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ABSTRAKT

Predmétem této bakal&ké prace je analyza personalnéomosti a lidského kapitalu, které
jsou nasled& zkoumany v servisnim igidisku zvolené organizace. Prwiést je ¥novana
obecnym pojrim personalistiky, dale se zabyvam zZamancem jakoZto nositelem lidského
kapitalu, jeho psychickymi aspekty s moZnostmicfejvyuziti v pracovni oblasti a nasleédn
seznamuji s hlavnimi personalnimi metodami. Prikti@st prace je zaéhena na konkrétni
metodytizeni ve spoknosti E.ONCeska republika, s.r.o., které jsou vyuzivany v iseiwm
stredisku na oddeni Call Centra. Na zakladkvalitativnino vyzkumu ogtuji efektivitu
pouzivanych metod ve vztahu ke spokojenosti ésanand. Zawr prace je zagien na
zhodnoceni kvalitativniho vyzkumu a navrhu moznétepSeni v personalnirfizeni na
odckleni Call Centra uvedené spéatesti.

Kli¢ova slovatizeni, lidsky kapital, efektivita, pracovni priesdi, spokojenost

ABSTRACT

The subject of this thesis is the analysis of pamsbactivities and human capital, which are
then examined in the selected service center arghon. The first part deals with general
concepts of human resources, as well as the humdividual as human capital, it's
psychological aspects with their use in the wodaaand to meet with key personnel methods.
The practical part is focused on specific methddshx@anagement of E. ON Czech Republic,
Ltd. used in the service center at the Call Cedgrartment. Based on qualitative research
methods used at the evaluation of the employesfaetiion. The conclusion focuses on the
evaluation of qualitative research design and péssiimprovements in personnel

management department of the company's call center.

Key words: management, human capital, efficiengly,gerformance, satisfaction.
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1. UVOD

V dneSnim podnikatelském &¥ organizace prochazeji velkym konkutefim bojem,
v némz se uplatni pouze organizace hospodarné, eféldiimovativni, které jsou schopny
vyuZivat gFilezitosti na trhu. Na zaklgdohoto podnikatelského prastli vznika paeba
uréeni strategie, kterou se organizace bkt a podle toho zvoli Zsob cinnosti
v podniku. Velice dlezity a nezbytny pro schopnostlit konkurenci a pro udrzeni
organizace na trhu je lidsky faktor, kteryipahezi nevyznam¥)si kapital organizace. Je

tedy velice dlezité, jak s timto kapitalem spolest zachazi.

s

pracovniky a kote nejvysSimi pracovnimi pozicemi. Kazda pracovnzig® je jinak
obtizna a je tésf nemozné adekvatnsrovnat narénost fiznych povolani a pracovnich
pozic. Pro weni vhodné pracovniinnosti je zapdebi zvazit pedpoklady, schopnosti,

dovednosti a charakterové vlastnosti, které byngclpro danodinnost ngl viastnit.

Tyto vlastnosti by rila dana organizace winzhodnotit na zakladprijimacihotizeni a po

té potencionalniho zatsetnance spra¥nzaadit na pracovni misto. Pokud se takto stane,
nasledd organizace zZme svého zagstnance dale rozvijet vjeho dovednostech
a formovat jej pro svojtinnost. Pro kvalitni vykon prace a spokojenost &tmance je
nezbytna motivace a hodnoceni jak v padbbancni, tak v podob vlastni seberealizace,
tzn. moznosti kariérniho postupu apod. Na pracojdteméss dilezita také komunikace

v horizontalni i vertikalni linii a pracovni podnkiyy které pispivaji ke spokojenosti
zamestnance a kastu jeho loajality k zagstnavateli. V opgném gipadt dochazi

k nespokojenosti za¥stnand, které niize vyustit az v tzv. burn out synrotnv ukonteni

pracovniho portru.

Pravdivost &chto tezi proviuji na servisnim $edisku spolénosti E.ON Ceskéa
republika, s.r.o., kde je velké mnozstirzmych pracovnich pozic na daném é&eédi. Tato
spol&nost pouziva techniky moderniklizeni zanistnand, jako je outsourcing, flexibilni
pracovni dobagi hodnoceni pracovniho vykonu za pomoci bodovéhstésyu. Tyto
moderni techniky by ®y zabezpéit vysSi efektivitu prace, spravedlivé hodnoceni

zantstnand a spokojenost na pracovisti.



