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UvoD

Tématem pro svou bakaéskou praci jsem si zvolil vedeni tymu Zakrokové
sluzby, zefektivaini jeji prace, zvySovani kvalifikace a moznostiimatizace stavu.

V oblasti vedeni tyrin pracuji jiz 10 let. B zpracovani tohoto tématu budu
pievazrie cerpat ze svych zkuSenosti, které jsem za své past@l. V Prazskych
vodovodech a kanalizacich pracuji od roku 1996.pNe&j jsem psobil na pozici
provozniho disp&era. V této pozici jsem #hna starost rozdovani prace posadkam
Zakrokové sluzby. Poté jsemigobil na pozici vedouciho rsdiska Dispe&erského
fizeni. V sodasné dob zastavam pozici specialisty CD a mimo jiné metkygizedu
tym Zakrokové sluzby aistdiska Disp&erskéhadizeni.

Cinnost tymu Zakrokové sluzby je jednou z nejzasgdch, kterou zajiduje
Centralni disp&ink Prazskych vodovada kanalizaci a.s. Pratym Zakrokoveé sluzby
prichazi pravideld do kontaktu se zakazniky a vytvéak celkovy obraz o fungovani
samotné spotmosti. ZjednoduSenlze fici, Ze to, jak psobi a funguje Z&krokova
sluzba, se kterou se z&kaznici setkavajirkeakvyhrad® v krizovych situacich,
dokazuje, jak funguje cela spomst, v tomto fipadt Prazské vodovody a kanalizace
a.s.

Nejprve se zagtim na zm@sob vedeni tymu Zakrokové sluzby, na &yb
vedouciho tymu #gadovych pracovnik V tétocasti své prace se zaim, jak dilezita
jsou napiklad SkoleniteSeni konfliktnich situaci a komunikadeni tymu zasahové
sluzby, ktéi jsou bezprogedre vystaveni stresu na mésteSeni konkrétni situace.

Ve své praci bych zarowechgl ukdzat na ufité situace, se kterymi se tym
Z&krokové sluzby rive khem svéc¢innosti setkat. Zejména se zé&tim naieSeni
problémovych situaci, které pomohou zatnanédm Zakrokové sluzby k pochopeni
zakaznika.

Ze svych vlastnich zkuSenosti mohuai, Ze to, jak je tym Zakrokové sluzby
veden a informovéan, rozhodujeatt piipadi o vysledku jeho prace. Bez pebnych
informaci, rozhodnych a jasnych pokynbez ped®zné komunikace a wesréni
problému pimo se zakaznikem, by i ti nejlepSi profesionaloviymu Zakrokoveé
sluzby podavali polo¢ni vykony. To, jak pracovnik disp@ku vyhodnoti situaci a

kolik zisk& informaci o konkrétni havérii, e pracovnikm Zakrokové sluzby
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vyrazre ulektit situaci v terénu. Jednoztrey pokyn a instrukce hnedéipvyjezdu k
havarii, je mnohdy vic, neZ ¢kolik telefonati mezi Zakrokovou sluzbou a
disp&inkem kEhem zakroku samotného.

Ve své praci bych c#it také ukazat, jak iezité je personalni obsazeni tymu
zasahové sluzby. Ze svych zkuSenostippace na Centralnim disgpipku Prazskych
vodovodi a kanalizaci a.s. vim, Ze lidé, kteutinné ovladaji svoji praci jsou sice na
prvni pohled pro zékaznika atraktivni, ale tot@si celouradu rizik. Vodarenstvi,
stejre jako jiné oblasti lidsk&innosti se velmi rychle vyviji a tak se i u nasesjji
stale nové a nové technologie. A sebelepsi prafésinez znalosti novych technologii
je na mist zasahu polo¥ni a neni schopen odvést stoprocentni vykolib&Zné
dophovéani znalosti a zvySovani kvalifikace je tak pedlouci a jednotlivéleny tymu
nezbytnosti. A jak se zminim ve své préci, zvySok&alifikace a ziskavani novych
znalosti neni ani zdaleka zalezitosti samotnéhalmdgho tymu. Ten, bez vedeni
prosSkolenych a informovanych disfs#i, neni, alespd podle mych zkuSenosti,
schopen odvést 8yvykon na sto procent.

Svou praci bych chit zjistit moZnosti optimalizace @t pracovnik Zakrokovée
sluzby, gicemz se nebudu zabyvat ekonomickymi aspekty, alenosi optimalizace
z pohledu provozniho.

Kvalitni pracecleni i vedouciho tym Zasahové sluzby musi bytiposna nejen
pro samotny provoz, alegdevsim pro korimé zakazniky. A tomu by &a prispst i

moje bakal&ska prace.
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Zakladnim a jednim z nejs#jSich aspekt kazdéhocloveka je souziti se
skupinou jinych lidi, v tomto ffjpade mam na mysli rodinu, spolupracovnikyatele
nebo fotbalovy klub¢i jiné zajmové a sportovni skupiny. Vztahy, funkee
spole&nosti ¢i uznani, kteréc¢loveék ziska, rozpory s ostatniméleny skupiny,
néklonnost a podpora, kterou ziskava,tipatezi vyznamné impulsyipbudovani
charakteru jednotlivce a jeho schopnastmisobit se Zivotu ve spalaosti.

1.1 Charakteristika tymu

Na anglické slovo TEAM se da nahlizet jako na u&licovych slov:

Together (spolang);

Everybody (kazdy);

Achieve (dosahnout);

More (vice);
Patateeni pismena vySe uvedenych anglickych slov dohrontadif pojem TEAM,
ktery je mozné volaprelozit, jakospolané dosahneme vice
Tymy jsou schopné uspokojovdizné poteby jednotlivychélena tymu, zadny
vSak neni schopen uspokojit vSechny pozada&ldnt. Je jasné, Ze idedlni je, kdyZ se
dosahovani ail skupiny shoduje dosahovanimtcilednotlivych ¢lena. Zakladnim
Tym v SirSim smyslu slova Ize chapat jako skuplidi se stejnym cilem
pracujici spolen¢.
Lzeftici, Ze mezi z&kladni vlastnosti tynpati:
= tymy pati skoro ve vSech organizaci k zédkladnim pracoveitngtkam;
* tymy jsou sestavovany Zidoda pinéni vyzna&nych, velmi naroénych,

viv s

nez jednotlivém,;
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» tymy podavaji ¥tSi vykon, nez pracovnici pracujici jednotlhA to predevsim
tam, kde Ukol vyZaduje &tSi rozgti dovednosti a zkuSenosti, tymy dokazi
reagovat velmi efektivh na zngny v z&kladnich poZadavcich na vydou
praci a jsou velmi operativni.

Pri praci v tymu se buduji mezi jednotlivymi pracokypiizké vztahy a to nejen
pracovni, ale i soukromé. ZlepSuje se zakladni kokace a spoluprace je naslédn
jednodussi. Tym vyuziva zkuSenosti a individualrakbSenosti kazdého jednotlivého
¢lena. Vtymu se &i jednotlivi ¢lenové od druhych a to nejenom v pracovnich
zalezitostech, ale i v socialnich aspektech. Dalpmaitivem i praci vtymu je
shizovani obavy z neu&ghu a osobni zodpeéanosti.

Na druhé strahpii praci v tymu vznikaji i negativa jako je hrozbarilikti, kdy
jednotlivi ¢lenové tymu nedokdZzou vychazet s ostatnimi, moZrmstatovani
individuality. Fi spol&ném rozhodovani mohou byt pdtéama krajni a neobvykla
feSeni, jelikoz se &Sine tymu zdaji nepjatelna, gicemz tatoieSeni mohou byt i

spravna.

1.2 Vybér vedouciho aéleni tymu

Na vyker vedouciho &lena tymu je kladen velky @taz. V praxi je Bzné tento
vybér konzultovat s externi firmou zafi§jici personalni zalezZitosti piipac
s firemnim, ¢i externim psychologem. Vyznamna uloha& pwybéru vedoucich
pracovniki je v sowdasné dob vénovana Assessment Centrum. Npad, Ze
spole&nost své vedouci vybird ze svye¢hd, je pouzivana teambilding. Tanii p
neformalnich setkanich a g riznorodych Ukal se utvéeji role pro jednotlivé
pozice ve spolaosti, zejména na pozicich vedoucich pracovni¥ Prazskych
vodovodech a kanalizacich se teambildingova setlgkiténuji pravidelrd dvakrat

do roka. V ramci skupiny Veolia jednou za rok.
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1.2.1 Vedouci

Vzdy je velmi dilezité nalézt spravného vedouciho tymii. Whbéru je vzdy
rozhodujici jeho osobnost i styizeni, ktery pouziva. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze
lepSim vedoucim je nejenom ten, ktery ma z tymudat&ij zkuSenosti, ale ma i velké
socialni smysleni. Kdo Iépe dokadzéeny tymu peswdcit a sprave motivovat
dosahne lepSich vysleflkneZz vedouci, kteryiprozdlovani ukoli pouziva pouze
piikazy.

