probihd plnéni pracovnich povinnosti,
ucast na skoleni, ktera jsou potfebna k vykonu prace. V intervalech probiha
komunikace s nadfizenym ohledné feSeni problémti i vyhodnocovani vlastni

prace (Koubek, 2004, s. 188).

Sesty mésic adaptacéni proces uzavird, novy pracovnik se stava
standardnim clenem pracovniho tymu, dochdzi k hodnoceni jeho vykont i

k plantim ohledné dalsiho profesniho rtistu (Koubek, 2004, s. 189).
4.4 Shrnuti kapitoly adaptacniho procesu

Adaptace je aktivni proces, ktery vtahuje clovéka do novych podminek,
pracovnich nebo Zivotnich, cilem je rozumné dlouhé splynuti jedince s novymi

podminkami, jeho akceptace a prizptisobeni se. V rdmci pracovniho sektoru jde
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predevsim o eliminace odchodti v prvnich mésicich prace novych zaméstnanct.

Adaptacéni proces ma svou strukturu i své ¢asové moznosti.

5. Call centrum

5.1 Charakteristika call centra, historicky vyvoj a soucasnost

Prvni call centra se ve svété objevuji ve druhé poloviné dvacatého stoleti,
u nas zacina zasadni rozvoj v letech 1996 a 1997, kdy se z marketingovych
agentur stavaji sofistikovana call centra s vnitfnimi systémovymi feSenimi
(Santlerova, 2007, s. 16). Jaka byla pfi¢ina vzniku call center? Pfedevsim
zvySovani poctu zdkaznikd u r@znych spolecnosti, které si snecekanym
nartistem nedokdzaly vramci svych moznosti uspokojivé poradit. Proto
prichazi koncepce internich call center, ktera se stava soucasti jednotlivych
spolecnosti a jejim jednoznaénym ukolem je zdkaznickd péce po telefonu.
Khlavnim prednostem call center patfi zefektivnéni komunikace se
zdkaznikem, eliminace ztrat zdkaznikd, ktefi by se nedockali svych odpovédi,
kontrola poskytovanych sluzeb a také moznost vyuziti call centra pro reklamni

potteby spolecnosti (Santlerova, 2007, s. 19).

Call centra rozliSujeme na interni, ktera jsou soucasti firem, v dnesni
dobé pouzivaji pfevazné banky a finan¢ni instituce a také telefonni operatofi a
call centra externi, kterd své sluzby nabizeji riznym spolecnostem. Externi call

centrum ma v zavislosti na svych klientech rozsahlé znalostni portfolio.
Soucasny rychly rozvoj technologii a umélé inteligence sméfuje

k vynechani lidského prvku, kde to je jen trochu mozné, avSak call centra se

lidskymi operatory budou mit své misto na trhu jesté dlouho zajisténé zvlasté

v oblastech, kde je tfeba davat sofistikované odpovédi.
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5.2 Sluzby poskytované call centry

Sluzby, které call centra nabizi se v zakladnim rozliSeni d€li na sluzby

pasivniho telemarketingu (inbound), tedy odbavovavni pfichozich hovort,

druhym typem je aktivni telemarketing (outbound), odbavovani aktivnich

hovorti (Santlerova, 2007, s. 30).

Sluzby poskytované call centry

Sluzba

Konkretizace sluzby

Naroky na telefonisty

Aktivni telemarketing

Prazkumy trhu

Pozitiva:

- Je ve spolecnosti tim | Zakaznick4 podpora - Omezené mnozstvi
vice zapovézenym, | Prodej po telefonu informaci
protoze se knému | Domlouvani schtizek potrebnych k feseni
vaze spousta | obchodnich hovort
negativnich situaci a | zastupcti/servisnich Negativa:
zazitka. V CR jsou to | pracovniki - Vysoky pocet
predevsim klamavé | Vymahani pohledavek hovort
prodejni taktiky a - Vysokd mira stresu
také naprosto zptisobena
nevhodné kritickym pristupem
nacasovani  volani k telemarketingu
v pribéhu vikendt
¢i vecernich hodin

Pasivni telemarketing Informacni linky Pozitiva:

- Je

pfijiman 1épe uz jen

spolecnosti

ztoho duvodu, ze

mnohdy si lidé, ktefi

resi svlij aktudlni
problém, ani
neuvédomuji, ze

volaji do call centra,

které jim pomuze

Objednavkové linky

Linky pro hlaseni poruch a
help desky

Servisni linky

Sekretarské sluzby

- Nelimitovany pocet
odbavenych hovorti

ési  pristup

klientt

k telefonistiim,

protoze oni volaji,

aby néco vyfesili.
Negativa:

- Velké mnozstvi
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najit adekvatni informaci
odpovéd. potfebnych k feSeni

hovora

Tabulka ¢. 3 — Sluzby poskytované externimi call centry. Vlastni zdroj.

5.3 Lidé v call centru

Persondlni struktura call centra zahrnuje manaZera, obchodnika,

informacniho technika a telefonisty (Santlerova, 2007, s. 32). A ti, ktefi jsou

svVv 7/

vvvvvv

projekti, vedouci divize pasivniho telemarketingu a divize aktivniho
telemarketingu. Persondlni uspofadani zavisi pfedevsim na velikosti call centra

a jeho portfoliu zdkaznickych sluzeb.

Telefonisté jsou tim nejvétsim bohatstvi kazdého call centra. A na
kazdém call centru je povinnost se témto lidem vénovat tak, aby jejich prace
byla pfinosna pro klienty call centra a zaroven uspokojujici pro né samotné,

protoZze jediné tak mohou svou praci vykonavat zodpovédné a dobre.

Ziejmé nelze jednoznacné fict, jakd osobnost je pro vykon prace
telefonisty nejvhodnéjsi, jaka kombinace povahovych rysti sebou nese
vnimavého telefonistu, s dokonalym naslouchdnim a vhodnou odpovédi na
kazdou zdkaznikovu otdzku. Prace telefonisty je totiz, i pfes obecnou
bagatelizaci telemarketingu, praci nesmirné ndrocnou, protoZe je tfeba aktivné

naslouchat druhé osobé bez Sance na vlastni chvilku slavy.
5.4 Zaméstnavatel na chranéném trhu prace

Chranény trh prdce upravuje § 78 zdkona ¢ 435/2004 Sb. O
zaméstnanosti. Zaméstnavatel na chranéném trhu prace je ten, ktery
zaméstnava vice neZ 50 % zaméstnanci osob se zdravotnim postizenim

z celkového poctu svych zaméstnancti. Organizace na zdkladé urcenych a
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splnénych zdkonnych kritérii, pobira financni prispévky na zameéstnance dle
zafazenti jejich stavu do kategorie osoby zdravotné znevyhodnéné nebo osoby
zdravotné postizené v prvnim nebo druhém stupni, pfipadné téZce zdravotné
postizené. Tyto prispévky se vyplaci zpétné vzdy za uplynulé ctvrtleti, k cemuz
musi organizace doklddat nutné dokumenty jako jsou potvrzeni bezdluznosti u
zdravotnich pojistoven, u okresni spravy socidlniho zabezpeceni, finan¢niho
ufadu a celnitho ufadu, pripadné jakékoli firemni dokumenty tykajici se
pracovnich vztahi zaméstnancti, na které zaméstnavatel zada pfiispévek.
Prispévky se 1iSi ve vysi za zaméstnance se zdravotnim znevyhodnénim a za
zameéstnance invalidni. Pfispévky vsak jen caste¢né pokryvaji mzdové naklady
a zaméstnavatelé musi vést svou organizaci tak, aby méli zisk. Vyhodou
zaméstnavateld na chranéném trhu prace je skutecnost, Zze nakup sluzeb nebo
vyrobkti, mohou jejich zdkaznici pouzit vramci nahradniho plnéni.
Zaméstnavatelé na chranéném trhu prace jsou evidovani na portdle urada
prace, kam se zadavaji potfebné informace. Utad prace zaroven zajistuje
seznam zameéstnavatelt na chranéném trhu prace pro lepsi klientskou

prehlednost.

Povinny podil uklada zaméstnavatelim povinnost zaméstnavat
zdravotné postiZenou osobu, pokud maji 25 a vice zaméstnancti ve vysi 4 %
z prepocteného stavu zameéstnanct, kdy vypocet je uveden ve vyhldsce
518/2004, kterou se provadi zakon ¢. 435/2004 Sb. O zaméstnanosti. V pfipadé,
Ze zaméstnavatel nemulize zaméstndvat postizenou osobu milize vyuzit tzv.
nahradni plnéni, tedy nakup zboZi ¢i sluZzeb od zaméstnavatelt na chranéném
trhu prace. V pfipadé, Ze tak necini, odvadi povinny podil do statniho
rozpodtu. Zptisoby néhradniho plnéni lze vzijemné kombinovat (CR, Zakon

435/2004 Sb.)

5.5 Shrnuti kapitoly call centra a chranény trh prace
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Call centra jsou vyraznymi podnikatelskymi subjekty na dnesnim
pracovnim trhu. Jejich existence ma nesporny piinos vramci efektivity
zakaznické péce, prace v nich je vSak pomérné narocnd, mnohdy jednostranna a
Casto se potykaji s vysokou fluktuaci, pfipadné s vykyvy kvality ze strany
zaméstnancti. Vyhodou, Ze je zameéstnavatel na chranéném trhu prace, je pro
pracovniky skutecnost, Ze podnikd s myslenkou solidarity slidmi, ktefi to
nemaji na trhu préce zcela jednoduché a pro klienty je to moznost urcité pomoci

v ramci zdkonnych povinnosti.
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Prakticka cast
6. Metodologie vyzkumu

6.1 Charakteristika vyzkumného problému

Externi call centrum, které jsem si vybrala pro svou praci, ma dvé
specifika. Jednad se o spolecnost malé velikosti do patnacti zaméstnanci a
fluktuace kmenovych zaméstnanci je pomérné nizkd, coz jsou vlastnosti, které
jej vyrazné odliduji od vétsiny call center v Ceské republice. Zaroveri call
centrum aktivné pracuje s brigaddniky a také je zaméstnavatelem na chranéném
trhu prace. V podnikatelském prostredi je vSak tfeba obstat v konkurenci a
dosahovat zisku. Vzhledem k velikosti spole¢nosti je tfeba uvazené volit
zakdzky, aby spolecnost byla sobésta¢na a zaroven nezahltila zaméstnance tak,

aby odchazeli.

Cilem mé préce je analyzovat pracovni drahy zaméstnanct s ohledem na
adaptacni proces a také jejich osobni i profesni rozvoj, na zdkladé ¢ehoz mtizu

doporuceni pro facilitaci v adaptacnim procesu.

Podstata c¢innosti v call centru je v komunikaci, a to, jak lidé komunikuji,
zalezi z velké ¢asti na jejich osobnim profilu. Cilem mého vyzkumného Setfeni
je odhalit Zivotni drahy v souvislosti s pracovnimi drahami zaméstnanct jejich

potieby pro osobni i profesni rozvoj, co je v jejich Zivoté nejvice ovliviiuje.
6.2 Pristupy ke studiu zivotnich drah

Zivotni drahy lze zkoumat kvantitativnimi metodami, kde se jedna
predevsim o analyticky pohled nebo kvalitativnimi metodami, které se snazi
analyzovat Zivotni pfibéhy (Millova, 2020, s. 15). Pro svou praci jsem si
zvolila kvalitativni pfistup, z toho diivodu zminim kvantitativni vyzkum jen

kratce.
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Kvantitativni zkouméni si klade za cil popis Zivotnich drah, jejich
vysvétleni i spfiddnim predikce ocekdvanych udalosti, zdmérem je
rozpoznat vzorce chovani, které vedou k urc¢itym udalostem, které lze na
zadkladé zkoumdni predpokladat (Haskova et al,2014, s. 6). Dulezitym
pojmem je zde analyza historie udalosti, kterd zkouma jednotlivé udalosti a
odhaluje, jaké faktory ptlisobi ovliviiuji, zda v zZivoté jedince nastane urcita
udalost (Haskova et al., 2014, s. 7).