2. CIL PRACE

Cilem této bakai&keé prace je dopotani ohledd metodtizeni lidskych zdrdj. Sowasti
doporieni je upozoréni na aspekty, které jsou na zaklagsledk kvalitativniho Sateni
ze strany za®stnand@ vnimany jako efektivni nebo neefektivni. V danémasahu prace
nabizim pohled na metodizeni lidskych zdrdj ve spolénosti E.ONCeska republika a
vytvaiim nasledna dopoéeni, jak by se ¢které pouzivané metody mohly zlepsSit. Volbou
praw tohoto tématu jsem cHa upozornit vedeni zvolené sp&hesti na to, zda jsoti
nejsou zarmdstnanci v organizaci spokojeni, po té jak Zatnanci vnimaji pouZzivané
metody a také na vyznamnost personalriicimosti \etné pracovniho progedi. Mimo
jiné jsem chila piimét také zamstnance k zamysSleni nad jejich praci a nad timjnso

prace v organizacirmasi.

3. METODIKA

V prvni ¢asti teoretického Useku se zabyvam pojmem persompaice, jeji spojitosti
s firemni kulturou aidentitou organizace. Naskedse zabyvam lidskym kapitalem
rozdélenym dle pracovnich pastjako je profil personalisty, profil vedouciho peoanika

a profil pracovnika na Call Centru. S@asré jsem zkoumala i psychologické aspekty, které
by uvedeni pracovnici &h vlastnit, techniky jejich komunikace na pracdvid naopak
moznosti, které se daji na gagené pracovniky aplikovat. Uvedené pracovni pgsgyn
vybrala v zavislosti na praktick&sti. Treti Usek teoretickéasti se zabyva jednotlivymi
personalnimgéinnostmi, kterych je ovsem velké mnozstvi, prot@apacitnich dvodi neni
mozné zabyvat se dopodrobna vSefmito ¢innostmi. Z tohoto dvodu jsem se zagtila

na nejdilezitéjSi ¢cinnosti, které jsou vnimany i samotnymi zZgstmanci.

V praktickéc¢asti jsem provedla analyzu servisnihtediska v Bri na adrese Cejl 42/44,
kde se zawrftuji na porovnani personalnialinnosti s metodami uvedenymi v teoretické
casti. Efektivitu pouzivanych metod jsemégila za pomoci dotaznikového Eei, kde
jsem hodnotila odpadi dotazovanych respondénta oddleni Call Centra. Dotaznik byl
zantien kvalitativig, otazky se tykaly trhu prace, mettideni v organizaci a spokojenosti
zanestnand véetne oveieni jejich schopnosti a dovednosti. Naé&zgsem provedla shrnuti

obsahu bakataké prace a dopotani pro vedeni spalaosti.
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4. TEORETICKA CAST

4.1 PERSONALNIRIZENI

4.1.1 Vymezeni terminu personalni prace

Personalni prace se sdiediuje na péi o ¢lovéka v pracovnim procesu a zdjige chod

organizace z hlediska vyuzivani a formovani lidsketktoru.

» Personalni prace (personalistika) iivtu ¢astiizeni organizace, ktera se zd&nje na vSe,
co se tykacloveéka v pracovnim procesu, tedy jeho ziskavani, fodn@vfungovani,
vyuZivani, jeho organizovani a propojovani jetionosti, vysledlk jeho prace, jeho
pracovnich schopnosti a pracovniho chovéni, vztakykondvané praci, organizaci,
spolupracovnikm a dalSim osobam, s nimiz se v souvislosti se gvaai styka, a rowz
jeho osobniho uspokojeni z vykonavané prace, jerteopalniho a socialniho rozvoje.”
(KOUBEK, 2009, s. 13)

4.1.2 Paatky vyvoje personalni prace

» Personalnitizeni se jako koncepce personalni pracalpaobjevovat jiz fed druhou
swtovou valkou v podnicich s dynamickym a progresivnivedenim, v podnicich
orientovanych na expanzi, na ovladnuti pokud mozmmej\&tsi ¢asti trhu, na eliminaci
konkurence. NejsalurgjSi cestou k dosazeni tohoto cile se ukazalo hledaryuzivani
konkurergnich vyhod, mezi nimiz vyznamnou roli hral ¢ge¢ vybrany, zformovany,
organizovany a motivovany pracovni kolektiv podnikwedeni zmisgnych podniki
siza&alo uwdomovat, Ze existuje té&h nevyerpatelny zdroj prosperity
a konkurenceschopnosti a Ze tim zdrojenilge¢k, lidsk& pracovni sila. Vidledku toho
se z#ala prosazovat i aktivni role personalni praceskijit&éné personalniizeni. Vznikaly
personalni Gtvary nového typu, v nichz se formulavpersonalni politika organizace
arozvijely se metody personalni prace. Personatéte se profesionalizovala, stala
se zaleZitosti specialist (KOUBEK, 2009, s. 15)