Vedouci tymu by negth byt preswdceny, Ze je mouigjSi a schop¥)si, nez jeho
podiizeni. Jeho prioritou neni byt obdivovéireboziovan svymi potizenymi. Toto je
predevsim velky neSvar séasné doby, kdy mnozi vedouci jsaep&dceni, Ze jejich
podiizeni by k nim nili vzhliZet jako k bofim.

Pro tym je vSak dalekorimosrEjSi osobnost, ktera je v kolektivu vnimana jako
neformalni autorita.
to, aby prace v tymu a spoluprace s ostatnimi aegligmy a organizacemi probihala

pokud moZno efektivha hladce

1.2.2 Clenové tymu

Pri spravném vybru ¢lena tymu je rozhodujici profesni dovednost, ale i asob
vlastnosti. Profesni dovednost se da vzdygtibwnejjednoduseji. A to nejenomiip
osobnim pohovoru formou praktické ukazky, ale ioparujicich dopis, Cci
doporweni znamych.

ZjiStovat osobni vlastnosti je velmi slozité a teegevSim u lidi, kié jsou
neznami. U lidi, se kterymi jiz delSi dobu spolwpjame, je znalost osobnich
vlastnosti relativé jednodussi. Mezi zakladni pozadavky bylanpatit loajalita
ke spolenosti, osobni motivace k velkym vykam, flexibilita, psychickd odolnost,
charakter. @DlezZité je ovS8em i pracovni nasazeniury mySleni, ochota tymové

spoluprace a komunikace me#eny tymu. Tyto vlastnosti se z{igji velmi t€zko.

! KRUGER, W. Vedeni tym, s. 22

Strana 10 (celkem 48)



Nadnarodni spotmosti @i vybéru svych zamsstnandé vyuzivaji sluzeb psycholdg
ktefi na zaklad psychotest se podileji na vyyu vhodnych kandidatpro vhodnou
pozici.

Je poteba si u¢domit, Ze ®které vlastnosti jsou nAm dané a je obtizné je
zmenit. Presto, nebo prav proto velkou mirou zasahuji do naSich pracovnich

zalezitosti.

1.3 Tymova spoluprace

Pro kazdy tym je velmi pte#bn& spoluprace. Kéiinné spolupraci vede dlouha a
strastiplna cesta. N&gsné rozéleni pozic, Usili o sebeprosazovénhledani nalézani
vzajemnych vztalh mezi ¢leny tymi. Kombinace tohoto vSeho vede k rozpura
konfliktaim, které zmensuji vykonnost a nega#iwavliviiuji spolupraci v tymu.

Pro dobrou tymovou spolupraci jalézity jasny a srozumitelny cil, ktery je
akceptovatelny a realisticky. Je f&lia, aby se s cily ztotoznili vSichtienové tymu.
Dobré slozeni tymu a to jak z hlediska odbornastgbnich ry& a roli v tymu, ale i
z hlediska znalosti techniky tymové spolupracéatélska a otaenad komunikace,
moznost otekens vyjadrit sviij ndzor, jasna pravidla a postuggsovy harmonogram.

Naproti tomu vznikaji bariéry, které brani aSpé tymové spolupréci. Mezi tyto
bariéry paiti neztotozgni se¢leni tymu s cilem, nerespektovani pravidel, iijed

spole&né zodpowdnosti a v neposlediiace stereotypy.

1.4 Rolevtymu

Prinalezitost k tymu nesmi potli osobitost jednotlivycklena tymu. SpiSe by
se nélo podporovat v rozvijeni v souvislosti s jinymiatstostmi. Clenové tymu si
piirozere vyhledavaji své pozice. Nejedna se o formalni, ralke o Zivelné vykonavani
pottebnych funkci vtymu. V odborné literéeu dle J. Plaminka se setkavame

s nasledujicimi rolemi vedoucich tym
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» Stratég- jeho talentem je strategické a ucelené mySlegmsosobnim vzorem
dokéaze zaujmout ostatni. Je vSestranniirazeny \adce;

» Myslitel — jeho gednosti je racionalni inteligence, napady. Je védmativni a
nezavisly,;

» ReZisér— jeho kladem je fievadni mySlenek a strategii do praxe. Je schopny
urcit postup a delegovat ukoly;

 Diktator— je to vZdy problémovy typ. V tymu je velndzko pouzitelny do doby,
kdy nastanou problémy. Jeho ngfi prednosti je schopnost vyvést tym ze
vzniklého problému, ale pouze tehdy, kdy jsou ¢asrplyvajici cile;

» Procesni specialista jeho role v tymu fichazi ve chvili, kdy selZzou standardni

procesy. Doké&ze z ¢gho vymyslet ngekané a originalni postupy a dosdhnout
s nimi néekanych vysledk;

» Peovatel — jeho ulohou je starat se o pohodu v tymu. Jelobricky ginos
muze byt ptimérny. Jeho fednosti vSak vyniknouipieSeni komunikénich a
mezilidskych konflikf;

» Hybatel— diky rimu se realizuje to, coripravi myslitelé, stratégové a redisé
Pti béznych podminkach jsou motorem tymu;

» Dotahovatel— je to pedant s usfidanym mysSlenim, s citem pro detail a
dokonalost. Jeho starosti je, aby s@é graci tymu na Zadnou makost
nezapomaulo;

» Vécny specialista- jeho obor, ktery dokonale ovlada, je i jeho kkam. V jeho

oboru je vzdy mozno se néjmokonale spolehnout.
Myslitel, stratég a #asti i rezisér dodavaji tymu podtg a vynikaji
v nestandardnich situacich. Na druhé straybatelé, dodavatelé aaoni specialisté

jsou dileZiti proradny k&h tymLr.

1.5 Konflikty v tymu

Konflikty mohou do tymu findSet nerovnovahti nestabilitu. Konflikty jsou

samozejmé a opraviné. Neni rozumné jeighlizet. Neni ani rozumné je nasiln

2 Srov. PLAMINEK J.Vedeni lidi, tym a firem,s. 134
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odstraiovat z existence tymu. Manazer byelnumét potencionalni konflikt vas
rozpoznat aémto situacim vas gedchazet. Pokud vSak jiz konflikt vznikne, je nutné
hoteSit a @init takova opateni, aby iz tento problém v tymu nevznikal.

Konflikty mohou dodavat tymu hnaci silu a tim potlpvyvoj. Prace v tymu
bez vnitnich konflikti vazne. Tym, ktery reSi své konfliktyceka revoluce, avSak
tym feSici své konfliktyteka vyvo.

V kazdé skupi# lidi dochazi obvykle ké&kolika druhim konflikti. Konflikt,
ktery ma charakter problému, vstupuje do skupirgywae zadanim ukolu. Se vznikem
kazdé skupiny lidi vznikaji dva zakladni typy kokif a to konflikt mezi jednotlivymi
¢leny tymu a konflikt mezi péebami jednotlivyckelena tymu a zdjmem celku. Pokud
se vedoucimu alenam tymu pod& zvladnout situaci, ma tym velkou Sandi pvém
rastu a pemenu ve vykonny tym.

Je mozné alas i velmi tvr¢ prosazovat své nebo tymové zajmyicemz je
nutné peélivé chranit mechanismy a procesy, kterymi je moznéodahvydobyt. Je

mozné se sdkym pohadat, avSak nemohu s nifagtat komunikovat.

1.5.1 Lidska a vécnaéast konfliktu

Plaminek uvadi: ,Konflikty, a to zejména ty, jeZ wyvijeji mezi lidmi, kt& se
pravidelré stykaji (coZ je Hpad lidskych skupin), majigenou a lidskou dimenzi*
V kazdém konfliktu vZzdy nejdve narazime na lidskou slozku konfliktu. Tato &z
obsahuje ¥cné jadro konfliktu a lidska slozka ttiojeho obal. Pokud se chceme
k tomuto jadru dostat, je zapebi nejdive odstranit tento tvrdy obal.

Lidsk& dimenze zakowitpronikne do kazdého konfliktu. Neni mozno se dd té
lidské dimenze oprostit. Ne kazdy spor se ovSemai&at konfliktem. V #kterych
situacich slouzi odborna vyma nazoi k tvaréimu prostedi vteamu. Teprve az
neustalé prosazovani vlastniteseni, které nevede ke spwiému konsensu, se da
nazvat konfliktem.

Je mozné, ze kterych konfliktech neni mozné najit rozumné jadpmru.
Jedna seist¢ o vztahy meztleny tymu a je nezbytné tento stav velmi rychléeg.

Pokud tento konflikt feroste v otefenou nenavist, neni mozné dale v tymoveé préaci

3 PLAMINEK, J., Vedeni lidi, tyna a firem s. 122
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pokratovat. Vznikne velky problém, jak tento konflikt #g8it. Nekdy je nutné tento
konflikt ukorgit organiz&nimi zmgnami v tymu. Proto je lepSi tyto lidske spdggit
jiz v pocétku.

Problémy, coZ jsou dalSi druhy konfliktvznikaji, kdyz¢lenové tymu hledaji
dobréteSeni. Coz je mozni@Sit ¢isté rozumovymi postupy, tj. opradtim od lidské

éasti.