Podle Petruska si kvalitativni vyzkum klade za cil prozkoumat socialni
skutecnost za pomoci odhaleni subjektivnich vyznamt (Louckova, 2010, s.
46). Kvalitativni zkouméni se zaméfuje nejen na to, jak jsou zivotni drahy
ovlivnény udalostmi a spolecnosti, ale vice se soustfedi na jedince. Na
rozdily mezi jedinci ve stejné skupiné lidi, které spojuje spole¢ny rok
narozeni, ale také na to, jak lidé na vzniklé situace reaguji a jak je prozivaji
(Haskova et al. 2014, s. 11). Metody kvalitativniho vyzkumu patraji po
odhaleni pri¢in uréitého druhu chovani, které vedou k negativni zméné
zivotniho zptisobu, mohou objevit detailni informace (Strauss, Corbin, 1999,
s. 11).

Nejcastéjsi pristupy ke studiu zivotni drahy jsou analyticky pfistup,
ktery se zaméfuje na jednotlivé udalosti, jejich pofadi a nacasovani, druhym
je holisticky pristup, ktery studuje Zivotni drahu jako celek (Millova, 2020, s.
9).

6.3 Kvalitativni vyzkum zivotnich drah

Pro svou praci jsem si zvolila kvalitativni vyzkum. Kvalitativni vyzkum

je pfirozeny a casto se odehrava v prostredi, které je zkoumano. Dtilezita je také

mira divéry mezi respondenty a tazatelem, ktera ovliviiuje kvalitu ziskanych

dat (Svafidek & Sedova, 2007, s. 76). Podstatou kvalitativniho vyzkumu je

rozsahly sbér dat, na jehoz podkladu Ize prozkoumat urcity jev a o ném pfinést

maximalni mnozstvi informaci.(gvaﬁéek & Sedova, 2007, s. 24). Cilem
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kvalitativniho vyzkumu je sledovat wvnitini stavy, prozitky respondentd,
okolnosti déni a na zakladé ziskanych dat porozumét subjektiim nebo jevtim,
dokazat objasnit priciny jejich stavu a chovani (Priicha, 2014, s. 106). V mé praci
jde o specifikaci pracovnich drah zaméstnancti a jak v jejich kontextu snimaji
své rozvojové potieby, rizika a nastaveni adaptacniho pfistupu v organizaci. Je
dtilezité upozornit, Ze respondenti maji zdravotni omezeni, kterd je mnohdy
mohou limitovat v pracovnim vykonu. Vyzkumnymi metodami budou

polostrukturované rozhovory a analyza dokumentt.
6.4 Etika vyzkumu

Vramci kvalitativniho vyzkumu ziskdavame mnoho osobnich i
dtivérnych informaci. Respondent musi byt od zacatku své ticasti informovan o
podstaté vyzkumu, o své roli ve vyzkumu i s moznosti tento vyzkum kdykoli
opustit. Zasadni je dobrovolna spoluprace a anonymizace ziskanych dat tak,
aby respondent nebyl zvefejnén. Je samoziejmé, Ze vyzkum nesmi zptsobit

respondentovi Zadnou tjmu (Misovi¢, 2019, s. 77).

Respondentiim jsem vysvétlila sviij umysl, pozadala je o svoleni
snahravanim hovorti, souhlas je soucasti vSech rozhovorti a nabidla jim
moznost si mou praci precist. KaZzdého jsem informovala o moZnosti
neodpovidat, pokud se na to nebudou citit, poptipadé hovor kdykoli prerusit.
Vsichni respondenti se vyzkumu utcastnili zcela dobrovolné a velice aktivné se

v rozhovorech rozmluvili.
6.5 Metody a techniky sbéru dat

Pro své vyzkumné Setfeni jsem si zvolila kvalitativni zkoumani, v ramci
kvalitativniho pfistupu pouziji biograficky a narativni design, coz bude
realizovano polostrukturovanymi rozhovory se zameéstnanci. Pro analyzu dat

vyuZziji vybrané postupy zakotvené teorie (oteviené a axialni kodovani). Zde je
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dtilezitd teoreticka citlivost, kdy vyzkumnik musi byt schopny vcitit se do
podstaty zkoumaného fenoménu, pochopit souvislosti, rozlisit dualezité od
nepodstatného a porozumét tomu (Miovsky, 2006, s. 227). Vyzkumné otazky
budou zodpovézeny na zadkladé empirické analyzy, za prihlédnuti k poznatkiim

z oblasti teorie Zivotnich drah,adaptacniho procesu a rozvojovych potteb.

Rozhovory budu nahravat a ndsledné je i prepisovat. Poté se zaméfim na
kodovani rozhovorti, které slouzi krozebrani ziskanych informaci, jejich
konceptualizaci a ndslednému sloZeni do jiné podoby (Strauss, Corbinova, 1999,
s. 39). Vyzkum doplnim o analyzu relevantnich dokumentti, dokumentu, které
zaméstnanci potfebuji k vykonu své prace a na jejichz obsahu zalezi rychlost i
kvalita jejich prace. Kvalitativni zkoumdani vnese hlubsi vhled do Zivotnich i
pracovnich drah, poodhali zptlisoby jedndni i zpétné vazby a subjektivni
vnimani konkrétnich udalosti, i to, jaké vyznamy témto udalostem zaméstnanci

prikladaji (Haskova et al, 2014, s. 45).

Oteviené kodovani slouzi ke kategorizaci pojmt, které jsou ziskdvané
z uskutenénych rozhovorti na zakladé peclivé analyzy ziskanych informaci
(Strauss, Corbinova, 1999, s. 43). Axialni kodovani pracuje s daty, které jsme
zajistili otevienym kddovanim a tyto se snaZi uspofadat jinym zptisobem
prostfednictvi kategorii (Strauss, Corbinova, 1999, s. 70). V axidlnim kédovani
jsou dulezitymi pojmy jev, kontext, intervenujici podminky, jednani a nasledky

(Strauss, Corbinova, 1999, s. 70).

Polostrukturované rozhovory jsou jednou znejcastéji pouzivanych
metod kvalitativniho vyzkumu. Vyznamnym prostfedkem k tspésnému a
ucelnému polostrukturovanému rozhovoru je pecliva pfiprava, kterd zahrnuje
obsahovy ramec ¢i strukturu, ktery je nezbytny k ziskdni potfebnych dat,
jednotlivé otazky nemaji pevné poradi, naopak zalezi na schopnostech tazatele

otazky vhodné podkladat a vytvaret tak vzdy individudlni rozhovor (Miovsky,
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2006, s. 159). U odpovédi, kde si tazatel neni zcela jisty, Ze odpovéd spravné
pochopil, doptava se dopliiujici otdzkami. Polostrukturované rozhovory maji
své jadro, které tvofi minium otazek nezbytnych ke zjisténi pottebnych dat,
které tedy slouZi i jako kontrola, Ze tazatel poloZil tyto otdzky a zjistil odpovédi
(Miovsky, 2006, 160). Polostrukturované rozhovory maji pevnou jen prvni a
posledni ¢ast. K prvni ¢asti rozhovoru se vaze predstaveni podstaty rozhovoru,
souhlas s ticasti i nahrdvanim respondenta a drobnymi frazemi, které slouzi
k prolomeni bariér v pokracovani rozhovoru. Konec hovoru ma také své pevné
misto a jeho obsahem je podékovani, nabidka poskytnutych vysledkt

vyzkumu, aZ budou k dispozici a rozlouceni.

Vyzkumné Setfeni doplnim analyzou dokumentt, ve které se zaméfim
na materidly, které se pouzivaji ke Skoleni zaméstnancti.

Cilem analyzy Zivotnich drah je zjistit, popsat a vysvétlit hlavni udalosti
(Stastna, 2011, s. 60), které byly soudasti Zivott vybranych osob. Zaméfim se na
nalezeni vzorcli v ¢asovani a posloupnosti Zivotnich udalosti, i na to, jestli a jak
jsou zivotni udalosti spolu propojeny, pfi¢emz vSe se vztahuje pracovnim

drahdm, k samotnému vykonu zaméstnani.
6.6 Polostrukturované rozhovory

Polostrukturované rozhovory jsem zacinala otdzkou na ukonceni
sekundérniho Skolstvi, cozZ mtiZe byt obdobi ve kterém se mlady ¢lovék zacéina
osamostatnovat, vstupuje do prvniho zameéstndni a zacind etapu mladé
dospélosti (Hasmanova Marhankova et al., 2012). Zacinat rozhovory v Zivotech
respondentti chronologicky dfive by zfejmé pro mtij vyzkum bylo nadbytecné.
Dalsi téma rozhovoru jsem smeétfovala k partnerskému zivotu a zalozeni rodiny.
Nasledovalo téma navratu na pracovni trh po matefské dovolené, ptipadné
zivotni zmény, vybér zaméstndni, otdzky tykajici se sou¢asného zaméstnani at

uz v profesni roviné zamérené na pristup k novym informaci nebo na rovinu
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osobni ohledné pratelstvi v kolektivu. Otazky polostrukturovaného rozhovoru

jsou pfilohou této prace.

Rozhovory prolinaji Zivotni drdhu respondentti, dtilezité Zivotni udalosti
vCetné pracovni drahy, jelikoz jak teorie uvadi, tyto dvé cesty jsou spolu plné
provazany. Zaroven tyto rozhovory vypovidaji o respondentech, co je pro né
skutecné dtilezité, jak v zivoté, tak i v profesi, jakym zptisobem ke své praci

pristupuji a co by radi zménili.

Polostrukturované rozhovory jsem provadéla ve volném case vybranych
respondentli na pracovisti v zasedaci mistnosti, kde jsme byli sami a na
klidném misté. Pfed zahajenim kaZdého rozhovoru jsem pozadala respondenta
o souhlas se zaznamenavanim rozhovoru na diktafon, tento souhlas mi sdélili i
pifimo do nahravky zdznamu hovoru. Také jsem uvedla, Ze si budu v priitbéhu
naseho rozhovoru délat poznamky na pfipraveny list papiru. Uvodem jsem
respondenty seznamila s diivodem, proc je zadam o tento rozhovor a zaroven
jsem je pozadala, aby se ve svych odpovédich nebali vice rozmluvit
v okamzicich, kde citi potfebu jit do podrobnosti. Domluvili jsme se, Ze budou
sami vypravét a ja, pokud mi nebude néco zcela jasné, vstoupim do hovoru

dopliujici otazkou.
Rozhovory trvaly v délce od ctyficeti do Sedesati minut.
6.7 Analyza dokumentii

Analyza dokumentii patfi k bézné cinnosti kvalitativniho vyzkumu a
jejich rtiznorodost muize byt pfinosem pro samotny vyzkum. Z dokumentt se
daji ziskat informace, které by jinak Sly ziskat jen velmi slozité (Hendl, 2016, s.
134). Dokumenty rozliSujeme na osobni, které zahrnuji vSe, co bylo vytvofeno
k soukromym tceliim, miize se jednat o deniky, dopisy, rodinné fotografie
apod. Ufedni dokumenty zahrnuiji texty, které jsou vytvofeny v organizacich ¢&i

na ufadech, mtZe se jednat o zapisy z porad, vyro¢ni zpravy, skolici materialy.
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Dals$i skupinou jsou archivni data, kterd tvofi zdznamy o informacich
organizace. Vystupy masovych médii rozumime noviny, casopisy, televizni a
rozhlasové vysilani. Virtudlni data jsou data ziskana z internetu a pfedmétna
data, kterd tvori fyzické stopy jako vysledky lidské ¢innosti (Hendl, 2016, s.
208). V mém vyzkumu se zabyvdm dokumenty, které slouzi jako podklady pro
telefonisty k odbavovani hovorti. Dokumenty analyzuji na zdkladé informaci,

které jsem ziskala z rozhovorti s respondenty.