Z vySe uvedeného tedy vyplyva, jalleZitym a nepostradatelnym pro pracovni proces je

lidsky faktor, s¢imz je také Uzce spjata podnikova kultura a identit
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4.1.3 Podnikova kultura a identita ogranizace

Na paatku 90. let minulého stoleti byl vyraz podnikovdltiura vceskych podminkach
témet nezndmy. Dnes hraje podnikova kulturacéliou roli v téndt kazdém podniku

¢i mensi firng.

Nelze ovSem opomenout né&fSiho edstavitele moderniho managementu minulého
stoleti - Toméa3e Ba, ktery jako prvni \Ceské republice praktikoval moderniigiupy

personalistiky a vytvial pocatky pro pojem kultura a identita organizace.

Tomas Béa se zabyval @myslovou vyrobou bot a jeho kazdy pracovnik byl peni
chvile vychovavan k pocitu odpé&dnosti za spokojenost zakaziikale také k vlastni
hrdosti byt zardssthancem zndmého a prosperujiciho podniku. Nebykgtmanec, ktery
by si neu¢domoval svoji dlezitost pro fungovani podniku, ale také, jak sradry

podniku mohl uskodit.

Da se tedy vSeobegriici, Ze identita instituce ipdstavuje jeji uujici charakteristiky,
reprezentujici jeji principy, podstatu a fungovaildentita se vytvd s dlouholetou
perspektivou, niize vychazet z mnohaletych zkuSenosti a tradictingtj z jejiho systému
hodnot a zasad, z atmosféry, kterd v ni panuj@mat a zpsohi komunikace mezi

zanestnanci i zarmsstnavatelem nebo také se zakazrikyonkurenci a dodavateli.

Firemni kultura pedstavuje souhrn toho, jak se tyto charakterisékyasady reéatn
promitaji do fungovani a chovani instituce, a th janitt, tak také navenek. Kultura
instituce rozhoduje o jeji flexibil{ o jeji vnitni integraci i ote¥enosti navenek a o jeji
priabojnosti v podminkach zdsfjiciho se konkuremiho vrgjSiho prostedi. Podnikova
kultura je tedy souhrnem toho, jak podnik opravdaguje, pracuje, nakolik se vedeni
poddilo zamestnance ziskat pro své zé&mw a cile a prosadit vypracovanou identitu.
(FORET, 2008, s. 57)

V moderni spolénosti tohoto stoleti Zaly byt organizace chapany jako specifické
a jeding€né socialni uUtvary se svou historii, tradicemi,mnami chovani, symbolikou, atd.
Kulturologicky pohled na organizace znamena dalsbkk snérem Kk integraci
psychologickych a sociologickych aspiekiizeni a k jejich propojeni s ekonomickymi,

technologickymi a organizaimi strankami Zivota firmy. (BEDRNOVA, et al, 2005, 25)
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4.2 LIDSKY KAPITAL

,Lidsky kapital mizeme charakterizovat jako souhrn vrozenych a zigkaschopnosti,
védomosti, dovednosti, zkuSenosti, nayykotivace a energie, jimiz lidé disponuji a které
v prab¢hu uritého obdobi mohou byt vyuzivany k vygobrodukti. Viastnictvi lidského
kapitdlu se vztahuje k osébuvedenymi vlastnostmi disponujici. Lidsky kapital
piedstavuje vyrobni faktor dodavajici podniku spekifi charakter. Pravlidé tvai ten
prvek podniku, ktery je schopen seitu inovovat, podicovat a realizovat zémy

i kreativre myslet. Toto vSe je zaroienevyhnutelnym fedpokladem dlouhodobého
uspdného psobeni podniku na trhu.“(VODAK, KUCHARIKOVA, 2007, s. 24)

Podle Koubka (2009, s. 27-28) je z&kladem intel@kiukapital, ktery méi slozky:
» lidsky kapital — znalosti, dovednosti a schopnpsticovniki
» spole&ensky kapital — znalosti vyplyvajici ze siti vaialvnitt i vné organizace

e organizé&ni kapital — instituciondlni znalosti organizacdpze@né v databazich,
manualech apod.
Lidsky kapital je nehmotnym zdrojem, ktery spwie s hmotnymi zdroji tvii celkovou
hodnotu organizace. Z tohotdwbdu je dilezitd p€e o zamistnance. Je zagebi zangiit
se na jejich plakani, udrzeni, odmihovani a rozvoj pracovniho intelektualu. Takto

se vytvdi kvalifikované, oddané a didmotivované pracovni sily.