1.5.2 Slozky konflikt @

Konflikty by mél vedouci zvladat &eSit komunikaci se vSemi &astrénymi.
Kazdy ¢lovék svym vyjadovanim zaujima postoj k dané situaci. Pokud vedanéi
pri¢iny postofi ziska odpo¥d’ na otazku ,pré?“, pak je mozné identifikovat zajmy.

Rozpoznani zajina postaj je dilezité. Je velky rozdil v ptgbach a zajmech
Gcastnili spoi. Je evidentni, Ze se Ize dostat k jadru probléapratovat postupnym
pokladanim otazky pt@ Pro¢ se o toto hadate? Ptototo potrebujete? Pro se
nemizete dohodnout?

Konflikt je tieba vyeSit na Urovni zajin ne postaj. Postoje jsou jen Skou

ledovce, ktery Ize nazvat zajmem.
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2 ZEFEKTIVN ENi PRACE TYMU

Zefektivreéni prace tymu je mozno zajistitkolika zpisoby. Jednim ze #pohi
je 3koleni s nazverReSeni konfliktnich situaci a komunikace. Spotest, ve které
pracuji, zaji§uje pracovnikm tymu Zakrokové sluzby pravidelna Skoleni v oblast
feSeni konfliktnich situaci a komunikace. Tato Skblerobihaji formou seminé a

nacvicovanim praktickych ukézek.

2.1 SkoleniReseni konfliktnich situaci a komunikace

Pri 3koleni ReSeni konfliktnich situaci a komunikace, které @i&ovano
vzklavacim Institutem enviromentalnich sluzeb, bylm#atnanci tymu Zakrokové
sluzby Skoleni na Zisob kontaktu se zakaznikem.

Semind byl zangfen zejména na oblast asertivnhiho chovaréSeni konfliki

v krizovych situacich a zejména zvladadesgeni &chto situaci v terénu.

2.1.1 Asertivita

Asertivitu je mozné charakterizovat jako zdraviémpiené sebeprosazovadii,
sebeuplaténi. Nejedname na Ukor druhych, ale také je nenéchévjednat nadet
svij. Nejsme pasivni, ani agresivni.

Pasivita zpsobuje ztratu seb&gomi a je netinna. Agrese naproti tomu
vyvolava v druhych bdi protiatok, nebo pasivitu.

Ani pasivita, ani agrese neni v pracovnim kolaktani vaci lidem kolem nas
Zadouci.

Dovednost fiméieného sebepoznani jélezita @i jednani s lidmi. Umakuje
interakci, gimou komunikaci, pozitivnfeSeni Ukal a dosazeni diljak jednotlivce,

tak i kolektivu.
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2.1.2 Z&kladni asertivni dovednosti

Tyto dovednosti jsou zéroitetechnikami, jenZz umozZnifinéient se uplatnit
Vv nejizngjSich situacich.

» Pokazena gramofonova deskdechnika, ktera klidnym opakovanim toho, co

s

chcete, di vytrvalosti v prosazovani svého, bez nutnostipravenych
argumeni nebo pocitu zlosti. Umdakije ignorovat manipulativni a
argumentativni k&ky a trvat gitom na svém.

» Otewené dvée - technika, ktera &i akceptovat manipulativni kritiku tak, Ze

Klidn¢ priznate svému kritikovi, Ze v tom, cdka, mize byt rkco pravdy.
Dovoluje Zistat fitom kon&nym soudcem sebe samého i toho, étatd.
Umoziuje pijimat kritiku klidn¢, bez Uzkostti obran a zarove neposkytuje
zakaznikovi Zadné posileni.

» Negativni asercetechnika, kteradi prijimat chyby a omyly (aniz by bylo nutné

se omlouvat) tak, Ze je mozné jednaawa souhlasit s kritikou nasich
skut&nych negativnich kvalit, ta jiz je konstruktivni, nebo negativni.
Umoziuje posouzeni vlastniho chovani bez obrany, uzkospirani chyby,
piicemz zarove redukuje zlost a agresivitu.

= Negativni dotazovani technika, kterd vede k aktivni podpokritiky, s cilem

pouzit ziskané informace (jsou-li konstruktivni}ebo je vyerpat (jsou-li
manipulativni). Kritik je pitom veden k ¥tSi asertivit a mensi zavislosti na

manipulativnich manévrech.

2.1.3 Diplomacie pfi konfliktech

Tym Zakrokové sluzby bylipSkoleniReSeni konfliktnich situaci a komunikace
zdokonalovan i v ziskavani lidi, s kterymii psvych zasazich musi jednat. Tato
diplomacie by se dala zformulovat do Sestisqii:

e Zajimat se ufimné o druhé lidi Je nutné zapamatovat si jejich jméno a dalSi

Gdaje, které byly posadce tymu Zakrokové sluzligdany z Centralniho
dispeinku.
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Je nutné fijemné vystupovaniArogance a nadzenost neniipjednani s lidmi

namisg.

Pii oslovovani je zap#ébi pouzivat jména zakazidik Pokud konfliktniho

¢loveéka oslovime jménem,iestane byt anonymni a ¢domi si, Ze ani lidé,

s kterymi jedna, nejsou pouhymi osobami v montérkac

Je nutné vyslechnout druhého a neskakat miedo

Hovoaiit o problémech tak, aby jim porozéh laik. Nadngérnym pouzivanim

odbornych vyra& a technické hantyrky, fieme u laika vyvolat pocitu

ménrscennosti.

Je nutné vzbudit v zakaznikovi pocit, Ze jdeditou osobou a vSe, c@ldme, je

Vv jeho prospch.

2.2  Typy lidi

Pii své praci se tym Zakrokové sluzby setkavaizaymi typy més
zvladnutelnych jednotlivic spolu se Skolicim psychologem jsme ®iidchovani
zakaznik do rekolika zakladnich kategorii.

» Ostychavi- tento typ lidi je obvykle mé&npribojny nez ostatni, neznamena to
vSak, Ze jsou tito lidé mérduleziti. Je nutnéip rozhovoru s nimi byt taktni a
vice se jich ptat. Ziskdvani informaci pomaha sigdhu clovéku ziskat
sebe¥domi a usnadni mu komunikaci.

o Zapongtlivy - pii jednani s nimi je nutné byt #livy. Mozna se zékaznik
potrebuje ujistit, Ze vSe dde pochopil, ale boji se, aby se neztrapnil. Je
potteba zopakovat hlavni informace a ujistit jej, Zedgbré, Ze se ozval a Ze
bylo mozno vSe uvést na spravnou miru.

» Agresivni- stane se, Ze pracovnikikali déla dolie svoji praci, zdkaznik mu
piesto vynada. Zakaznik si vylil zlost na tom, kdtuto chvili reprezentuje
spolg&nost. Je zap#ébi vzniklou situaci nebrat osabnJe nutné v takové
situaci zachovat klid atstat zticha. To pofite zakaznikovi vypovidat se a
uvolnit se. Jakmile je mozné v komunikaci pakreat, je nutné chovat se

klidn¢ a profesionalea Je poteba sdlit zakaznikovi, Ze chéapete, jak se citi,
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aniz by byl kdokoli obviovan. Zejména je zapebi Zstat loajalni wci
spole&nosti.

» Upovidani- jen malo lidi uzna, Ze si nejvice ceni sebe wlswnazoi. Je-li
zékaznik pozadan ajakou informaci, niZze se std, Ze jeckdy velmi obtizné
pod navalem slov ukd@it jeho monolog. Je pi#ba v takovém ippads byt
zdvaily, ale netprosny. Je mozno poznamenat, Zze n&g¢St mnoho prace a
Ze jej jiz nebudete déle zdrzovat.

» VSewdouci- kategorie zakaznilk ktefi vSechno wdi, nebo si to alesgomysli.
Dava najevo, Ze svoji firmu dokaZklit i poslepu a mozna i tu nasi, pokud by
k tomu n@l prilezitost. Ot je poteba Zstat zdvaily, je mozno jim i trochu
polichotit a dopat mu moznost stahnout seszp

2.3 Vysledky Skoleni na praci tymu

Pravidelna Skoleni maji velky vyznam pro praci tygakrokové sluzby, protoze
prace &chto pracovnit probihd vterénu arpvazri je ve styku se zakaznikem.
Zamestnan@m byl poskytnut na zakladpraktickych ukazek nacvik komunikace se
zékaznikem. Tato komunikacechaa jiz @i ptijezdu pracovnik na misto havérie.
Nasledr byly nacvEovany zpgisoby komunikace siznymi typy zékaznik, a to jak
pii krizovych situacich, takipbéznych vyjezdech. Velkaast nacviku byla novana
prevazre komunikaci s agresivnimi a ,komunikativnimi“ zakeéy. Tatocast byla pro
svou prakitnost velmi vitana.

Zamestnanci s touto formou Skoleni byli spokojeni, pis jim Skoleni pomohlo
poznat a pochopit chovani zakazhikCoz jim umozni v jejich dalsi praci lepsi
komunikaci se zakaznikenti geSeni havarii v terénu.