V obsahové analyze se zaméfim na obsah textu, casové hledisko a jeho
formu.Telemarketing neni o hluboké znalosti ¢innosti klient(i, je zaméren
predevsim na kvantitu ve smyslu odbaveni velkého mnozstvi zdkaznika za
pomérné kratkou dobu s cilem, aby kazdy zdkaznik pokladal telefon dostate¢né
spokojeny. Na strané druhé jde vSak také o materidly k pracovnim postuptim,
které pfesné popisuji, jak probiha cinnost od zvednuti hovoru aZz po jeho
ukonceni. Tyto maji velmi nevyraznou podobu, spiSe se ztrdci v mnozstvi
dalSich, zdkaznicky konkrétnich, informaci, coz mtize komplikovat praci

potencidlnim zaméstnanctim.
6.8 Respondenti vyzkumu

Respondentyvyzkumu je pét kmenovych zaméstnancti call centra, ktefi
se dobrovolné prihlasili kmé zadosti o poskytnuti polostrukturovaného
rozhovoru. Jeden respondent je ve véku 55+, dva 50+, jeden 40+ a jeden 30+.
Pivodné jsem chtéla realizovat rozhovor i sbrigadniky, ti se vSak nechtéli
vyzkumu zucastnit. Zastoupeny mam muze i Zeny, ktefi jsou u zaméstnavatele
rizné dlouhou dobu. Vrdmci anonymizace oznacuji respondenty Ccisly a
neuddvam presny vek, ale pouze rozmezi let. Délka ¢asu zaméstndni se také
1i8i, je zde jeden zaméstnanec pres 20 let, jeden 18, dva 16 a jeden 1 rok. VSichni

esy

respondenti Ziji v misté nebo blizkém okoli svého zaméstnani.
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Seznam respondenti

Respondent Pohlavi Vékova kohorta | Délka Dokoncené

zaméstnani vzdélani

Respondent ¢. 1 Zena 55-65 19 let Vyucena
Respondent ¢. 2 Zena 50 - 60 22 let Vyucena
Respondent ¢. 3 Zena 50 - 60 16 let Maturita
Respondent ¢. 4 muz 30-40 16 let Maturita
Respondent ¢. 5 Zena 40-50 1 rok Vyucena

Tabulka ¢. 4 — Seznam respondentti. Vlastni zdroj.

7. Zpracovani dat

7.1 Oteviené kodovani

Cést analyzy, ktera se zabyva rozebiranim ziskanych informaci, jejich
peclivym oznaovanim a kategorizaci dle vhodnych pojmli nazyvame
otevienym kdédovanim (Strauss, Corbinova, 1999, s. 43). VSechny rozhovory
jsem si z diktafonu prepsala, vytiskla a zacala s analyzou. Pfi praci s textem,
kde jsem si nebyla zcela jistd pfepisem jsem se vracela ke kontrole poslechem
konkrétni nahravky a text si doplnila o chybéjici informace. Ke kazdé odpovédi
jsem si uvedla pojem ¢i slovni spojeni, které charakterizovalo obsah feceného.
Nasledné jsem porovndvala, jak a kdy se urcité pojmy opakuji a dale jsem se
zameétila na konkretizaci uvadénych pojmu, tedy jejich obsah a vlastnosti a dle
nich jsem vytvofila kategorie pojmi, u které jsem se snazila pracovat s vyrazy,

které bézné pouzivam, aby byla pro mé prace co nejsrozumitelnéjsi.
7.2 Axialni kédovani

Axidlnim kodovanim poskldddme rozebrand data opét dohromady
vytvafenim spojeni mezi kategoriemi, coz probihd vramci kddovaciho
paradigmatu, které zahrnuje pfi¢inné podminky, jev, kontext, strategie jednani,

interakce a nasledky (Strauss, Corbinova, 1999, s. 70). Paradigmaticky model
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dle Corbinové a Strausse je dostate¢né obecny, Ze lze pouzit na jakykoli
vyzkum v ramci zakotvené teorie. Paradigmaticky model zahrnuje pfi¢inné
podminky, které zptisobi vznik urcitého jevu. Jev je tstfednim prvkem, kontext
zahrnuje vlastnosti jevu, intervenujici podminky jsou okolnosti, které ovliviiuje

jednani, interakci, a nakonec pfichdzi nasledky.

Ustiednim prvkem, jevem, mého vyzkumu jsoupracovni drahy
oslovenych respondentti. Pracovni drahy vyznamné ovliviiuje zmeéna jejich
zdravotniho stavu. Tuto zménu vétSina respondentti, s vyjimkou jednoho,
pripisuji nepfiznivym Zivotnim okolnostem, mezi které patfi mnoho stresu,

nevhodny Zivotni styl, strach o blizké osoby.

Pri¢cinné podminky mého vyzkumu jsou Zivotni drahy respondentt,

predevsim udalosti, které probihaly v minulosti.

Soubor vlastnosti jevu se nazyva kontext. V pfipadé mého vyzkum se

jedna o soucasnost na Zivotnich drahach respondentti.

Intervenujici podminky, které ovliviuji jedndni a interakci nachdzim

v pfistupu zaméstnavatele, jak pracuje srespondenty, jak sméfuje jejich

pracovni drahy, napfiklad v rdmci ¢innosti s adaptacnim procesem.

Strategie jednani je c¢innost, kterd ovliviiuje budouci vysledky, v tomto
pfipadé se jedna predevSim o skutecnost, jak se respondenti vyrovndvaji

s pracovnimi naroky:.

Nasledkem je optimalni vykon pracovni cinnosti, ktery ma
nezanedbatelny pfinos na zdravi kazdého respondenta. Nasledky tedy zasahuji
do roviny zZivotni drdhy biopsychické, profesni i rodinné, a to ve vsech jejich

dimenzich.

Vyzkum jsem zameéfila na pracovni drahy v kontextu rozvojovych potteb

a nastaveni adaptacniho procesu, pficemz se jedna o respondenty se zménénou
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pracovni schopnosti, a tedy zdsadni okolnosti, kterd ma vliv i na jejich profesni
zivot, je jejich zdravi. Vzhledem ke zdravotnim omezenim maji samoziejmé
omezené moznosti vybéru zameéstndni, pricemz je velmi dobré, Ze zaméstnani,
ve kterém nyni pracuji, je naplnuje i motivuje k péci o své zdravi i praci na sobé
samych. U vSech oslovenych se setkdvdme sinformaci, Ze je bavi lidem
pomahat a radit jim, Ze to je skute¢né napliiuje. Zaroven je bavi i neustalé uceni
se novym vécem v ramci novych projektti, pfi¢emz nastaveny adaptacni proces
shledavaji vyhovujicim, snad jen by mohlo dochdzet k vyraznéjsimu prolindni
teorie s praxi, také jsem zaznamenala potfebuje vétsi interakce s vedoucimi

pracovniky. Kazdy s oslovenych si uvédomuje nutnost hlidat si své zdravi,

zminuji i dalezitost pfatelstvi na pracovisti, pfipadné spory nékteré z nich trapi.

Dale v textu se budu vénovat jednotlivym kapitoldm paradigmatického

modelu s konkrétnimi vystupy z realizovanych hovort.

Paradigmaticky model
Pfi¢inné Jev Kontext Intervenujici Strategie Nésledky
podminky podminky jednani a
interakce
Zivotni Pracovni Zivotni Pristup Zptisob, Optimalni
drahy - | draha drahy - | zaméstnavatele | jakym se | pracovni
minulost pfitomnost | k pracovni pracovnici vykon
draze vyrovnavaji
pracovnikill s pracovnimi
naroky

Tabulka ¢. 4 — Paradigmaticky model. Vlastni zdroj.

7.3 Interpretace

Cilem prace je analyzovat pracovni drdhy zaméstnanc(i vybraného call
centra, a to s ohledem na adaptacni proces, osobni a profesni rozvoj. V textu

dale uvadim konkrétni vysledky vlastntho vyzkumu, tedy pasaze
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zjednotlivych rozhovord. Odpovédi zna¢im R1 - R5 dle odpovidajiciho

respondenta.
Pfi¢inné podminky: Zivotni drahy - minulost

Pfi¢inné podminky mohou byt udalosti, které vedou ke vzniku urcitého
jevu (Strauss, Corbinova, 1999, s. 73). V. mé praci jsou touto podminkou udalosti
zivotnich drah respondentt, které se staly v minulosti a které svym zptisobem

znacné ovlivnily budouci sméfovani respondentt.

Vsichni respondenti vyzkumu maji zdravotni omezeni, které je urcitym
zptuisobem omezujejak v osobnim Zivoté, tak pri vybéru zameéstnani. U ctyf
respondent(l se jednd o nemoci, které se objevily azZ v priibéhu jejich Zivota,
pfiemz si vSichni si uvédomuji nebo pfedpokladaji, Ze vi, co bylo pfic¢inou
vzniku jejich nemoci. Jeden respondent mél zdravotni stav omezeny jiz od
détstvi, v priibéhu zivota vSak zaznamendval, v ndvaznosti na konkrétni

okolnosti, jeho doc¢asné zhorseni, pripadné zlepsSeni.

Neéktef1 jedinci si dokazi vybrat cesty, po kterych pajdou, ¢imz mtzeme
oznacit fenomén, ktery nazyvame lidskou ¢innosti, avsak tyto volby jsou vzdy
soucasti socidlni struktury a spolecnosti a jsou =zavislé na okolnich
prileZitostech, které jim spolecnost nabizi (Elder Jr., 1998, s. 2).Do doby, nez
nastala zména ve zdravotnim stavu respondentti, se jejich Zivoty vyvijeli
béznym zptlisobem. Vykonavali riznd zameéstnani, pohledem z budoucnosti,
naprosto nevyhovujici soucasnému zdravotnimu stavu. Mezi respondenty
nachdzim prodavacku se zaméfenim na pultovy prodej, prodavacku
v samoobsluze, servirku, pedagogickou asistentku a provozni Skolky v jedné
osobé, sekretarku a mladého respondenta bez stalého zaméstnani. Mezi jejich

konicky patfil sport, cestovani, hudba, pfiroda.

Zména zdravotniho stavu sebou pfinesla omezeni. Cas pro zdjmy se

vymeénil za cas straveny u lékafti a v nemocnicich. MoZnosti pracovnich mist,
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které by odpovidaly zdravotnimu stavu, vyrazné profidly. Zdravotni stav vSech
respondentli ma vyrazny vliv na jejich moznosti k vykonu préace, nemohou
pracovat ve vynucenych pozicich, nemohou vykonavat c¢innost pod velkym

stresem.

Na soucasném pracovisti, u zaméstnavatele na chranéném trhu prace, je
na jejich zdravotni stav brdn zfetel, jsou jim umoznény pravidelné prestavky,
k dispozici jsou i pomtcky pro zménu polohy pfi sezeni, k dispozici jsou

pracovni zidle, klekacky a terapeutické mice.

Pro nékteré z respondentti je aktudlni prace prvnim dlouhodobéjsim
zaméstnanim, coz je velmi posiluje v osobnim zivoté. Nize ptikladam tryvky

z rozhovort vztahujici se k pfi¢cinnym podminkam.