Pracovnici by tedy ne#li byt chpéani jako nakladova poloZka, ale jakoeistice do
budoucnosti. Efektem investovani do lidského kdpitanamena pro zafstnavatele

zlepSeni vykonu, produktivity, flexibility a schopsti inovovat.

Z pohledu zamstnand je jejich rozvoj pinosny pro mozny kariérniast, je to pro &

vynos toho, Ze investuji 8yc¢as a usili.

Hodnota lidského kapitalu je dfitelna mnoha zfsoby, ovSem zatim nebyla cena
jednotnd metodika. Bfeni této hodnoty je mozné régad prostednictvim sledovani
fluktuace, vydaj na vzdlani, stability zamstnand, spokojenosti zawsstnand,

produktivity ¢i absence a Urazovosti.

VySe uvedené spada do oblastieni lidskych zdrdi, které je zalezitosti personalniho

Gtvaru, ale je také neodldelnou sowasti prace vedouciho pracovnika.

12



4.2.1 Personalni management

Personalni management se sklada ze dvou vzéjsmovliviujicich oblasti. Prvni z nich
je vytvaeni podminek afedpoklad pro ovliviiovani jednani pracovnik Pati sem ¥cné,
pravni, ekonomické, organiaa a metodické zabezgni vSech personalnich a socialnich
procesi. Na pracovniky fisobi tyto vlivy zprostedkovaw. Vytvéreji ramec pro

rozhodovani manazewe vztahu k jednotliviom i pracovnim skupinam.

s Q4 qs ot

ovliviiovani wdomi a jednani pracovnik Tedy o jejich iniciativu, vykonnost, postoje,
socialni normy, vzory jednani, atd. (BEDRNOVA, Et2007, s. 504).

Personalni management jako funkci nezbytnou progduéni organizace vykonava

personalni Utvar.

4.2.2 Personalni Gtvar

.Personalni Gtvar je pracovitspecializované ndaizeni lidskych zdrdj. Zaji¥uje
odbornou, tj. koncemi, metodologickou, poradenskou, ustovaci, organizéni
a kontrolni stranku personalni prace a poskytujéte oblasti specialni sluzby vedoucim

pracovnikim vSech drovni i jednotlivym pracovriit.” (KOUBEK, 2009, s. 32)
V téchto souvislostech musi personalni Utvar piniékitaré specifické funkce:

« formuluje, navrhuje a prosazuje persondlni strategi persondlni politiku
organizace

* radi vedoucim pracovnikn a usndriiuje je @i plnéni Ukoli, jimiz se podileji na
personalni praci, orientuje je na realizaci perbudnstrategie a personalni polity
organizace

* vyjadiuje se k zamram organizace z hlediska jejich dopadu do oblasécer
a lidskéhctinitele, vyviji v tomto sniru iniciativu a pedklada vrcholovému vedeni
navrhy tykajici se zdsa#sich zalezitosti personalni prace

» zaji¥uje existenci a fungovani personalnigihnosti nezbytnych k ptmi Ukoli
personalni prace, metodligi, organizuje, koordinuje a soustéwba na zlepSovani

jejich provaani
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Personalni Utvar tedy odpovida za to, Ze persogiainosti v organizaci budou fungovat
a &elre slouzit potebamtizeni, Zze budou mit jednotnou koncepci a metodikelice
dulezitym Ukolem personalniho Utvaru je posuzovaisletlki zamySlenych zgn pro

oblast prace a za¥stnanosti v organizaci.