Vysledky se odrazily i jejich z&krocich. To bylo patrné jiz p&kolika dnech
po Skoleni i v dkovnych telefonadtech spokojenych zaka#nika Call centrum
spole&nosti, kde zakaznici zejména kl&dnodnotili vsticnost a postupippodavani

informaci o péib¢hu a opraw havarie.
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3  ZVYSOVANI KVALIFIKACE

PoZzadavky na dovednosti a znalodtivéka v dneSni moderni spoleosti se
neustale mni, a abyc¢lovék mohl fungovat jako pracovni sila, je nutné ndesta
prohlubovat a rozBbvat své dovednosti a znalosti. Davnodpey doba, kdylovek po
celou dobu své ekonomické&inorodost vystél pouze stim, co se nd&l béhem
piipravy na povolani. Vzadani a formovani pracovnich schopnosti se v moderni
spoleé&nosti stava celozivotnim procesem. A v tomto praceshrava staleétsi roli
podnik a jim organizované vé&dvaci aktivity.

Zakladni zasadou u&neho podnikani je flexibilita aipravenost na zemy. To
znamena, Ze fjpraven na zrny musi byt i pracovnik. A tak zako&itp&e o
personalisty.

Rychle se rozvijejici technologie a pozadavky triau kvalitu a technickou
arover sluzeb vyzaduji, aby se pracovnici #&dali v novych znalostech a
dovednostech.

Prizpusobeni pracovnich dovednosti pracovniknénicim se pozadavikn
pracovniho mista, je hlavnim Ukolem podnikovehosigadani pracovnik.

Velmi dalezité je i zvySovani vyuZiti pracovnikiak, aby zvladali znalosti a
dovednosti pdebné k vykonavani jinych pracovnich mist. Dochaki k rozStovani
pracovnich schopnosti.

Formovani pracovnich schopnosti v&mnych strukturach personalni prace
posouva hranice pouhé kvalifikace a stéle vice ragbri formovani socialnich
vlastnosti. Tyto vlastnosti hraji vyznamnou rolmezilidskych vztazich, gsobi na
chovani a ¥domi pracovnika a jeho motivaci a odrazeji sevatazich na pracovisti a

vyrazre ovliviuji procesy formovani tytn
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3.1 Formovani pracovnich schopnosti

V souvislosti s formovanim pracovnich schopnostitigba rozliSovat pojmy
formovani pracovnich schopnostioveka a formovani pracovnich schopnosti
pracovnika Zatimco v prvnim fipad se jedna o formovani pracovnich schopnosti
¢lovéka v obecném slova smyslu, tedy vimthu celého jeho Zivota, ve druhém
piipadt se jedna o formovani pracovnich schopnosti prdkavkonkrétniho podniku.
Jde o aktivity, jez souviseji s praci, kterou pragk vykonava,ci s podnikem, ve
kterém pracuje. Je to aktivita organizovana a pom@ma, pofipact umozovana
zanestnavatelem v ramci jeho personalni a socialnigrac

V systému formovani pracovnich schopnd@sbivéka se obvykle rozliSuji tyto
schopnosti:

* oblast vzdlavani;
* oblast kvalifikace;

 oblast rozvoje.

3.1.1 Oblast vzd&lavani

V oblasti vzaélavani se formuji zakladni a vSeobecné znalostiveednosti. Tyto
znalosti a dovednosti umidji ¢lovéku Zit ve spolénosti a v navaznosti n& mabyvat
a rozvijet konkrétni pracovni schopnosti a dovetinoaiez i dalSi socialni vlastnosti.
Oblast vzdlavani je tedy orientovana \gvazné nie na socialni rozvoj jedince a na
jeho osobnost. Aktivita spaleosti je v této oblasti uplabvana v omezené iei
Oblast vzdlavani je dominantou vZthvacich z&zeni (Skol, odbornych institiutatd.)
a zamstnanec fichazi do spoknosti vybaven jiz s odbornymi znalostmi. Sgolest

se zamdfuje na oblast kvalifikace a rozvoje.
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3.1.2 Oblast kvalifikace

V souwasné dob je pro oblast kvalifikace a odborné (profesniippavy
pouzivano ozngeni training. Uskut&uje se v ni proces fipravy na povolani,
formovani specifickych znalosti a dovednosti idejigizpisobovani mnicim se
pozadavkm pracovniho mista. Oblast kvalifikace jéewpazre zantiena na vykon
zamestnani a zahrnuje zékladniigravu na povoléni, a dale doskolovani, jifieleno
prohlubovani kvalifikace. ZvlaStnimfipadem je v satasné dob velmi rozsfena
rekvalifikace.

Zakladni piprava na povolani sestginou uskuté&iuje mimo podnik. | tatast
z&kladni pipravy na povolani, v niz se podnik angaZuje, stojimo systém
podnikového vzélavani pracovnik.

V ramci formovani pracovnich schopnosti pracownfie podniky zpravidla
angazuji v plné nié. Jednak i spravnému vyhledavani z&eni doSkolovani
pracovniki, tak i pi pireSkolovani.

V piipact doSkolovani se jedna o pokeaani odborné ifpravy v oboru, ve
kterem ¢lovek pracuje. Jedna se tedy o jedtu roz&iovani znalosti a dovednosti
pracovnika novym pozadaf na jeho stavajicim pracovnim ndisTato poteba je
vyvoldna novymi technikamiéi technologiemi, pozadavky trhu, novymi objevy
v oboru, rozvojem metoiizeni apod.

DoSkolovani je povazovano v prviadk za vyznamny nastroj zvySovani
pracovniho vykonu a prosperity podniku, dale zaspedek zvySujici Sance
pracovniki na konkurenceschopnost na vnitropodnikovéngj&im trhu prace.

PreSkolovani (rekvalifikace) slouzi k formovani pracicth schopnostiloveka,
které pomaha k osvojeni si nového povolani a novgcacovnich schopnosti.

Rekvalifikace nize byt¢ast&na, nebo plna.

3.1.3 Oblast rozvoje

Posledni oblasti formovani pracovnich schopnidgticka je oblast rozvoje, coz
znamena dalSiho vlhvani a rozgovani kvalifikace. Je zatrena na ziskani¢tSich

dovednosti a znalosti, nez jaké jsou nezbyurtné k vykonavani stavajiciho povolani.
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Tato oblast je za#tena nejen na formovani pracovnich schopnosti, méeformovani
osobnosti jednotlivce. Je moZtiéi, Ze tento rozvoj je orientovan vice na karigak
na momentakh vykonavanou praci. Formuje spiSe jeho pracovni nostt, nez
kvalifikaci, ¢imz vytv&i z jedince pizptsobivy pracovni zdroj. V neposledfsicd tak
formuje osobnost jedince, aby byl podporou ke zegpAi mezilidskych vztah
v podniku.

V posledni dob Ize i v Institutu enviromentélnich sluzeb pozortozaysSeny
z&jem o rozvojove aktivity, jakymi jsou vddvani v oblasti vedeni lidi a komunikace,

jazykové vzdlavani apod.

3.2 Podnikové vzdilavani pracovniki

Dobie organizované systematické wlVvani zamistnand, je nej&innéjSi
podnikovym vzdlavanim pracovnik

Jedna se o stale se opakujici cyklus, vychazegiczasad podnikové strategie
vzklavani, sledujici wité cile, které se opiraji o fav¢ vytvorené organizéni a
institucionalni pedpoklady vzdavani.

Na za&atki celého cyklu je weni poteby formovani pracovnich schopnosti
pracovniki podniku. V nasledujici fazi jetteZité planovani vzdavani khem niz je
trebatesit otazky rozp&tu, casového planu, pracovrikkterych se Skoleni bude tykat,
oblasti obsahu a metod Skoleni apotktiTfaze cyklu je vlastni proces Skoleni, tedy
realizace vz&lavaciho procesu. ProtoZe podnikové &ladani pracovnik byva dosti
nakladnou zalezitosti, musi podnik pochopietajimat, do jaké miry byly stanovené
cile vzctlavani spldgny a jak se ptom oswdcily nastroje, metody pouzité ke
vzklavani pracovnik. Proto nasleduje faze vyhodnocovani vystedizdlavani a
vyhodnocovani &innosti vzdlavaciho programu a pouzitych metod. V této fazi se
objevuji skuténosti, ke kterym se pakiiplizi v dalSim cyklu, pedevSim pak ve fazi
identifikace pateby vzdlavani a planovani vathvani.