.,V dobé uceni v Praze jsem dostala tzv. denicek do masny a to jsem si fikala, doufim, Ze
to nedostanu do masny (smich), nékdo to dostal do darky, jiny do potravin a ji do
masny. To bylo v Praze v Zabéhlicich, Ladvi, tam byla spousta obchodili — Iékdrna,
lahiidky...a ja $la do masny. TakZe jsem se na to zamé¥ila a zacalo mé to bavit. Price po
Skole byla hlavné v masné. Diky tomu jsem potkala Pepu, nebyla bych tam, kde ted’
jsem. V obchodé jsem se nasla. No a pak jsem zacala litat po doktorech kviili bolestem
rukou. Ty byly zpiisobené hlavné studenou vodou, zimou, chladicimi prostory, tahdnim
tézkych véct. Ja uz bych dnes snad ani ten sekacek nezvedla, obchod pro mé skoncil. Rok
jsem marodila, byla jsem na nékolika operacich, pak mi koncila podpiiréi doba, tak jsem
si zaZddala o invalidni diichod, dostala jsem dsteCnyy. Sla jsem na pracik, méla jsem to
na dobu urcitou, pak uz mi dali jen zdravotni znevyhodnéni. Na praciku mi moje

zprostiedkovatelka pti nabidce prdce tady vekla, berte to vsemi deseti.” R1

Respondentka R1 chtéla ptivodné studovat na stfedni Skole postovni,
kam se bohuzel nedostala a pak, v diisledku zklamani, ji bylo jedno, co bude
délat. A prodej ji nakonec pohltil tak, Ze si nedovedla, v daném obdobi,

predstavit pro sebe lepsi praci.
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~Nakonec to dopadlo tak, Ze po maturité jsem po mésici prazdnin nastoupila do
mistniho podniku, zapisovdni faktur a podobné, ale jelikoZ mé ta prdce viibec nebavila a
byla moznost, Ze se tady otevirala banka, to bylo na méstském vradé, asi v letech 1990 —
1991, tak jsem zacala rok délat praxi tady v okresnim mésté v bance, rok jsem dojizdéla a
pak jsem 3 roky délala na devizovych tictech. Bavilo mé to, ale vedeni nebylo moc dobré,
tak jsem nakonec odesla. A potom se naskytla mozZnost jit do pojistovnictvi, nastoupila
jsem do Ceské podnikatelské jako vedouci, pobocku jsem tady vybudovala. No a miij
zdravotni stav vznikl, kdyZz mi onemocnéla mamka vroce 2013, na to nikdy
nezapomenu, kdyz mi ozndmila, Ze je nemocnd. S titou jsme se o ni starali, to bylo
strasny, nedovedete si to predstavit, jd na sebe viibec neméla Cas, jesté jsem i pracovala
ve fabrice, abych si ptivydélala, na dohody, takZe jsem litala na ranni a odpoledni, pies
noc jsem se starala o mamu, tdata pres den. A kdyz mama zemftela, tak se rozjel miij

zdravotni stav.” R3

Respondentka R3 védéla, ze chce jit studovat i vysokou skolu,
gymnazium pro ni bylo nejlepsi volbou. Navic bylo zaméfené na
administrativni ¢innosti, takze se naucila i potfebné kancelafské dovednosti.

Vysoka skola respondentce nevysla, ale jeji pracovni rozptyl je tictyhodny.

,Po skole jsem chvilku pracovala jako prodavacka, tam kde jsem chodila na praxi. Takze
tam. Pak mi onemocnéla maminka, kterou mi prevezli do Hradce Kralové, tak jsme se
odstehovala do Olomouce, bracha tam taky byl, takZe jsem délala zase v hospodé. Domii
jsem se vrdtila, protoZe maminku propustili z nemocnice a chtéla domii, preci jen tady
méla kamarddky, tak proto. Pro psychiku mamky. Tak jsem se starala o mamku a k tomu
byly riizné brigddy.Ja jsem pracovala uz ve dvou mésicich malého, to se dalo, i kdyz
jsem odbihala kojit, ale od jeho tfi mésicii uz spal celou noc a ji mohla pracovat.
Pomdhala jsem v restauraci. Bylo to ndrocné, mozna, kdyby to tak nebylo, tak by ani ta
nemoc nebyla. I kdyz, ja to mam i stim détstvim, mam to nasbirané, nékdo ma
uizkostnou poruchu z nehody nebo tak, zatimco ji to mam z celého Zivota. Kdyz je to

z nehody nebo podobné, mohou se toho lidi zbavit, tfeba do roka. U mé uz to nejde. Jd uz
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se ji nezbavim. Chuvili jsem dobra, pak se to zase zhorsuje. Ja jsem chodila k doktorovi
s bolesti zad, on mi na zdda nasadil antidepresiva, Ze to miiZe byt ze stresu. Jd je brala
asi rok a piil a ono mi zacalo byt lip, hlava mé min bolela i ty véci, které mé dviv Stvaly,
tak uz mi nevadily. No a p¥isla jsem na kontrolu, fikdm, Ze je to lepsi a on 7ekl, Ze je to
dobie a Ze ty antidepresiva vysadime, aby nevznikla zdvislost. No a bylo to, psychiatr
fikal, Ze to nemél délat, Ze to se ma brat alesporn cty#i roky. A ja do mésice dostala proni

panickou ataku.”R4

Respondentka R4 vzdy védéla, Ze chce délat praci, kde za ni bude vidét
vysledek a nastoupila na stfedni odborné ucilisté obor cukrarka. Nasledné si

dodélala i maturitu, jako cukrarka vSak nikdy nepracovala.

,Mé vzdycky bavily technické véci, tak jsem Sel studovat na zimecnika a pak jsem si
rekl, Ze kdyz je ta moZnost, tak si dodéldm i maturitu. A nemoc se u mé projevila tésné
pred maturitou, do té doby nic. Je mozné, ze na to mohl mit vliv stres pred zkouskami,
ale to si vazné neuvedomuju. Hlavné o tom pofadné nikdo nic nevédél, ono se toho moc
nevi ani dnes, i kdyZ je to ¢im ddl rozsitenéjsi. TakZe se rozjelo zjistovini a léCent.

Maturitu jsem si dodélal v nahradnim terminu.”R5

Respondent R5 vzdy tihl k technickym zdlezitostem a z toho d@ivodu si
vybral i konkrétni obor. I pfesto, Ze v ném nikdy nedostal prilezitost pracovat,

na techniku nezanevtel a ve volném case se témto vécem rad vénuje.

,Jd jsem si zvykla, Ze to astma ke mné patii asi od mych tii let, stejné jsem si chtéla hrat
s détma, kdyz litali venku, tak ja chtéla taky, pak jsem dostivala zdichvaty, ale chtéla
jsem s nimi byt, utekly dal a tam si ziistaly zase v klidu hrdt, tak jsem tam chtéla byt
s nimi. Prosté to beru, Ze to tak je. Naucila jsem se s tim Zit, puberta to ovlivnila
natolik, Ze se zklidnilo mnoZstvi zdchvatil, také se dokdzali urcit pro mé nebezpecné
alergeny, pred tim ta medicina nebyla tak pokrocild, takzZe si s tim ze zalitku nevédéli
moc rady. Kazdopadné mi nemoc ovlivnila vybér skoly, chtéla jsem jit na prodavacku,

ale to mi doktorka zatrhla, tak mama vybrala obor technicko-administrationi price na
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ucilisti. Tak jsem tam nastoupila, nadchlo mé to, hlavné psani na stroji, doma jsem taky
trénovala, dosdhla jsem toho, Ze jsem si udélala statni zkousku z psani na stroji, s tim
jsem byla spokojend. Potom jsem hned nastoupila do prdce, to byla podminka Vitkovic,
Slo o dva a pul lety ucebni obor zakonceny zkouskou a hned jsem musela nastoupit do
price, coz mi neptislo nijak divné, tak to prosté bylo. Tak jsem nastoupila jako
korespondentka, kde jsem opisovala dokumentace k projektiim jako vodovody,
elektrikarske projekty, sila, opisovala jsem technicke dokumentace, chodila jsem to
mnozit, zakladat, ta price mé bavila, pak jsem délala sekretarku, sekretarské price,
dopisy, to mé taky bavilo, vlastné vsechno kolem té agendy, zapisovdni posty, tehdy jesté

nebyly pocitace, vse se zapisovalo do sanonii, to mé bavilo, v tom jsem se nasla.” R2

Prestoze respondentka R2 méla ptivodné zcela jiny zajem ohledné studia
a nasledné praxe, nasla se i ve zcela jiném oboru, kde ji prace napliiovala a

bavila.
Jev: pracovni drahy

Jev je hlavni myslenka, pfipad, déni, ke kterému se vztahuje soubor
jednani, kterda mohou byt zvladajici nebo ovladajici nebo interakci. Jev lze
identifikovat otdzkami: Ceho se udaje tykaji? O ¢em vypovida toto jednani
(Strauss, Corbinova, 1999, s. 73). Pracovni drdhy jsou nedilnou soucasti
zivotnich drah, jedinec si ¢asto voli profesni dradhu podle vlastnich preferenci
(Alan, 1984, s. 219), respondenti mého vyzkumu vSak maji toto rozhodovani
ponékud ztizené, jelikoz je zavislé na jejich zdravotnim stavu. Musi tedy pfi své

rozhodovani, kromé preferenci zvazit i moznosti svého zdravi.

,Rikala jsem si, Ze musim néco délat se svym zdravotnim stavem. Pracovala jsem
v bankdch, velkych obchodech a pak uz jsem si tikala, Ze to neni mozny, tady preci musi
byt néco, co by mi vyhovovalo. A pak jsem nasla ten inzerdt. To jsem byla asi mésic na
pracaku. Tak jsem si fekla, zkusim to. Je to chranénd dilna, tak tieba to vyjde. V kostce

jsem o chranéné dilné védéla, Ze se zaméstndvaji lidé, ktefi na tom nejsou zdravotné

50



dobre, takze tady budou upravené podminky a zaméstnavatel jim vychdzi vstfic. Stat

jim ddva néjaké prispévky na provoz.”R3

Respondentka R3 byla dle svého vypravéni od pocatku své profesni
kariéry velmi aktivni, méla Siroky rozhled i ambice. Na pracovnim trhu

vysttidala pozice v bance, pojistovné, délala tcetnictvi, pracovala ve velkych

obchodech.

., Tehdy se oteviral jeden velky obchod a mé se désné libil, byla jsem presvédcena, Ze tam
piijdu, jenZe jednou jsme sli nakupovat a ja vidéla, jak ty holky u pokladen tahaji ty
petky, velke baleni cehokoli, a doslo mi, Ze to bych nedala.No a na praciku mi moje

zprostiedkovatelka nabidla nabidku prace tady.” R1

Respondentka R1 tihne cely zivot k prodeji. Jak sama s oblibou fika,
obchod je jeji zivot. Bohuzel zdravotni stav ji neumoZziuje se této praci vénovat.
V praci, kterou vykonava u soucdasného zaméstnavatele si svou osudovou
profesi vynahrazuje aktivni komunikaci s volajicimi, kterym se snazi vzdy,

pokud je to jen trochu mozné, vyjit vstfic.

A pak mi ptisel dopis, Ze néjakd firma, telemarketingovd, to jsem si fikala, to bude
néjakd obchodni firma, co bych tam asi délala? Piislo mi to dopisem z praciku, Ze jsem
osoba zdravotné znevyhodnénd, tak jsem si fekla, Ze to vyzkousim, stejné bych musela.