Vnittni usp@adani personalniho Utvaru zavisi na velikosti omgare. Malé organizace
zpravidla persondlni Gtvar nemaji, tyto prace #aj& majitel nebo nejvyssi vedouci
pracovnik. Velké organizace maji naopak personaiwary ¢lerény na dalSi odéeni,
ktera se staraji o specifickéinnosti, jako je specializace na wvani pracovnik,
specialisty na odgiovani, specialisty na vg¢b a ziskavani pracovnik analytiky prace,
psychology, pravniky za#hené na pracown pravni vztahy, poradce pracovijk

specialisty v oblasti @& o pracovniky apod.

vvvvvvv

Personalni Gtvar je tim efektigsi, ¢im ma &tSi autoritu a dvéryhodnost u zagstnand.
(KOUBEK, 2009, s. 32-34)

Konkrétni realizace prace personalniho Gtvaru zawés vrejSich i vnitnich faktorech.
Mezi vrgjSi faktory pati predevSim situace na trhu pracovnich sil a zavaznméyo
upravujici vztah zagstnavatele se zafsthancem (zakonik prace). Mezi Vnit faktory
pati zakladni sréry a principy politiky organizace, organizd kultura a identita a s ni
souvisejici zasady personalni politiky expligifiormulované. (BEDRNOVA, et al, 2007,
s. 508)

Dle Armstronga (2006, s. 44) je zafwiti sprava sladit¢innost personalniho utvaru:

» It's necessary to re reconcile what might beechthe ,functional control aspekt* of HR
specialists role (achieving the consistent appbcabf policies and acting as the guardian
of the organozations values concerning people)tlaadole of providing services, support
and as necessary guidance, to managers withouhgssommands or relieving them

of their responsibilities.”

Je nutné sladit to, co bychom mohli nazvat ,femk kontrolni aspekt* odbornik
personalniho uUtvaru (dosazeniisthdného uplaébvani politik misobi jako strazce
organizace a hodnot tykajicich se osob) a roli gkptwvani sluzeb, podpory, podle

potieby pokyny pro vedeni bez vydavaiiikazi nebo zanikanf jejich povinnosti.

! Vlastni preklad
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4.2.3 Profil personalisty

Moderni personalista musi mitldadné teoretické znalosti i praktické dovednostbiasti
personalni prace, ale musi se vyznat i v ostatpiciblémech organizace. Musi byt
schopen promitatidledky a souvislostiéthto probléni do oblastitizeni lidskych zdrdj,
musi se orientovat ve ¥$ich faktorech ovlisujicich formovani a fungovani pracovnich
sil organizace, musi mit dosti rozsahlé znalostbhasti techniky a technologie pouzivané
v organizaci i o jejich nejn@sSich trendech, musi byt trochu pravnik a trochycpelog.
Musi ungt jednat s lidmi, musi se neustal@turozvijet svoje organizai schopnosti, byt
flexibilni a nezaujaty pro svoji praciadledny v prosazovani modernikiaeni lidskych
zdroji v organizaci. DneSni personalista musi neustéileaget nové zgny a trendy

v organizaci. V neposledigd musi mit také podnikatelské mysleni.

Personalista neni administrativni pracovnik, je azanem, ktery je tw¢i a pro ghoz je
samozejmosti kazdodenni kontakt s ostatnimi manazemnaeopniky.

Faktorem uUsgchu manaZera jsou ostatni lidé. Z tohotivatlu gedevSim zahradmi
organizace dbaji na to, aby jejich personalisté b&lezig pripraveni a nli primérené
znalosti, dovednosti a zkuSenosti. Jsou to prrsonalisté, jejichz doskolovani a rozvoiji
jejich pracovnich schopnostémuji organizace mini@dnou pozornost a gie (KOUBEK,
2009, s. 35)

Personalista §sobi zprosedkova® i bezprostdre na jednotlivé pracovniky i na
pracovni skupiny vertikal) podrécuje jejich pracovni ochotu a formuje jejichizpbilost
podavat co nejlepSi pracovni vykony. Oviliye také jejich spokojenost v praci

a v organizaci, usémuje jejich dalsi rozvo.

U personalisty, stefntak, jako u jiného manazera je velicélekitd osobni kvalita.
V aktualni osobni kvaktbyva odraz vseho, co na osobnositého jedince fisobilo a co
formovalo jeho identitu. Jsou to jak jeho schophask postupi ziskavané &domosti, ale
také jeho zawienost i temperament, postoje a charakterové visstndyto faktory
se potom ufitym zpisobem odrazeji v jeho sebehodnoceni. Od takibépre ziskavané
zpstné vazby potom odvozuje upiatvani svych aktivit P tizeni lidskych zdrdj.
(BEDRNOVA, et al, 2007, s. 264-273)
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4.2.4 Typologie osobnosti jako dlezitost k vybéru zaméstnani