Systém podnikového vévani ma mnohofednosti. Jsou torpdevsim:

» soustava dodava podniku nélezitodborré pripravené pracovniky bez mnohdy

obtizného vyhledavani na trhu prace;
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e umoZiuje piibézné formovani pracovnich schopnosti pracownilpodle
specifickych pateb podniku;

 soustava zlepsSuje kvalifikaci, znalosti a dovednosti pracib,

» pracovni vykon a produktivitu prace a kvalitu slloZgepSuje vyraz)i nez i
jiném zpisobu vzdlavani;

* je jednim z nejefektiwjSich zpisohi nalézani vninich zdrofi pokryti
dodaténé poteby pracovnich sil;

» praimérné naklady na jednoho Skoleného pracovnika bynagi nez f jiném
zpasobu vzdlavani;

» |épe umoduje pedvidat dopady ztrat pracovni doby souvisejicich se
vzklavanim a umaiuje tedy i lépe eliminovat dopadchto ztrat pomoci
organizanich opaiteni;

e umoziuje neustalé zdokonalovani alvacich proceas tim, Ze zkuSenosti
z predchazejiciho cyklu se berou v Gvahu v cyklu nagiet;

 usnadiuje hledani cest vedoucich ke zlepSeni pracovnitkonu jednotlivych
pracovniki v zawrec¢né fazi hodnoceni pracovriik

* zlepSuje vztah pracovnik podniku a zvysSuje jejich motivaci;

 zvySuje atraktivitu podniku na trhu prace a usnge ziskavani pracovnik

 zvySuje socialni jistoty zagstnand podniku;

» zvySuje kvalitu a tim i trzni cenu individualni poani sily i jeji potencionalni
Sance na vnitropodnikovém i &8im trhu prace;

* prispiva k urychleni personalniho a socialniho roeympcovnili, zvySuje jejich
Sance na funini a platovy postup;

* prispiva ke zlepSovani pracovnich i mezilidskych kizta

3.3 Uréeni nutnosti vzdélavani

Uréeni nutnosti kvalifikace a vZthvani v podniku fedstavuje dosti obtizny
problém, jelikoz kvalifikace a vzthvani jsou obtiz& identifikovatelné vlastnosti
¢loveéka. Je velmi obtizné stanovit kvalifika poZzadavky jednotlivych pracovnich
mist, taktéz je obtizné jediiit a stanovit soulad mezi poZzadavky pracovniho anést
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pracovnimi schopnostmi pracovnika a nenébtizné je rozpoznat a kvantifikovat
vztah mezi kvalifikaci pracovnika a vysledky jehdqe.

Kvalifikaci a vzdlavani prost dovedeme r¥it a posuzovat jen velmi
primitivnimi  zpisoby, nap stupm dokorteného Skolniho vzthni, resp.
vyucenosti, v obou jjpadech v kombinaci s délkou praxe. Individualinagovnika,
jeho specifické vlastnosti, schopnosti, talentpjphistup kieSeni Ukal, jeho postoje —
prost vSechno to co v podstatozhoduje, do jaké miry se rfapbsolvovani witého
stupré Skolniho vzdlani ¢i jiné zakladni pipravy na povolani a délka praxe promitnou
do jeho pracovniho vykonu — vSak Zzadnyrremim postihnout nefizeme.

Proto i faze identifikace pib podniku v oblasti kvalifikace a vddvani jeho
zanestnand je zaloZzena na odhadech a aproximativnich postupeé tedy spis
povahu experimentu, jehoZ vysledky pak na érduelého cyklu vstupuji jako
zkuSenosti do nasledujici faze identifikacei@by vzalavani a modifikuji tak dalSi
cyklus podnikového vadavani pracovnik.

V obecném slova smyslu je peba v oblasti vzglavani a kvalifikace
piedstavovana jakoukoli disproporci mezi znalostmgveatinostmi, Fstupem,
porozungni problému na stra&mpracovnika a tim co pozZaduje pracovni misto, reebo
vypliva z organizénich,¢i jinych zmen.

Kazdé pracovni misto klade na pracovniké&téirpozadavky. Jednoducha prace
je spojena s mensimi pozadavky, nevyzZaduje, abgoprék ieSil rgjaké slozitjsi
problémy, spiSe jde o rutinni zalezitost. SKZitprace vSak vyZzaduje nagspecialni
znalosti, pochopeni sloZj§ich princigh vazeb, specialni dovednosti, vysokou kvalitu
prace, spolupraci s ostatnimi pracovniky, jejifikeni, rozhodovani atd. Zmy
vyvolané technickym rozvojem, zavedenim nové teldgie, nové organizace prace,
aj. mohou vé&chto souvislostechizny dopad, odrazejici se &zné potebs vzdilavani
pracovniki jednotlivych kategorii.

Poteba vzdlavani mize vyplynout i ze soustavného sledovéani kvalityzeh)
vyuzivani zdraj, vyuzivani pracovni doby, stability pracovinilna jednotlivych
pracovistich i v celém podniku.

Moznych zdraj informaci vyuzitelnych pro dely identifikace padeby
vzklavani je tedy znmé mnozstvi a jeniidka Ize bezp@¢ stanovit Rjaké pdadi
dulezitosti jednotlivych faktar uréujicich aktualni pgebu vzalavanici perspektivni
potiebu kvalifikace a vz&lavani v podniku.
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3.4 Metody vzdélavani

Postups se vytvdila dosti Siroka Skala metod wddvani, které Ize roztit do
dvou skupin:
* metody pouzivané ke v&dvani na pracovisti — tedy na konkrétnim pracovnim
misg, pii vykonavani Bznych pracovnich ukaj
* metody pouzivané ke v&dvani mimo pracovist
Prvni skupina metoda byva povaZzovana za metodylngi pro vzalavani
délnikda, druhd skupina za vho§8i pro vzalavani vedoucich pracovnik a
specialist. V praxi se vSak pouziva obou skupin metod prahaeni vSech kategorii
pracovniki. Riazni autdi pracuji s tiznou terminologii, jejiz smysl se v mnohych
piipadech opakuje, proto se v nasledu§i@sti pokusim o iehled a klasifikaciéch

nejzakladejSich metod vzélavani.

3.4.1 Metody pouzivané ke vzdlavani na pracovisti

» Pracovni porady Ize je povaZovat za vhodnou metodou formovéaacgrnich

schopnosti pracovnik Bechem nich se &astnici seznamuji s problémy a fakty

tykajicimi se nejen vlastniho pracoviStle i celé organizac& jiné oblasti

zajmu;
klady. vyména zkuSenosti, prezentace ndizarzaujimani postdjk pracovnim
problémam zvySuji nejen informovanost pracoviajk ale i jejich pocit
sounalezitosti s pracovnim kolektiver® organizaci, motivuji k projeim
individualni aktivity a iniciativy. Je to neformdlmetoda, kter4 dZe dosti
acinné prispet i k rozsteni znalosti novych nebo mérkuSenych pracovnik
zapory nejwtsi problém spdiva v dok, kdy pracovni porady uskuigovat.
Uskute&néni porady v pracovni délzkracuje dobu na péni pracovnich Okdi,
uspdadani porady mimo pracovni dobu narazi na neocpoaicovniki se
porady zdastiovat a velmicasto se objevuje snaha maxin#jinzkratit a to i ze

strany vedoucich pracovriik
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» Rotace prace- pi této metod je pracovnik vzdy naipdem dané obdobi
postup® powtovan pracovnimi ukoly na jinych pracovistich a jpratdch
mistech. Tato metoda je pouZzivarfavzdélavani vedoucich pracovnikale je
dohe pouzitelnd i B Skolenifadovych zaréstnang;

klady. pracovnik si roz$uje své zkuSenosti a schopnosti, vygjase u &j nove
zajmy, poznava komplexpi pracovni postupy a ukoly podniku. Rozviji se tak
operativnost jeho pracovni sily a schopnosttvigroblémy podniku z&tSiho
rozhledu a ve vzajemné provazanosti. Zafiosieon sam i jeho ndikeni testuji
jeho schopnosti;

zapory pracovnik nemusi prdvna kazdém pracovisti (vékteré pracovni
funkci) usgt, coz miZze podryt jeho sebédomi a odrazit se v hodnoceni jeho
zpasobilosti nagizenymi.

 InstruktaZz i praci — tato metoda je n&stji pouzivana. Jde vlasino

nejjednodussi Zysob zacviku nového, pepméré zkuSeného pracovnikafip
némz zkuSeny pracovni& bezprostedni natizeny gedvede pracovni postup
a Skoleny si pozorovanim a napodobovanim tentoopracpostup osvoji ip
pInéni svych vlastnich pracovnich ukol

klady metoda umaiuje rychly vycvik;

zapory umoziuje zacvik spise u jednodussich nebdidil pracovnich postuip

» Asistovani— je to zabhla acasto pouzivana metod# gkoleni nejenom novych,

ale i stavajicich pracovnik Pri této metod je pracovnik fidélen jako
pomocnik ke zkuSenému pracovnikovi, pomaha mplpéni jeho Ukoh a Wi
se od ® pracovnim postuppm. Metoda se pouziva nejerti gkoleni pro
manualni zarstnani, ale i  vychow fidicich pracovnik a specialist;

klady. diraz na praktickou stranku vddvani;

zapory Skoleny pracovnik seime nadit i neilis vhodné pracovni navyky.

» Powkiteni ukolem— je pokrgovanim pedchazejici metody, eventudlneji

zawrecnou fazi. Skoleny pracovnik je $kolitelem pian spinit ugity ukol,
piicemz ma vytveéeny vSechny poebné pracovni podminky a je vybaven
pottebnymi kompetencemi. Metody se &&§€ji pouZivaji @ utvareni
pracovnich schopnostidicich a twr¢ich pracovnik;
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klady. vychovava k rozhodovaniiaSeni ukal samostathi a tviréim zpisobem.
Pracovnik si vyzkouSi své schopnosti, je vice novidw K jejich rozvoji a
rozSkuje se mu poletgsobnosti;

zapory pracovnik se rive dopustit chykEi nesplnit ukol. ProtoZe sledovani a
usmernovani jednotlivych krok jeho prace neni vzdy mozné. Netwp pak

muze ovlivnit divéru nadizenych v jeho schopnosti i narusit jeho sélveal.