A o chranéné dilné jsem nic nevédéla, ale prici jsem potiebovala.”R2

Respondentka R2 méla praxi z kanceldfské prace a zkuSenosti z velkého
mésta, po prestéhovani se do nového bydlisté nastoupila na materskou, pozdéji
pomahala s administrativou v ramci rodinné firmy a kratky cas se vénovala
prodeji obleceni jako osoba samostatné vydélec¢né cinna. I kdyz si nedovedla
predstavit, co za prdci tento inzerat nabizi, uvédomovala si nutnost néjaké

zameéstnani mit.
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,No, na mé to vyskocilo na mobilu z aplikace price za rohem, tak jsem si fikala, jé to by
bylo fajn, ale ¥ikala jsem si, Ze mé zdravotni znevyhodnéni bude asi milo, myslela jsem,
Ze je to jen pro invalidy, ale vzdpéti mi dal echo i uitad prdce, tak jsem napsala a bylo to.
Ja se désné bala, Ze budeme néco nabizet a pak, kdyz jsem zjistila o co jde, tak jsem byla
désné nadSend, zZe to urcité zvlidnu. Tady mdm poprvé, od zalitku nemoci, Sest
pracovnich hodin (dfiv jsem pracovala jen na polovicni tivazek), poprvé se citim, Ze

funguju jako matka, jako Zena, jako pracujici clovék. To je poprvé od té nemoci.” R4

Respondentka R4 se ve svém profesnim Zivoté nejvice pohybovala
v pohostinstvi, nasledné v materské skolce, kde zastdvala ne€kolik pracovnich
pozic a nakonec si dodélala i kurz na nepedagogického asistenta. Prace ve
Skolce ji bavila a napliiovala, zména v jejim zdravotnim stavu ji vSak tuto praci
neumoznila nadale vykonavat. Pro respondentku R4 jde o zcela novou pracovni
zkuSenost, a to nejen ohledné pracovni napln€, ale také vzhledem k pracovni

dobé. PIné si uvédomuje své limity i své moZnosti.

,Ja mél po skole jen brigady. Vzidy na pil roku prdce a pil roku volno. Ale byla to
manudlni prdce a po asi tiech letech, uz to neslo zvladat a musel jsem skoncit. A mdma

objevila inzerat na prdci tady. Tak jsem to sel zkusit” R5

Respondent R5 u soucasného zaméstnavatele v podstaté zahdjil sviij
pracovni zivot. I kdyz dle vypravéni mél zcela jiné predstavy o tom, co bude v
zivoté délat, objevila se tato nabidka. Tato prace jej tedy formuje po strance

lidské i pracovni.
Kontext: Zivotni dréhy - p¥itomnost

Kontext je soubor vlastnosti, které se vazi kjevu a také je souborem
podminek, pfi nichZ jsou uplatiiovany strategie jednani nebo interakce, které
maji slouzit ke zvladnuti, ovladnuti ¢i reakci na urdity jev (Strauss, Corbinova,
1999, s. 74).Zivotni a pracovni dréhy nelze oddélit. Kontext tedy tvo¥i Zivotni

drahy, které aktualné probihaji. Zdravotni stav musi respondenti fesit neustale,
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k tomu vsak pfibyvaji bézné kazdodenni starosti o to, aby déti zvladly pfijimaci
fizeni na stfedni Skoly, aby rodice zustali co nejdéle zdravi, aby vsSichni
v nejblizsi rodiné byli v poradku. Nezanedbatelna je také atmosféra na

pracovisti a vztahy mezi pracovniky.

,Ted" je to celkem v pohodé, price je hodné, ale aspori to utikd. A ji pii svym
kazdodennim dojiZdéni pozndvam nové lidi, a to je zajimavy. Treba mam kamosku, ktera
je v diichodu a uklizi v laznich, pomdhd mladsim, a pfitom je to to takovd ddamicka, pak
dalsi, ta je mladd a celou pracovni dobu stravi ve vynucené poloze, kazdy den, osm
hodin. V tom okamZiku si uwvédomim, Ze i kdyz toho mdm nékdy nad hlavu, tak je to
porad jesté dobry. A to je asi ta pecka, Ze nam Zivot vzdy posle takové lidi, které zrovna
potiebujeme, abychom se posunuli dal. Tohle prosté neni nahoda. V Zivoté clovék poznd
rizny lidi, mizu si myslet, Ze je takovej nebo makovej, ale hlavné, kdyz si dokdzeme
pomoc. Jen mé mrzi, Ze ta moje rodina se nezeptd.”
, Vétsi kolektiv, a navic s vétsinou Zenskych, to je vidycky peklo. Tady sice mame
jednoho muze, ale i tak. Nastésti to tady funguje na stiidacku. Ted je zrovna napjaté
obdobi, ale za chvilku pfijde zase klid. Ostatné, vZdy to tak bylo.”R1

Respondentka R1 dojizdi do prace autobusem, bydli vdomé v malé
vesnici, kde chovd domadci zvifata a také kocky a psa. V soucasné dobé Zije
sama, blizko ni ma rodinu dcery se dvéma vnuky a také rodice a sestru
srodinou. Syn Zije ve vétSim meésté a navstévuji se. Péce o zvifata je jejim

nejvétsim aktudlnim zdjmem.

,,Mé ta price vyhovuje a bavi mé. Kdyby mé to nebavilo, tak bych sla marodit nebo bych
si néco vymyslela, abych sem nemusela. Jen mam ted’ka vykyvy, kdyz je vice stresu, tak
mi to litd, ted’ budu mit kontrolu a jd vic zhubla, a méla bych si drZet stejnou vihu, tak
se trochu bojim, co mi doktor ekne. Stres mi zdravi zhorsuje. No a mladou cekaji
ptijimacky, tak snad to dobfe dopadne, napsala si skolu v Brné, z toho jsem samoziejmé

taky trochu nervozni.”
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. Tk s ndladou ve firmé to ted 1iplnd sranda neni, s jednou kolegyni je to fakt tézky. No,

ja s ni moc nemluvim, tak snad to nebude trvat dlouho.”R3

Respondentka R3 bydli pfimo ve mésté, kde je i sidlo pracovisté. Do
prace chodi pésky, popiipadé jezdi méstskym autobusem. Zije s manZelem a
dcerou, kterou brzy cekaji prijimacky, druha dcera je starsi, je vdana a Zije
s rodinou v Cechach. Ve mésté mé jesté svého otce, kterému se snazi pomahat,
pokud je potfeba a samozfejmé uvaZuje i 0 moznosti, Ze se o néj brzy bude

muset starat vice.

, led’ jsem v klidu, vnoucata v pohodé, price je trochu min. Ale zase ty starosti ohledné
bariku, no potdd je néco. A musim ¥ict, Ze ted v lednu, kdy té prdce bylo tolik a pofdd to
nekoncilo. A my tady mohli byt pordd a stejné by to nepomohlo, to mi bylo tézko. No a
uz to skoncilo Mé to samoziejmé vyhovuje, Ze musim myslet na prici, a ne na blbosti,

ale vseho moc Skodi.”

,Vzdy po obdobi klidu, ptijde napéti. Asi to ani jinak nejde. Jen mé Stve, Ze pak jsme

vsichni nastvany a délame vic chyb, tieba ja to tak u sebe obcas vidim.”R2

Respondentka R2 dojizdi do prace autem, ma dvé dospélé dcery a dvé
vnoucata, s manzelem ziji v malé obci v rodinném domé. Ma rdda rodinné akce,
kazda vétsi udalost se slavi u nich. Mezi jeji konicky patfi cetba, na kterou ted

nema moc casu.

~Mé stoprocentné tahle price posunula, za prvé je to proni stalejsi prdace, tim jsem se
vrdtila do takového normdlnéjsiho Zivota. A lip se mi s lidmi komunikuje. Po tom
telefonu je to fajn. Kdyz nékoho vidim na Zivo, uz si udélam ndzor, zatimco po telefonu
slysim jen ten hlas. Tndy mdm poprvé Sest hodin, poprvé se citim, Ze funguju jako

matka, jako Zena, jako pracujici clovék. To je poprvé od té nemoci.”

,Ndlada je ted” napjatd. Je to blby, ale ja uz lidi beru, jaky jsou a vim, Ze vsechno se

pfeZene. Snazim se si toho moc nevsimat.”R4
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Respondentka R4 bydli srodinou v mésté, bydli spolecné i se svou
maminkou, o kterou se stard. Mezi jeji zajmy patfi samoziejmé syn, také sport,

predevsim turistika a nordic walking a hudba.

»,Dnesni situace je v pohodé, zdravi se drzi, pravidelné kontroly jsou v porddku, prace
trochu ubylo, tak je to dobré. Pomdhdm rodiné s rozvozy po lékarich, ale nic zasadniho

se nedéje, a to je asi dobre.”

, Trochu ndm to ted’ drhne. Ale snad se to brzy spravi. Nedéla mi dobre, kdyz jsou na

sebe kolegové zli.” R5

Respondent R5 bydli v rodinném domé spolu s rodici, v nedaleké obci,
do praci také dojizdi automobilem. Mezi jeho konicky patfi pfiroda, je

dobrovolnym hasi¢em a komunalnim politikem.

VSichni  respondenti  shodné poukazuji na dualeZity prvek
zameéstnaneckych potteb, kterym je dobra a pratelska atmosféra na pracovisti,
ktera pokud absentuje, komplikuje pracovni podminky pro vsSechny
zucastnéné, protoze potfeba pratelstvi a dobré nalady je pro vsechny

respondenty dtlezita.
Intervenujici podminky: Pfistup organizace k pracovnim drahdm zameéstnanct

Intervenujici podminky usnadnuji nebo ztéZuji jednani ¢i interakci
v urcitém kontextu (Strauss, Corbinova, 1999, s. 75). V mé praci jimi je pfistup
organizace k pracovnikim, jak pracuje spracovnimi drahami zaméstnancd,
naptiklad v adapta¢nim procesu, jaké jim poskytuje pracovni zdzemi, pracovni
podklady, jak dokdze pfizplisobit svou c¢innost zdravotnim handicapim

pracovniktim.

,Jd dokdzu vzit hovor na kterémkoli pocitaci, ale rida si sama vSe chystim, abych
védéla, co a jak, ono to teoretické studovini je na nic, radsi do toho skocim s rovnyma

nohama, chvili se v tom budu pldcat, ale jen tim se to naucim. Treba jak to bylo tady
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s tim poslednim projektem, to jsem se fakt bala, ale uz se nebojim (smich). Teorie je na
nic, zkusenost je to zdklad. A moje zdsadni réeni, kdyz to zvlddnou ostatni, tak ja

musim taky.”

»Za mé je aktudlni p¥istup k zaskolovani novych projektii v poradku. Papirové podklady
jsou pro mé nejdiilezitéjsi, sama si pak dohleddvim dalsi potiebné informace, teda jako
pro mé potrebné. Mozna bychom mohli ty novinky vice rozebirat, ale vim, Ze na to neni

moc Casu. A nékdy mi prijde, Ze se zbytecné vse moc probird, ale to je jen miij ndzor.”
,VZdy jsem nasi praci chvalila, Ze mi vzdycky vyjde vedeni vstfic.”R1

Respondentka R1 vykazuje velkou aktivitu, rychlost a mnohdy i zbrklost,
jak sama uvadi. Chce stihnout vse a nékdy ji uz jednoduse dojdou sily, coz se
podepisuje na jejim zdravi. V dobé tézké zivotni situace ji firma vysla vstfic, jak

jen to bylo mozné, odtud prameni ta slova chvaly.