3.4.2 Metody pouzivané ke vzdlavani mimo pracovisg

* Demonstrovani— jednd se o praktické, nazorné ¥yuani, zprosedkovava

znalosti a dovednosti nazornymuspbem za pouziti audiovizualni techniky,
pocitacu, trenazél, predvaeni pracovnich postupci funkenich vlastnosti a
obsluhy jednotlivych Zdzeni ve vyukovych dilnach, na vyvojovych
pracovistich nebo v podnicich vyggizich tato z&zeni;

klady. Skoleni pracovnici si zkouSeji svou &most v bezpgném prosiedi bez

rizik zpasobeni zavaznych Skod. Zprestkovani znalosti a dovednosti;

zapory obvykle jsou podminky ve Skolicimizzeni a na skut®ém pracovisti

rozdilné, na zavadu je idita schematinost vyukyci zjednoduSeni probléim

» PrednaSka— je to metoda @end k pedavani faktickych informacki

teoretickych znalosti;

klady. rychlost genosu informace a nenérmst na podminkyi vybaveni;

zapory jde o jednostranny tok informaci pasivptijimanych Skolenymi.

» PrednasSka spojena s diskusi, nebo také séminavedené zaporyi@dnasky

porekud prekonava. Je to épmetoda zprosedkovavajici spise znalosti;
klady. béhem diskuse se objevuji napadyeseni problérin a Eastnici jsou
stimulovani k aktivi;
zapory akce jiz musi byt ikladrgji organiz&né pripravena a vhodnym
zpisobem moderovana.

» Pripadova studie- pouziva se ievazre pri vzdélavani vedoucich pracovnik

Jsou to skuta, nebo smyslena vylini réjakého organizéniho problému.
Jednotlivy @astnici vzdlavani nebo malé skupinky je studuji, snazi se
diagnostikovat situaci a navrhnaeseni;
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klady. pokud jsou dote pipraveny, pomahaji rozvijet analytické mysleni i
schopnost nalézeSeni problériy
zapory kladou mim@adné pozadavky natipravu i na Skolitele, ktery by &h
k feSenim navrhovanyntastniky gistupovat vzdy s taktem.
» Workshop - je variantou fipadovych studii. Praktické problémy se v tomto
piipads feSi tymo¥ a z komplexySiho hlediska;
klady. poskytuje pilezitost dlit se o napady ip reSeni kazdodennich reélnych
problémi a posoudit problémy Ziznych aspeki Je vhodnym nastrojem
vychovy k tymoveé praci;
zapory stejné jako uippadovych studii.
 Simulace- je to metoda zasena na praxi a aktivnicast $kolenych. Eastnici
Skoleni dostanou dosti podrobny saéagsou pozadani, abyglem utité doby
ucinili fadu rozhodnuti. Obvykle jdei@Seni bzné Zivotni situace vyskytujici
se v praci vedoucich tyim
klady. velmi (tinna metoda pro formovani schopnosti vyjednavaizadadovat;
zapory problém je nalezeni vhodné formyigobeni a usgmmovani Skolenych

Skolitelem. Metoda je velmi natpa na pipravu.

3.5 Propojeni podnikového vzdlavani pracovniki

s

Podnikové vzd8avani pracovnik je v posledni dabjednou z nejtlezitéjSich
personalnicitinnosti. Je nad kladen mimd@adny diraz v moderninfizeni lidskych
zdroja.

Existence systematickeého podnikového &adani pracovnik napomaha ip
feSenirady problénmi spojenych s personalnim planovanim. Jde o plaopaRkryti
dostaténé poteby pracovnich sil z vrittich zdroji (zvySovanim kvalifikace
pracovniki Ize dosadhnout zkvalitmi prace, rekvalifikace umanje vyuZziti
piebyvajicich pracovnich sily pro jiné ukoly v podmik

To, Ze existuji podnikové vzthvaci programy riwe pomoci g ziskavani
novych pracovnik. Ztohoto divodu je v posledni da&b mozné nalézt zminku o
moznostech podnikového vdédvani v inzeratech nabizejicich zgstmani.
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Je jasné, Ze vEthvani pracovnik vytvéi nejen jejich znalosti a dovednosti, ale
stadle vice i jejich osobnost. Toto seizpivé odrazi i v oblasti pracovnich a

mezilidskych vztad.

3.6 Role vedoucich pracovnik p¥i vzdélavani

Pri podnikové vzdlavani pracovnik je typick& Uzké spoluprace mezi vedoucimi
pracovniky a personalnim utvarem.

Ulohou vedoucich pracovriikna vech Grovni je soustavmkoumat nejen to,
zda jejich po#éizeni vyhovuji kvalifik&énim poZadavikm na utité pracovni misto, ale
museji soustavnsledovat pracovni vykony a pracovni chovani svgolkizenych.
Jsou to oni, kté jsou rozhodujicimcinitelem v procesu identifikace peby
vzdklavani. Rozhoduji o tom, kdo a v jaké oblasti by byt Skolen, spolurozhoduji o
¢asovém rozvrhu vadvani a spolu se Skolitelem spolurozhoduji nejvikgich
metodach vz&lavani. Jinakfeceno, vyraze se podileji na procesu planovani
vzklavani.

V piipadt vzdklavani na pracovisti pak na vedoucich pracovniclehi
odpowdnost za pibéh | obsah, vdchto gipadech naidka funguji jako Skolitelé.

Vedouci pracovnici jsou jednim z néfeZitejSich zdrofi informaci potebnych
pro vyhodnocovani vysledkvzdlavani a dinnosti vzdlavaciho programu. Toto
vyhodnocovani zavisi na jejictiptupu k celé zalezitosti.

Persondlni utvar v prvnitadd formuluje a navrhuje politiku a strategii
podnikového vz&lavani pracovnik, vytvéeni organizéni predpoklady vzdlavani.
Zabezpéuje odbornou a organizai stranku vSech fazi systematického dadani,
iniciuje proces zkoumani peby vzdalavani, analyzuje ptgbu vzalavani, navrhuje
program a rozpget vzdlavani a polni dalSi ukoly souvisejici s planovanim
vzklavani, zajiuje vzdlavani mimo pracovist a kontroluje pibéh procesu
vzklavani. Také organizuje a metodicky vede vyhodnéoowysledk vzdlavani a
acinnost vzaélavaciho programu a v neposledatt propojuje podnikové vzadavani
pracovniki s ostatnimi personalniméinnostmi a celou oblasti personalniho a

socialniho rozvoje pracovnila jeho planovani.
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4 TYM ZAKROKOVE SLUZBY

4.1 Zakladni udaje o spol€nosti Prazské vodovody a kanalizace

Polovinu 14. stoleti je mozné povazovat za pré¢apek zasobovani prazského
obyvatelstva vodou z vejnych vodovod. V obdobi mezi 14. a 17. stoleti dochazi
k renesanci ve vodarenstvi. Vznikaly vod&ze, byl ustalen vodohospadfy systém
a stanovena technologie kladeni potrubi itisgb odBru vody z véejnych ci
soukromych kaSe#i nadrzi. Devatenacté stoleti bylo pro Prahu ohudaktagnace, ale
také érou hledani novych zdipjnovych technologii dopravy vody i novych metod a
materiat pri kladeni potrubi.

V souwasné dob spol&nost Prazské vodovody a kanalizace, a.s. provozuje
celkem 3 694 km vodovodni &ita 100 930 vodovodnichiipojek. Pdet obyvatel
zasobenych pitnou vodou je cca 1,25 mil.

Hlavni mésto Prha je zasobovana celkem #elpraven pitné vody — Karany,
Zelivka a Podoli. B¢emZ Podoli neni v séasné dob v provozu a je udrzovano jako
pohotovostni zaloha.

Nasledujici obrdzek zndzmije schéma zasobovani pitnou vodou Prahy podle

Gpraven vody.

+— Hiavni dintribudni Fady

Obréazek 1: Schéma z&sobovani pitnou vodou Prahle gipdaven vody

4 Zdroj: http://www.pvk.cz/vyroba-a-dodavka-vody.html
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U spoleénosti Prazské vodovody a kanalizace, a.s. pracoka3d.12.2009
celkem 1068 zatstnand.

Spole&nost Prazské vodovody a kanalizace, a.gizgna generdlnirfeditelem a
ma v sodasné dob 5 odbornycheditelr - marketingového, obchodniho, ktery ma na
starosti i finakni Usek, personalniho, provozniho a technickéhovd2r Centralni

dispeink spada pod Usek provozniteditele.

4.2 Organiza¢ni za€lenéni tymu Zakrokové sluzby

Tym Zakrokové sluzby je Zenén do provozu Centralni disgiak, ktery je
fizen manazerem Centralniho digp&u. V provozu Centralni dispmk jsou dale
z&lleréna stediska disp&erskéhotizeni, deratizace, diagnostiky &itucpavkovée
sluzby a operativniho odkni.

Tym Zakrokoveé sluzby jeipmoiizen vedoucim Zakrokové sluzby.

Praci tymu Zakrokoveé sluzbyimo fidi dispeéer ve sluzb.

Centrdlni disp&nk

Operativni Stiedisko disp&fizeni Stiedisko ucpavkové Stiedisko deratizace Stiedisko diagnostiky
oddleni CD a zékrokové sluzby sluzby 10 zangstnané vodovodni sit
15 zangstnané 12 zangstnané
|
Specialista - technik CD) Dispaerske ZAKTOKOVA J
fizeni sluzby
22 zangstnan@ 24 zantstnan@

Asistentka manazera CD

Obrazek 2: Organizini schéma Centralniho disfieku ve spolénosti Prazské vodovody a kanalizace
5
a.s:

Posadky Zakrokové sluzby se skladaji ze £rsmo 6 operatorech vodovodni
sitt (24 zangstnand@). Smeny zajifuji ¢innost v nepetrzitém provozu dle rozpisu

sluzeb.

5 Zdroj: Vnitrofiremni intranetovy portal PVK
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Tym Zakrokoveé sluzby zejména:

provadi manipulace piabné pro prvotni odstaveni havarii vodovodniho
systému;

provadi manipulace pigbné pro zabezpeni minimalizace rozsahu negativnich
dopad: havarii;

zabezpéuje prvotni zaji&ni mista havarie az do doby zajidit mista havarie
nagiklad penosnym dopravnim zdenim nebo jinym odpovidajicim
zpisobem v souladu se zakonem o pozemnich komunikagdtném z#ni;

v mistech, kde je to technicky moznée, provadi asahgdrantovych nastaug
kterymi je zaji§ovano nahradni zasobovani obyvatel vodou v postibélasti

ve vyjimenych pipadech zabezpeje svozy dalSich zatstnand PVK
popipads i jinych subjeki;

na zaklad pozadavku vlastnika nemovitosti provadi manipulpo#ebné k
pireruSeni nebo omezeni dodavek vody a jejich obnpveni

na zaklad pozadavku ostatnich organiméch jednotek PVK provadi
manipulace pdgebné k peruSeni nebo omezeni dodavek vody a jejich obnoveni

pfijima platbu za provashé manipulace v hotovosti, zdkaznikoviegéva
piislusné doklady o zaplaceni;

podava pislusnym subjekim prvotni informace i o zavadach na kanalidah
zaizenich;

Zpracovava réni harmonogram prace neprzitého provozu skupiny zakrokové
sluzby;

vede agendu doklada financi ziskanych v hotovosti az do okamzikeddni do

pokladny.

4.3 Statistika zasahi tymu Zakrokoveé sluzby

Pro zjiS€ni vytizenosti posadek Zakrokové sluzby jsem zpracstatistiku

vyjezdi za roky 2007 az 2009. Tato statistika slouZzidenr celkového p#u havarii

v tomto obdobi a stanovenigpnérnéhocasu dojezdu posadky Zakrokové sluzby na

misto havarie. Tyto statistiky zpracovava Centréispeink z provozgi technického
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informaniho systému (PTIS-RHS). Jako podklad pro zpradosémuzi vystup ze
systému PTIS-RHS, tj. seznam vSech vyjezdkterych jsem dale vytvib souty po

jednotlivych ngsicich a nasledcelkové sotty za jednotlivé roky.

Z této statistiky vyplyva mignklesajici tendence celkovéhodpo zasah (v roce
2007 — 6 518, v roce 2009 — 5 999). Dale je zwigajrne, Ze gmeérné resi posadky

Zakrokove sluzby 17 zasalklenrg. Viz tabula 1 a graf 1.

Tabulka 1: Péty vyjezd Zakrokové sluzby dledsici v letech 2007 az 2009

rok / mésic| leden| unor | biezen| duben | kvéten | &erven | &ervenec| srpen | z&fi | Fijen | listopad | prosinec| Celkem
2007| 537| 484 462 555 525 538 484 620| 493| 596 656 568| 6518
2008] 596| 493 422 481 471 524 545| 631]| 583| 620 434 479 6279
2009| 704| 421 447 494 408 444 520| 481| 620| 544 379 537 5999

800

Graf 1: Pa‘ty vyjezd Zakrokové sluzby dledsiai v letech 2007 az 2009
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Obecnr Ize dale zasah§lenit na zasahy s Unikem vody a zdsahy bez Gnikly.vo
Zasahy s Unikem vody jsou ve své podstatvarie, kdy hrozi nebezfiez prodleni a
vznik naslednych Skod, a proto tyto zasahy musinbyprodler feSeny a jejiclteSeni
ma pgednost ped zasahy bez uniku vody (fapnanipulace na objednavku, a dalSi

z&sahy). Zasahy s Unikem voeini 40% z celkového pou zasah Zakrokové sluzby

(2007 — 41%, 2008 — 39%, 2009 — 43%). Viz tabulka 2
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Tabulka 2: Pdty vyjeza Zakrokové sluzby s tGnikem vody disim: v letech 2007 az 2009

rok/mésic| leden| tnor | birezen| duben | kvéten | &erven | &ervenec| srpen | z&Fi | Fijen | listopad | prosinec| Celkem
2007| 213] 185 181 213 219 207 237| 252| 217| 237 255 281 2697
2008| 279| 215 167 133 185 210 213| 258| 222| 219 179 189 2469
2009| 390| 167 181 201 160 161 220| 214| 265| 223 139 257 2578

Déle lze zasahylenit na zasahy dle kategorie zasahu, tj. podleaftasaného
zarizeni (vodovodniady, vodovodni ipojky a ostatni). Z rozboru pak vyplyva, Ze

z celkového réniho p@tu zasah tvori 13% zasahy na vodovodniéadech a 8% na

vodovodnich gipojkach. Viz tabulka 3.

Tabulka 3: Paty vyjezd Zakrokové sluzby dle kategorie havarovanéhizeai v letech 2007 az 2009

rok/kategorie Pocet %

Rady 827 13%

o 0
2007 Pripojky 530 8%
Ostatni 5161 79%
Celkem 6 51§ 100%
Rady 700 11%

1) I 0,
2008 PrIpOjk}/ 463 7%
Ostatni 5116 81%
Celkem 6 279 100%
Rady 787 13%

1) I 0,
2009 Pripojky 479 8%
Ostatni 4 733 79%
Celkem 5 999 100%

Z hlediska sledovéani pini zakaznickych zavazk kdy je stanoven limit 2 hod.

zahajenic¢innosti na mist zasahu od jeho nahldSeni, mohu konstatovat, Zénwpu

v letech 2007 az 2009 byla tato stanovena ddb&rgiena v 7% z celkového piu
vyjezdi. Viz tabulka 4.

Tabulka 4: Paty vyjezd Zakrokové sluzby dle doby dojezdu v letech 20082

celkovy pocet vyjezdi s
Rok pocet dojezdem delSim %
vyjezdiu nez 2 hodiny
2007 6518 437 7%
2008 6279 388 6%
2009 5999 411 7%
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Dale dle vyhodnoceni doby trvani dojezdu a vldstraasahu na mistvyplyva,
Ze pamérna doba dojezdu posadky Zakrokové sluzby na nzéssahwini 53 minut a
vlastni zdsah na méstrva v pameéru 21 minut. Viz tabulka 5.

Tabulka 5: Primeérné doby dojezila trvani zasada v letech 2007 az 2009

pramérna doba | pramérna doba pramérna doba
Rok dojezdu od celého zasahu od| vlastniho zasahu na
nahlaseni nahlaseni misté
2007 00:00:52 00:01:13 00:00:20]
2008 00:00:52 00:01:13 00:00:21]
2009 00:00:53 00:01:14 00:00:21
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5 OPTIMALIZACE STAVU TYMU ZAKROKOVE
SLUZBY

V souwasné dob je paiet pracovnilt Zakrokové sluzby 24. Jsou rateni do
dvanacti dvodlennych posadek.iRemz i jedné sminé jsou nasazeny 3 posadky.
Rozmistrni je nésledujici - 2 posadky na pravérahu Vitavy a 1 posadka na levém
bfehu Vitavy. Toto rozmistmi je z divodu zhorSenych dopravnich podminek v centru
mésta.

V sowasné dob vedeni spoknosti z&alo zvazovat moznosti restrukturalizace
Zakrokové sluzby. Bvodem k restrukturalizaci jei@devsim nebo zejména firtami
krize v oblasti vodarenstvi¥eské republice.

Nejprve vyjdu ze saiasného stavu, ze kterého se pokusim dale namodelova

situaci, s uvazovanym snizenymcgem zandstnand.

5.1 Soutasny stav - pdty smén

PIny paet pracovnili ve sménach je pouze v deéb kdy Zadny z pracovnik
neterparadnou dovolenou a je nulova nemocnost.

Jeden cyklus trva 28 dni. V kazdém 28 dennim cgklpracuje kazda posadka
v praméru 18,5 smin. Téchto 28 dennich cyilje v roce 13, coZ je cca 240 &m

Pro ukdzku uvadim viloze ¢. 1 této prace vzor rozpisu sluzeb posadek
Zakrokové sluzby na jedengsic.

Kazdy pracovnik ma narok na 29udiddné dovolené.