,To je tézko, kazdy clovék je jiny. Vzdy, kdyZ mame Skoleni, tak vsem ndm v té hlavé
néco ziistane, i kdyz nékteit se tomu brani. Skoleni by muselo bijt obecné, jak se chovat,
empatie, dokazat poradit ¢i uklidnit. Za mé ten postup nebo podklady asi neni
dostacujici. Ja nevim. Mélo by to byt efektivnéjsi, hlavné pro ty nové lidi, ty jednotlivé

kroky, at to ma fdd. At je to jasné dané. Potiebovali bychom vice externiho skoleni.”

Nejsem clovék, ktery by na prdci kaslal. Vyhovuje mi, kdyz je toho hodné, Ze nemdm cas

myslet na blbosti. A taky, Ze se s vedenim vZdycky dokdZeme dohodnout.” R2

Respondentka R2 je spiSe klidny typem clovéka, vSe se snazi délat
pomalu a s rozvahou. Nékdy nad vécmi vice pfemysli, snazi se hledat

moznosti, jak druhym vice pomoci s jejich praci.

,Jo, materidaly asi v pohodé, jd jsem hlavné hodné poslouchala kolegy, kazdy to ¥ikal po
svém a jd si z téch jejich hovorii délala pozndamky. Ale vSechno to chce praxi, nejde se jen
drzet papiru. I ten scéndf je jen vzor a clovek si ho stejné upravi po svém. Podklady pro

posledni projekt jsou strasné obsdhlé, je tam moc psaného, kazdy si to upravi dle svého.
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Spis jen aby tam byly diileZité body a kazdy si k tomu bude rozepisovat to, co potiebuje.
Ja, kdyz se dozvim néco nového, hned to predavam kolegiim, diiv jsem to tak tiplné

nedélala.”

MEé stres dost ovliviiuje tu moji nemoc, takze kdyz se citim pod tlakem, télo se ozve. Asi
by bylo fajn, kdybychom tady méli obcas néjaké rozptyleni, néjaké aktivity tfeba venku
nebo tak néco. Jak mivaji banky, vim, Ze to neni tak jednoduché, porad musi nékdo

zvedat hovory, ale néco by to chtélo.”

., Co musim fict, vidy se dokazeme domluvit s vedenim, i kdyz je situace vyhrocend. To
neni samoziejmosti, prosla jsem hodné firem, a i kdyz jsem nékdy nastvand, tak si fakt

nemuizu stézovat.” R3

Respondentka R3 je hlasitd a velmi akcni pracovnice. Mnohdy ji rychlost
pfindsi spiSe problémy, a i kdyZ si je zcela védoma, ¢im si zZivot komplikuje,
nedokaze svij pristup vyraznéji zmeénit, jeji loajalni pfistup k organizaci je vSak

neprehlédnutelny.

,,Jd zacala poslednim projektem, ostatni ndsledovaly. Dnes uz je to rychlejsi, ted uz vim,
kam se mam podivat, co otevfit. Kdyz jedu jeden hovor za druhym a nejsou Zidné
problémy, tak je to fajn. Jd rdda s témi lidmi promluvim, ale ne na iikor toho casu, ale
myslim, Ze to je pro klienta p¥ijemnéjsi.Podklady jsou zfetelny, ale stejné nejvic mi
pomohlo to, Ze jsem koukala, jak se to déld, ta praktickda cinnost. Moznd s tim jednim
zikaznikem je to sloZitéjsi, ale to mi holky vysvétlily. Kdyz jsem si to cetla a koukala
pfes rameno, tak to bylo ok, kdybych jen Cetla, bylo by to k nicemu. To koukani mi dalo

asi nejvic. A zdalo se mi, Ze je na vse i dostatek casu.”

., Libi se mi, Ze mi vedeni dokdZe vyjit vstfic, tieba kviili dovolené, mam to vzdy bohuzel
narychlo, a presto se to da vyridit, za to jsem rada.A vedeni nam ddva dostatek prostoru,
je to v klidu, odpovida i na blbosti. Vim, jak se lidé chovaji jinde, takZe tohle je za mé

perfektni. I pro mé je to novy, je to takovy test, kolik toho vydrzim.”
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Nékdy, kdyz je toho moc, tak citim, Ze mi zacina byt zle. JenZe nechci potad vyuzivat

prestavek. Musim se nad tim néjak zamyslet.” R4

Respondentka R4 je z vybranych respondenti na pracovisti nejkratsi
dobu, cozZ se moznd odrazi i na jejim pratelském pristupu k praci, stejné tak i jeji

zkuSenosti z pfedchozich zaméstnani.

,Pamatuju si na své zacdtky tady, to jsme volali aktivku, to byla ta podnikatelska
soutéz. To bylo strasny, vlastné nic moc jsem se neucil, prosli jsme si scéndt hovoru,
podivali se na databdze, poslouchal jsem kolegy, kteii uz zde byli déle no a sel jsem do
toho. A neslo mi to. A chtél jsem se na to vykaslat, ale briacha mi fekl, at' tomu dim
sanci. Tak jsem vydrzel a ptisly projekty na pasivku a ty mé bavi. Bavi mé se i podilet na

tvorbé podkladii, pokud to jde.”

Ty proni skoleni na posledniho zakaznika byly trochu neptehledné, skdkalo se od jednoho
ke druhému, kazdy védél néco, ale nikdo neveédél vse. Pak jsme si to ale sami nastavili,

dali vSe dohromady a ted uz to funguje dobre.”

., Ja si vlastné nervozitu moc neptipoustim, viibec nemluvim sprosté, vZdy se snazim vse

vyresit v klidu. Vyuzivam pravidelné prestivky.” R5

Respondent R5 je aktudlné jedinym muZem v organizaci, s vyjimkou
jednatelti. Pfestoze je i nejmlad$im clenem pracovniho tymu, do skupiny skvéle

zapad], je takova ta klidna sila, ktera obcas kroti ddmské roztrzky.

V odpovédich se casto objevuje slovicko stres a prace se stresem. Je
faktem, Ze stres ma zdsadni vliv u vybranych respondentt na jejich zdravi, a
organizace by méla zvazit néjaky zpusob prace se stresem, aby pracovnikiim
zptijemnila pracovni podminky, coz bude pfinosem i pro jejich vykonnost.
Ziejmé by bylo vhodné obratit se s touto problematikou na externi spolecnosti,

které se timto zabyvaji.
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Strategie jedndni — zptlisob, jakym se pracovnici vyrovnavaji s pracovnimi

naroky

Jednani nebo interakce je vZdy soustfedéna na ovladani, reagovani nebo
zvladani urcitého jevu, ktery se nachdzi v daném kontextu. Mtze byt
procesudlni, kdy pfirozenou vlastnosti je vyvoj a Ize jej sledovat ve smyslu ¢asu
nebo je zdmérné — zacilené, tedy vychdzi z néjakého divodu. Jednani mtize byt

i reflexivni (Strauss, Corbinova, 1999, s. 76).

Vsichni osloveni respondenti si v soucasném zaméstnani uvédomuji, ze
je to prace, kterd jim vyhovuje po strance jejich zdravotniho stavu a zdroven je i
napliiuje. Také si uvédomuji i skutecnost, Ze praci nemaji zarucenou na dozivoti
a musi pro jeji zachovani i néco udélat. Jde pfedevsim o rychlou adaptaci na
nové projekty, aktivni rozSifovani znalosti na projektech stalych a celkové
zlepSovani komunikacénich dovednosti, které si vyzaduje jak konkurencni
prostfedi, tak i pro né samotné se jednd o vyznamny pfinos pro lepsi vykonu
prace. Na druhou stranu Ize fici, Zze vzhledem ke skutecnosti, Ze v organizaci
neni moznost kariérniho riistu, alesponi prozatim, neni zde patrny radikalni
zajem o vlastni pracovni rozvoj, na coZ miiZze mit samozrejmé vliv i zdravotni

stav respondentu.

~Miij ptistup je stejny v tom, Ze porad musis mit ten hadr v ruce, protoze nevis, kdy
ptijde ten vedouci, potdad musis byt pripravend, aby té nevidél, Ze nic nedélds. A s tim jd
problém nemdm, vim, Ze je tfeba pracovat, ucit se, a to mé bavi. Je fajn vidét, Ze i diky
mné firma funguje (smich). Na druhou stranu obcas p¥ijde takovy ten problém, moznd
je to castecné vyhorenti, kdy citim, Ze uz dal nemiiZu a musim si dat oraz, i kdyz je to asi
blby, to takhle ¥ict. Ono to navic vzdy jde ruku v ruce se zdravotnim problémem. A pak

mé to na dva, t¥i mésice vyradi z pracovniho procesu. Ale vritim se o to nazhavenéjsi.”

R1
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Respondenta R1 bych podle Hollandova kariérniho rozliSeni oznacila

jako typ podnikavy.

. Ja nad tim néjak moc nepfemyslim, prosté se snaZim odvaidét dobrou prici. Kdyz je mi

hiit zdravotné, vim, Ze mi zase za chvili bude lip. Nijak to nehrotim. R2

Respondenta R2 bych podle Hollandova kariérniho rozliSeni oznacila za

typ socidlni a ¢astecné i zkoumavy.

,Ono ted’ je toho hodné, a to mé pak stresuje. Ale snaZim se to zvlddat, kdyz vim néco
noveho, hned to predaviam dal. Taky je dobry, Ze se tady nic tiplné nehroti, prosté se
chyby proberou a jede se ddl. Ale snazim se byt v obraze, i kdyz nékteré podklady jsou
fakt obsahlé, tam by bylo pro rychlejsi zapracovani lepsi udélat néjaké vipravy a pojmout
to vice prakticky. Vzdy se snazim, aby za mnou byla vidét dobra price a stve mé, kdyz
néco zkazim. Taky si chodim na prestivky, takZe asporn na chvili vypadnu z toho

kolotoce a jsem na cerstvém vzduchu.” R3

Respondenta R3 bych podle Hollandova kariérniho rozliSeni oznacila z ¢asti za

realisticky a z ¢asti za podnikavy typ.

JJak uz jsem ftikala, pro mé je to vlastné proni dlouhodobéjsi zaméstnini. TnkZe néco
nového. Ze zacitku jsme s doktorem hybali s medikaci, taky se mu nelibila pracovni
doba, ale mé to vyhovuje a ted uz jsem stabilnéjsi. Osm pracovnich hodin bych
nezvlddla, ale zkriceny tvazek je v pofadku. Ja uz dnes poznam, kdy ztracim
soustiedéni a musim si pomoct prdsky, ale to délam nerada. Radéji to zvladdm bez nich,

i kdyz mi to pan doktor nékdy vycitd. Samoziejmé vidycky to bez nich nejde.”R4

Respondenta R4 bych podle Hollandova kariérniho rozliSeni oznacila za

socialni typ.

,Ja si zdravi hlidam, sice obcas zkousim néjaké nové véci, co to se mnou udéld, ale tak
néjak rozumné. Pravidelné jezdim na kontroly. DodrZuju prestavky v prdci, snazim se

nenechat se rozhodit nikym a ni¢im. A vétsinou se mi to dari.”R5
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Respondenta R5 bych podle Hollandova kariérniho rozliSeni oznacila za

¢astecné zkoumavy a ¢astecné socialni typ.
Nasledky

Jednani, které reaguje na jev ma urcité nasledky nebo vysledky, nedaji se
vzdy predpovédét, ani nemusi byt zamyslené. I kdyZ nedojde k Zadnému

jednani, vysledky vzdy jsou (Strauss, Corbinova, 1999, s. 78).

VSichni respondenti mého vyzkumu znaji dobfe sviij zdravotni stav a
dobfe vi, co musi délat, i to, co délat nesmi, aby se nezhorsoval. Na zdravotnim
stavu totiZ zavisi, zda budou moci soucasnou praci dale vykonavat. Rozhodné
je zajimavé, ze vSichni respondenti jsou velmi zodpovédni, protoZe z bohatych
zkuSenosti vim, Ze ke svému zdravi se mnozi lidé chovaji opravdu velmi
nevhodné, i kdyz jim to komplikuje kazdodenni Zzivot. V pfipadech téchto
respondenti musim Fici, Ze se jednd o zodpovédné jedince, ktefi sviij pristup ke

zdravi propisuji i do vykonu své prace.
7.4 Interpretace analyzy dokumentt

Analyzu dokumentti jsem zaméfila na jejich obsahovou stranku. Jedna se
o dokumenty, které pouZzivaji zameéstnanci i brigadnici pro praci na projektech a
dokument, ktery zndzorniuje nutny pracovni postup. Pro kazdy projekt existuje
samostatny dokument, ktery obsahuje vSe, co zaméstnanci potfebuji pro

optimalni vykon své prace.

Dokument pracovniho postupu by mél slouzit jako navigace pro
pracovniky, co je tfeba v rdmci kazdého hovoru udélat, bez ¢eho prace neni
zcela kompletni. V soucasné chvili je tento dokument nejméné vyraznou
soucasti ostatnich dokumentti, které zahrnuji informace k jednotlivym
projektim. Toto zafazeni nevidim, jak optimalni, pfedevSim pro nové

pracovniky, ktefi s vnitfnim usporadanim cinnosti nemaji zkuSenost a tyto
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postupy jim tak nemusi davat objektivni smysl. Néktefi respondenti mé na tuto
skutecnost upozornili v odpovédi na otazku ohledné adaptacniho procesu pfi
zaskolovani novych projektii. Zmény, které by mély u dokumentu pracovniho
postupu nastat navrhuji nasledujici: Nejdfive musi tento dokument dostat svou
samostatnou podobu a vyjmout se ze zdkaznickych dokumentd, byt strucny,

ale vystizny, idedlné barevné zpracovany.

Vtvodu budou jednotlivé uvedeny a ciselné oznaceny problematiky,
kterych se dokument dotykd. Kazda zuvedenych problematik bude mit
k dispozici maximalné polovinu formatu A4, to by podle analyzy u soucasnych
projekttt mélo byt dostacujici, pficemz jednotlivé kroky v ni uvedeny budou
oddéleny odrdzkami a popsany budou strucnymi pojmy. Mezi odrazkami bude
dostatek prostoru pro poznamky pracovnika. Z hutného a neprehledného textu
se tak stane pfehledny dokument slogickym uspofdddnim. Tento dokument
bude jak ve fyzické podobé, tak i v pocitaci. Co je vSak dtlezité dodat je
skutecnost, kterd shodné vyplyva ze vSech realizovanych hovord, Ze ke
kazdému dokumentu ndlezi praktické Skoleni sukizkami a podrobnym

vykladem, aneb jak respondenti uvadi, teorie bez praxe neddva smysl.

Z dosavadnich dokumentti je zfejmé, Ze vedouci pracovnici se snazi na
nic nezapomenout a predat veSkeré informace ostatnim. Mnozstvi informaci a
jednoduchd forma textu je ale spiSe na ukor kvality, coz miize u stalych
pracovnikii znamenat prehlédnuti néceho podstatného a u novych pracovniki
zmatek a nepochopeni podstaty ¢innosti. V organizaci, ktera pracuje s riznymi
projekty ve stejném case je nezbytné nutné dokumenty co nejvice zjednodusit, a

jako pfidanou hodnotu vénovat dostatecnou pozornost osobnimu Skoleni.

Analyza dokumentu ¢. 1

Kazdy pracovnik musi pred zapocetim prace byt - Krok ¢ 1 - priprava pred
pfihlaSen do svého tuctu, ktery je sdileny se vSemi zahajenim prace (co
pracovniky, ktefi na ném pracuji jak tady pottebuyji)

v organizaci, tak i u zdkaznika ve spolecnosti. Ve
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svém uctu musi vybrat potfebné soubory, které
potiebuje k vykonu prace tak, aby je mél dispozici u
kazdého feSeného hovoru a nemusel ztracet ¢as jejich
pfipadnym hleddnim aZ v pribéhu hovoru. Stejné
tak musi mit nachystané potfebné internetové
stranky, které také potiebuje k feseni hovort.

Kazdy hovor ma jasny cil, jenZ zahrnuje poZadované
informace, které musi pracovnik nejdfive od
volajiciho zjistit a poté zaznamenat.

Po ukonceni hovoru musi pracovnik zapsat tzv. tiket
hovoru, ktery zahrnuje tdaje pro statistiky a
fakturaéni podklady.

Krok ¢. 2 — co je nezbytné
v hovoru
(na co nesmim zapomenout)

Krok ¢. 3 - co je nezbytné po
ukonceni hovor
(vystup pro statistiku)

Tabulka ¢. 6: Analyza dokumentu ¢&. 1. Vlastni zdroj

Analyza dokumentu ¢. 2

Na tuto zdkaznickou linku volaji klienti dané
organizace, ktefi maji pobyt zcela hrazeny v ramci
zdravotni péce nebo si jej hradi sami. Nase linka zde
funguje jako vstupni brana zakaznika, protoZze
hovorti je mnoho a pracovniki malo, protoze ti
navic nezpracovavaji pouze hovory, ale fesi i dalsi
potiebné zélezitosti. Pobyty se tedy déli na
komplexni, pfispévkové a samoplatecké.

Zakaznici se casto ptaji na moZznosti ubytovani,
preferuji jednoltizkové pokoje a konkrétni termin
pobytu. To vse si mohou zafidit prostfednictvim
rezervace na internetovych strankach zakaznika. Na
internetu také zjisti detailni informace k doplatktim
za budovy.

Tato linka slouzi jako dvodni setkani zakaznika
s organizaci, avSak nepatii sem dlouhé rozpravy.
Cilem je zdkaznika uspokojit v co nejkratSim case,

samoziejmé tak, aby byl spokojeny.

Cil sluzby — pfedani informaci
Pokud neznam odpoved

v’ Pfedam informaci
k vytizeni

v Pfedam e-mailovou
adresu

Rozdéleni klientt
v Komplexni
v Prispévkovi
v Samoplatci

www.strankyklienta.cz

v" Doplatky
v Rezervace pobyta
v" Rezervace parkovani

Tabulka €. 7: Analyza dokumentu ¢. 2. Vlastni zdroj

7.5 Diskuze

Cilem mé prace bylo provést analyzu pracovnich drah zameéstnancti a na

zakladé vysledki doporuceni pro facilitaci adaptacniho procesu a rozvoje

pracovnikti. Vyzkumné otazky znély: ,Jaké jsou pracovni drdhy zaméstnanct
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call centra?” a ,Jak v kontextu pracovnich drah vnimaji své rozvojové potieby,

rizika a nastaveni adaptac¢niho procesu v organizaci?”

Pracovni drahy jsou nedilnou soucasti drah Zzivotnich, jejich vyzkum
miize pfinést hlubsi vhled do Zivota respondentt, ukazat urcité milniky, které je
ovliviiuji. Poznavame individudlni pfistupy k Zivotu i k préci. Ve své praci jsem
se zaméfila na pracovni drdhy vybranych respondentti, abych ziskala jejich
pohled na jejich praci. Na to, jak je prace ovliviiuje at uz v pozitivnim nebo
negativnim hledisku, co jim déla starosti, a naopak v cem se citi dobfe a
sebevédomé. Jak se jim dafi praci skloubit do optimalniho stavu se svym
zdravotnim stavem, co ma nejvétsi vliv na jejich zdravotni stav a s éim by

organizace mohla pomoci.

Organizace, ve které vyzkum probihal, se lis$i od ostatnich stejného ci
podobného zaméfeni. Je to mald organizace s pomérné nizkou fluktuaci a
zaroven je zaméstnavatelem na chranéném trhu prace. Dalo by se fici, Ze se
jedna o organizaci s rodinnou atmosférou. Pracovni drahy vSech respondentti
jsou vyznamné ovlivnény jejich zdravim, vSichni respondenti maji zdravotni

znevyhodnéni.

Vyzkumné Setfeni meélo velkou vyhodu, Ze nebylo zaméfeno na
vykonnost ¢i vlastni hodnoceni prace respondentti, ale na jejich celkovy pfistup
k Zivotu ajen tak mimochodem také k praci, coz vedlo k velmi otevienym a
rozsahlym odpovédim. Dozvédéla jsem se mnoho informaci ohledné jejich
slozitych Zzivotnich a potazmo pracovnich cest, Zivotnich udalosti, které tyto

cesty zcela zménily.

Vyzkum mél také své limity, kterymi je velikost organizace a pocet
respondentt, vysledky Setfeni nelze zobecnit na Sirokou populaci a do jiného

prostfedi (Hendl, 2005, s. 48).
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Vyzkum by vSak mohl byt ndpomocen pro zaméstnavatele na chranéném
trhu prace, jak s lidmi se zdravotnim omezenimlépe zachdazet, jak jim vychazet
vstfic a jaké podminky jim nastavit. MoZzna by do budoucna bylo zajimavé
udélat podobny vyzkum ve vétsim méritku na cely chranény trh prace v nasi
republice, ktery by ndasledné mohl vést k celkovému zlepSeni pracovnich
moznosti i podminek jak pro osoby se zdravotnim znevyhodnénim, tak i pro
zaméstnavatele a tak by mohl byt pfinosnym zdrojem informaci i pro stat.To by

mohlo byt zajimavé téma na diskuzi pro zainteresované skupiny.
7.6 Shrnuti

Cilem mé prace bylo provést analyzu pracovnich drah zaméstnanct a na
zdkladé vysledki doporudit facilitaci adaptaéniho procesu a rozvoje
pracovniki. Vyzkumné otazky znély: ,Jakeé jsou pracovni drahy zaméstnanci
call centra?” a , Jak v kontextu pracovnich drah vnimaji své rozvojové potteby,

rizika a nastaveni adaptac¢niho procesu v organizaci?”

Vyzkum probihal prostfednictvim polostrukturovanych otdzek, u
kterych jsem vyuZila metody otevieného a nasledné axidlniho kddovani.
Rozhovory jsem realizovala s pracovniky, ktefi projevili zajem se vyzkumu
zucastnit, v jejich volném case. K analyze rozhovorti jsem pouzila oteviené a
axidlni kddovani.

Z vyzkumu vyplyva, Ze udalosti, které probéhly v minulosti na Zivotnich
drahach jsou pfi¢innou podminkou, jevem je samotnd pracovni draha,Jako
kontext oznacuji pfitomny cas zivotnich drah, tedy soucasny zivot.
Kintervenujicim podminkdm, které ovliviiuji jednani, jsem zafadila pfistup
zameéstnavatele, jak pracuje s pracovnimi drahami respondent(i, naptiklad
v ramci adaptacniho procesu. V rozhovorech nachazim odpovédi na to, co je

pro kazdého dulezité, jak jeho vlastni zajmy utvari jeho pohled na Zivot. Zda se
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jedna o pohled obéti nebo naopak o clovéka, ktery se s neprizni osudu nehodla

jen tak smifit.

Jak jsem uvedla jiz dfive, jednd se o organizaci malé velikosti a s nizkou
fluktuaci. Nové projekty jsou pfijimany s ohledem na moZznosti pracovnikd.
Adaptacni proces zde tedy neni ani dlouhy ani prili§ slozity. Vedouci
pracovnici jsou pracovnikiim neustdle k dispozici a diky velmi aktivnim
projektiim je prace pod neustalym kontrolnim naslechem, s hovory se pracuje
témér denné.