Kazda posadka v séasné dob jezdi z divodu cerpani dovolené 58 sm jako
jednalenna.

Na vSechny dvatlenné posadkyifpada za rok 2880 si.

Tyto posadkyerpaji celkem 58x12, coz je za rok 696i1drakonné dovolené.
Z tohoto divodu jezdi 696 sin v roce jako jedntlenné.

Toto je 24% z celkového ptu snen.

Strana 36 (celkem 48)



V pripad® nemoci se toto procento zvysuje.

Pripadna optimalizace by znamenala zvySen§epueyjezdi pti manipulacich na
fadech ¥tSiho paméru, kdy @i manipulaci na tomtoradu je zapdebi dvou
pracovniki. Z predchéazejici tabulky vyplyva, Zéchto vyjezd je z celkového piiu
vyjezdl 13%. Vtomto pipadt by tato skuténost snizila operativhost Zakrokové
sluzby.

Nejdiive budu popisovat vyhody a nevyhody spojené se&enifth pdtu

zanestnand.

5.2 Prednosti snizovani stai

Restrukturalizace @tu pracovnik Zakrokové sluzby by spalaosti Prazské
vodovody a kanalizace a.ginesla snizeni nakladve mzdové slozce. &nérny plat
pracovnika zakrokové sluzynni 15 000 K. V pripac, Ze by se uvazovalo o sniZeni
v kazdé smné o 1 zangstnanceginily by uSetené mzdové naklady za rok 720 000
KE. (15000 x 4 x 12).

5.3 Prekazky snizovani stai

Duvody, které brani snizovani stgvje mozné rozgit na provozni a na

piekazky ze Zavazkzakaznickych sluzeb.

5.3.1 Provozni nevyhody

Mezi prvni nevyhody pé&t snizena moznost manipulace na vodovodni siti
jednim pracovnikemiphavariich na vodovodniatadech ¥tSiho pfiméru.

V tomto gipadt by bylo nutné zajistit navrat jedélenné posadky, mnohdy az
z odlehlychc¢asti Prahy, zf na zakladnu a vyjezd s posilou, hagisp&eraci jiného

technického pracovnika. ToteSeni je mozné pouze zgegdpokladu, Ze je ve sme
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plny patet dispéeni anebo se jedna a¢dnou pracovni dobu a je k dispozici volny
technik. Vtomto pipact se zvysSuje riziko vzniku hmotnych Skod na majetku,
prodlouzeni doby uUniku vody z havarovanétamlu. Ri havarii vodovodnihaadu,
napiklad o DN 200, kdy timtdgadem protéka cca 200 I/s, by sezulrZzeni v piméru
2 hodiny jednalo o cca 1 440 000 | vody. Toto blarza nasledek zvySeni ztrat vody,
které v sotasné dob cinni 20,99% roni vyroby pitné vody. Tyto ztraty jsou
zpasobeny havarieméernymi odlry a technologickymi ztratami v potrubi.

Oblast ztrat vody je jednim ze zéasadnich paraméteré se spoémost snazi
shizovat na nejmensi moznou hodnotu.

DalSi moznosti by byl vyjezd dalSi posadky. Tatsguka by byla po celou dobu
zasahu blokovana.

Téchto havarii nadadech je v prméru 13%. Ri manipulacich na vodovodnich
piipojkach, osazovani hydrantovych nastasaalSich vyjezdech je mozné je zajistit i

s jedn@lennou poséadkou.

5.3.2 Zavazky zakaznickych sluzeb

Spol&nost Prazské vodovody a kanalizace se v¥ame dob zapojila do
projektu Zavazi zakaznickych sluzeb, které jsou zavazné pro cskupinu Veolia
Voda.

Jedné se o dokument zavaziasi spolénosti Vici zakaznikim a spatebiteiim.
Zavazky @lime do 3 skupin dle jejich obsahu:

» Vychazet vatic svym zakaznikm (byt blize svym zakaznikn): snadna a rychla
dostupnost za#sstnané a sluzeb Veolia Voda, rychlé provd servisnich
z&sali, snaha co nejvice snizit gmivé dopady nebo omezeni vzniklq v
dusledku probihajicich praci

» Zakazniky co nejvice a ot®mne informovat: informace poskytované
zékaznikm o vod, sluzbach, cenach, fakturaci a vysledcidizpumu museji
byt zcela transparentni. Veolia Vodés informuje zakazniky o mirndnych
a ne&ekanych udalostech - planovanych odstavkach vody.

» Uplatiovat solidarni fistup k zakaznikm: individualré pomahat zakazniikn,

ktefi maji finartni potize P zachovani dodavky vody. Jde také o podporu
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chovani zakaznik ve prospch ochrany firodnich zdraj: informovat je o
nadn&rné spatebs, poradit jim, jak Sdit vodou... atd.

Z&vazky zartujeme v ramci fesré stanovenych litt (u rekterych zavazk). V
piipact nedodrZeni é&hto Ihit nalezi zakaznikm maly darek, ktery jim davame
automaticky, aniz by si oshmuseli zakaznici santikat.

Pokud pracovni zasah vyzadujéitpmnost zadkaznika na o&thém mist (v
piipact uzawveni ¢i obnoveni dodavek pitné vody do objektu na Z&dusiitele
nemovitosti), sjedname s nim termigasovym rozptim max. 2 hodin. Po skoeni
pracovniho zasahu zakaznik podepigavaci protokol s kratkym popisefimnosti,
zarove je v iim uvedertas [Fijezdu.

Je nutné proveést interni kroky k tomu, aby byl&azhikovi vyho¥no a nebyl
prekraten limit 2 hodin.

Pokud zarsstnanec nefize splnitcasovée rozgti 2 hodin, kontaktuje zakaznika:

a) pokud zakaznik souhlasi, je sjednan novy teemas sclizky

b) pokud zékaznik neni k zastizeni nebo muérnemterminu a hodiny
nevyhovuje, zavazek je bran jako negpin

c) pokud zakaznik neni vigdem ukeny termin a hodinu k dispozici, nas
zanestnanec mu necha zpravu v naisydlisg

Neplati v gipadech zasd@hna vodovodni siti aipfeSeni havarii a krizovych
situaci.

Z téchto zavazi vyplyva, Ze v pipadd manipulaci nafiklad na vodovodni
piipojce, na Zadost majitele, by n&rbyt prekraten limit 2 hodin. V sotasné dob je
¢as dojeti k zakaznikovi v oméru 53 minut a celkovgas od nahlaseni jeiplizné je
1 hod a 13 min. Z tohoto vyplyva, Zasovy limit je v sotasné dob splren. V
piipadt, Ze bude p&et zamtstanané Zakrokové sluzby snizertimz by vznikly

casove prodlevy, nebude mozné tento zavateékaakaznikovy splinit.
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ZAV ER

Ve své praci jsem secémoval zamdstnaném Zakrokové sluzby, zejména
vzklavani a zpsobu Skoleni se zatfenim na jejich pracovni vykon, na komunikaci
se zakaznikem ip havariich. Samostatnodast jsem w¥noval vylEru vedoucich
pracovniki a roli v tymu. VSechny popsané oblasti jsou nuire efektivnitizeni a
praci tymu Zakrokové sluzby.

V prvni ¢asti prace jsem se zabyvalepaZzi pojmy a definicemi, které byly
vychozim dogmatem pro druhaiast, kde jsem zvaZoval variantyi pptimalizaci
stavu tymu Zakrokové sluzby.

Jak je z vySe uvedenych vyjid a statistik patrné,ffpadna restrukturalizace
Z&krokoveé sluzby v s@asném organizaim uspeadani spolkénosti neni optimalni.
Snizeni pétu zantstnan@ o jednoho pracovnika na 8mu by zmisobilo zejména
problémy pi rychlém zasahu u havarii na vodovodu. Dochazejo ptevazre
k prodluzovani dojezdovychtiasi a dob na uzaeni unikajici vody, coz by &b za
nasledek nejenom ekonomické ztraty spoadesti, ale pedevsim Skody na majetku
obyvatel (zatopené domy a sklepy, provozovny, fEm komunikace).

DalSim omezenim profipadné snizovani stavu je zavazek vyplyvajici ze
Zavazlki zéakaznickych sluzeb. Tento zavazekKujg dobu dojeti na misto havarie
maximalré do 2 hodin od nahlaSeni. Wipact restrukturalizace nelze tento zavazek
splnit z divodu obtizné dopravni situace v Praze. Kde v dapchvSpékach je pro
posadky Zakrokové sluzby nemoznéhém 2 hodin dojet z mista jedné havarie na
zakladnu (nutny navrat disfera, popipact technika na pracovidt a vyjet k dalsi
havarii. Obzvla&t obtizné situace jefpzvySeném p&u havarii (v zimnim obdobi),
kdy dochazi k havariim na vodovodnfadu v pfibéhu dne nefetrzitt za sebou.

Jediny pinosem varianty optimalizace ¢a lidi je sniZzeni mzdovych nakhad
Tato ¢astka, vSak iive byt gevySena naklady vyvolanymi v oblasti vyplaceni
nemocenskych davek, na o&mach za praciigsias a jinych fina#nich bonusech pro

zastupujici kolegy.
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