A nyni nalezené odpovédi na vyzkumnou otazku: ,Jaké jsou pracovni
drihy zaméstnancil call centra?” Pomoci otazek polostrukturovaného rozhovoru
jsem ziskala informace o vzdélani, o pristupu ke vzdélani i osobnich touhach
respondent(l. Svyjimkou jednoho respondenta, ktery prfiklada formalnimu
vzdélavani velkou vahu, vSichni ostatni k tomuto tématu pfistupovali pomérné
vlazné bez vétsich ambici do pracovniho zivota, avsak v pribéhu Skolnich let
vyuzili néktefi dalSich nadstavbovych moznosti vzdélavani, i kdyz o konkrétni
zameér se ptivodné nejednalo. Rozhodujici slovo vSak u vsech oslovenych méla
zména ve jejich zdravotnim stavu, ktera nasledné urdcila jejich pracovni
smérovani. K praci v dané organizaci se vSichni dostali v podstaté nahodou,
kdy byli v pravy ¢as na pravém misté. Pro nékteré se jednd o prvni stalé
zaméstnani, pro dalsi prvni dlouhodobéjsi zaméstnani, pro zbyvajici je to dalsi
pracovni zkuSenost v fadé, ktera jim po téch predchozich, zahrnujicich
predevSim oblast obchodu, nejvice vyhovuje a podporuje do urcité miry
stabilitu jejich zdravotniho stavu. Jak je patrné z teorie, pracovni drahy nelze
oddélit od Zzivotnich drah, naskyt4d se zde, kromé nejmladsiho respondenta,
zcela nova skutecnost, a to je do budoucna péce o starnouci rodice. Néktefi
z respondentti zminili v rozhovorech, Ze se obavaji, az pfijde ten ¢as, kdy bude
potfeba svilij pracovni Zivot prerusit a nastoupit na opét novy usek Zivotni

drahy.
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Druha vyzkumna otazka, ktera zni: , Jak v kontextu pracovnich drah vnimaji
své rozvojové potieby, rizika a nastaveni adaptacniho procesu v organizaci?” Ze
ziskanych odpovédi je jednoznacné shodny prvek, kterym je neustalé uceni.
Vsichni respondenti shodné tvrdi, Ze uceni je bavi, bavi je rtiznorodost projektt
a jejich schopnost naucit se novym vécem jim dodava sebevédomi. Jde vSak
predevsim o sebevzdélani, o externich Skolenich mluvi pouze dva respondenti.
Jako nejvétsi riziko vSichni uvadi stres, ktery je patrny pfi vétsim mnozstvi
préce, ktery také omezuje jejich schopnosti soustfedéni. Je ziejmé, Ze zde ma
organizace prostor ke zlepSeni pracovnich podminek. Adaptacni proces
v organizaci je pomérné jednoduchy, neni zde slozity proces zapracovani,
zajimavym vhledem respondent( je nezastupitelné dtlezité aktivni propojeni
teorie s praxi idedlné v ostrém provozu se zkusenéjsim pracovnikem, popripadé
vedoucim. Skolici dokumenty respondentiim v podstaté vyhovuji, i kdyz
vSichni poukazuji, Ze forma by mohla byt jednodussi a privitali by méné textu.
Ke shodé dosle i u nesamostatného dokumentu ohledné pracovnich postupt, ze
tento je velmi vyznamny v pripadé brigadnik{i, ktefi neznaji standardni béh
organizace a mozna praveé tento dokument pro né muze byt stézejnim, jelikoz
jeho poznanim pochopi souvislosti a postupy daleko sndze nez jen béznym

provozem.

Cilem mé prace ma byt doporuceni pro facilitaci adapta¢niho procesu a
rozvoje pracovniki. Jak jsem uvedla vySe, adaptacni proces v organizaci neni
slozity, spiSe se jednd o velké mnozstvi drobnych tkont, na které nelze
zapominat. Zakladem je samoziejmé pisemny dokument, ve kterém bude vse
podstatné napsdno. A k tomuto pisemnému podkladu bych navrhovala, aby
vedouci pracovnik pridal pfibéh, kterym se bude prolinat to dulezZité. Uceni
pomoci skutecnych pribéhti se zacind tésSit velké oblibé u velkych firem
zaméfenych na zdkaznické sluzby, protoze je atraktivni pro zaméstnance a stoji

za nim viditelné vysledky zlepSeni prace. Zivotni pfibéhy totiz ndzorné ukazuji,
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Ze vSe, co se ufime, se neustale déje a je soucasti nasich Zivoti,at uz jsme na
strané aktivni nebo pasivni, pracovnika nebo zdkaznika. A pribéhy se nemusi
jen vypravét, ale mohou se i aktivné hrat, tak aby doslo ke stfidani roli, aby si
kazdy pracovnik zaZil, jak na néj muZe urcité chovani pusobit. MiiZze to byt
velmi osvézujici pristup, ktery do soucasného adaptacniho procesu pfinese

svézi vitr a snad i vétsi nadSeni pracovnikd do vzdélavani.

Dal$im doporucenim je zacit feSit praci se stresem. V soucasné chvili se
organizace této problematice nevénuje, avsak z vystuplt z rozhovort je patrné,
Ze se jedna o dtlezity podnét, ktery ma zasadni vliv na zdravi zaméstnancti, a
tedy i na kvalitu jejich prace. Zde bych dala prostor externi firmé, ktera se na

problematiku zdravi na pracovisti zamétuje. Doporuceni pro facilitaci:

Skoleni na nové projekty by mohlo probihat individualné i ve skupinach,
pfiéemz v prvni fazi budou diskutovdny podstatné informace a vysvétlend
podstata sluzby, ve fazi druhé budou prostfednictvim pfibéhti hrané situace,
které se vtéto sluzbé mohou objevit. Skoleni budou realizovat vedouci
pracovnici, je mozné do toho zapojit i klicové osoby klientti, ktefi dokazi svou

firmu nejlépe pfedstavit a reprezentovat.

Pracovni wellbeing by se mohl nové objevit v organizaci a zaméfi se na
celkovou naladu ve firmé, na vztahy mezi kolegy, na vztahy s vedenim a na
intrapersonalni faktory, mezi které spada vnimani smysluplnosti vykonavané
¢innosti, nakolik jedince prace uspokojuje a naopak, co je tizi a s ¢im se bude
vice pracovat. Wellbeing bude probihat individudlné i ve skupindch, idedlné

s externimi odborniky na danou problematiku.

Praci se stresem by bylo mozné zafadit i do predchozi casti, vzhledem k jeji
dtilezitosti bych ji vSak dala samostatny prostor. Realizace bude opét probihat

individualné i ve skupinach prostfednictvim externich odbornikii.
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Organizace by také mohla zavést komunikacni kodex, ktery bude slouzit
k aktivnimu feSeni problémti pracovniki. Ty mohou byt osobni i pracovni
povahy, a predevSim s pfesahem do kvality vykonavané prace. Existence
komunika¢niho kodexu bude zvefejnéna vSem pracovnikiim, bude urcen
vhodny clovék, ktery bude tou osobou, na kterou se budou pracovnici se svymi

problémy obracet. V pfipadé sport mezi kolegy muze fungovat i jako mediator.

Vsechna uvedend doporuceni by méla byt spusSténa co nejdfive,
samoziejmé sohledem na moZnosti organizace, jejich periodicitu bych
navrhovala konzultovat s externimi poradci, s vyjimkou projektového Skoleni,
které prichdzi vzdy, kdyz je potfeba, a pokud se vSe podafi, doporuceni se
stanou nedilnou soucasti organizace, bylo by urcité nesmirné zajimavé sledovat

zmény ve vykonu a ve zdravi pracovnikd, ale i v celkové firemni atmosfére.
/4 4
Zaver

Ve své diplomové praci jsem se zabyvala pracovnimi drahami
pracovniki se zaméfenim na adaptacni proces a jejich rozvojové potteby. Cilem
vyzkumu byla analyza pracovnich drah a doporuceni pro facilitaci adaptacniho
procesu. Dil¢im cilem bylo poznat jednotlivé respondenty, jejich pracovni drahy
vcetné nepfehlednych zatacek ¢i naidedlnich rovinkadch. Zmapovat, jak jejich
pfistup ovliviiuje jejich praci a prace, jak ovliviiuje jejich zivoty. Diplomova

préce je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast.

V teoretické casti jsem se zabyvala problematikou Zivotnich drah,
pracovnich drah, adapta¢nim procesem, rozvojovymi potfebami, informacemi o
call centrech a chranéném trhu préce.Prakticka ¢ast se zaméfila na kvalitativni
vyzkum pracovnich drah respondentti, ktery byl realizovan prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovortt vcetné dopliikové analyzy internich

dokumentt.
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Cilem vyzkumu byla analyza pracovni drah respondentti, pracovniki
call centra, kterou jsem provedla kvalitativnim vyzkumem za pomoci
polostrukturovanych rozhovorti. Ze ziskanych dat vychazi, Ze vSichni
respondenti byli nuceni néjakym zptisobem reagovat na zménu svého
zdravotniho stavu, pfipadné na svoje celoZivotni omezeni. Tomu museli
pfizpusobit své pracovni vyhlidky a smifit se s pracovni alternativou, ktera by
je mozna vtbec, v pfipadé dokonalého zdravi, neoslovila. A zcela neocekdvana
préace se stala jejich zaméstnanim, které se vSichni osloveni snazi vykondvat

svédomité a ze kterého maji i urcity pocit uspokojeni a radosti.

Téma pracovnich drah je Siroké. Skytad vsobé spoustu zajimavych
informaci, které nejsou zcela zfejmé, dokud nejsou vyslovené a odhalené. Prace
s lidmi je vZdy ndrocna a pfi konfliktu malokdo vidi rozpoloZeni druhé strany,
snahou je vétsinou uspokojit jen vlastni potteby. Lidé, ktefi se snazi zdkaznikovi
pomoci, i kdyz volajici nejsou pravé ukazkou laskyplnosti, maji muj velky
respekt. I z toho davodu, zZe jejich Zivot se s nimi pravé nemazli. Nebo spis

hlavné hlavné z toho duvodu.
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Ptilohy

Priloha ¢. 1: Otazky polostrukturovaného rozhovoru
Otazky polostrukturovaného rozhovoru

1. Jak se Vas Zivot odvijel po ukonceni sekundarniho vzdélani?
Jaké byly vase predstavy o pracovni i osobni budoucnosti?
2. Partnersky vztah, rodina a déti, jak jste zvladal/a tuto novou zivotni roli?

3. Jaky byl navrat na pracovni trh po ukonceni matetské dovolené?
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Jak zména zdravotniho stavu ovlivnila moznosti zaméstndni?

4. Jak jste se dostal/a k soucasné praci?

5. Jaky byl vstup na toto pracoviste?
Pomohly Vim Vase predchozi zkusenosti, pracovni nebo Zivotni, ke snadnéjSimu
zapracovdani?
Byla tato pracovni zkusenost pro Vis zcela novi?

6. V soucasnosti, kdyz zaméstnavatel prichdzi s novymi pracovnimi projekty,
jak postupuje adaptacni proces?
Jaké mate podklady k zaskoleni?
Co se musite naucit, jakou mate podporu od vedeni?
Mate na zaskoleni dostatek casu?

7. Jaké rozdily na sobé pozorujete, kdyz srovnate sviij prvni pracovni rok a ten
aktudlni?

8. Jaké jsou aktualni milniky ve vasem zivoté?

9. Opvlivnila tato prace Vas Zivot at uz pozitivné nebo negativné?

10. Mate na pracovisté pratelé, jak vnimate pracovni kolektiv?

11. Chtél/a byste v profesnim zivoté zkusit néco nového?
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