Typologie osobnosti je nezbytna praemi volby spravného pracovnihorazeni.Clovek
jako pracovnik by @& byt schopen éat to, co od 8 pracovni zéazeni vyZaduje. &které
osobnostni vlastnostitipuplatiovani na trhu pracélovéka podporuji, jiné spise limituji.
(BEDDRNOVA, et al, 2007, s. 71)

Nejznangjsi jsou d¥ teorie typologie lidské povahy (PAUKNEROVA, et 206, s. 97-
102):

Hippokratova typologie dletnich tekutin

* sangvinik (krev) — vyznalje se piméienymi reakcemi, je endaé vyrovnany
a rizpusobivy, ale potkud nestély a lehkovazny, veseleday, optimisticky, jeho
proZzitky jsou spiSe slabé

» flegmatik (sliz, hlen) — navenekigobi jako lhostejny, vzrusuji ho jen velmi silné
podrety, hlubSi vztahy ma pouze k vybranym osobam, gkecspokojeny, klidny
a spise pasivni, nemélEné Zivotni ambice ani poZzadavky, nema radrgm

e cholerik (ZI&) — #Zko se ovlada a reagujasto impulzivi, ma sklon k vybuaim
hnévu a k agresi, chova se nerozvézje netrglivy, panovany a egocentricky,
souziti s nim je obtiZzné, je edm& labilni, casto se chova bez zabran

* melancholik ¢erna Zlg) — Zivot je pro g ¢asto obtizny, nesnasi vypjaté situace,
vzruchy, hlgnost, jeho city jsou trvalé, vSe hluboce prozZiv&sitnym lagnim,

pesimismem a strachem z budoucnosti, obtiiavazuje kontakty
Typologie Carla Gustava Junga
C.G.Jung rozdllil lidské povahy podle chovani k okolnimuésu:

e extrovertni povahy — lidé otésni s¥tu, povrchni a spontanni, vyhledavajici
spole&nost, byvaji velice komunikativni #asto také Us{$ni, jednaji rozhodn
arychle, po citové strdnce jsou velmi d@vi a byvaji méhvnimavi ke svému
okoli

* introvertni povahy — lidé uz#&eni okolnimu s¥tu avSak empatii, rozvazni ve
svém jednani a opatrni ve svych citeeyhledavaji samotu a nestrhavaji na sebe

pozornost, komunikuji spiSe riémym zpisobem (sms, e-maily apod.)
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VétSina populace se ovSem neda jen takto dizgrotoZze nikdo neni Uplny extrovert
¢i introvert, ale spiSe od obojik@sté&ne, jen v jiném pordru neZ ostatni lidé. Z tohoto
divodu se lidské povahy ¢l jeS€ dale. Mohou to byt tyto charakteristiky
(PAUKNEROVA, et al, 2006, s. 90-97):

» vykonové charakteristiky — &mji, nakolik je ¢loveék uplatnitelny v praktickém
Zivotu, jedna se o vlohy, schopnostidemosti a dovednosti

* motivani dimenze — motivace vystuje, pra: je ¢loveék aktivni a pré se chova
tim nebo onim zj,sobem, zdroj motivace je wnéjSi nebo vnitni

» profilujici vlastnosti — jedna se o temperamengrakter a postoje
Dle Eysenckovy teorie je tedy (PAUKNEROVA, et &)0B, s. 99):

» c¢lovek stabilni a otekeny — sangvinik
» c¢lovek stabilni a uzateny — flegmatik
» ¢lovek labilni a oteveny — cholerik

» ¢lovek labilni a uzav¥eny — melancholik

Uspssnost pofipad neuspsnost v pracovni profesi je z velRésti dana schopnostmi.
Nekteré schopnosti jako je inteligence nebo osobmipte jsou vrozené a jencst Ize
dosahnout jejich ovlivni. Tyto vrozené fedpoklady se mohou rozvinout ve znalosti
a dovednosti. Znalosti jsou teoretické poznatkgréisi osvojujeme vathvanim. Uspsni
lidé v pracovni profesi mivaji nejen znalosti z nhoale také mivaji ighled o dalSich
oborech. Lidé jednostrasrzantieni, omezeni znalostmi pouze ze svého oboru mivaji
problém s pochopenim komplejgich problénd, také s tymovou praci a komunikaci.
Dovednost je schopnost praktického provedetjake aktivity. Napiklad komunik&ni
dovednosti, jako je naslouchani, kladeni otazekednéAvani apod., umozni WSmé
zvladani mnoha profesi, zejména v obchatdmiosti,¢i v profesi, kde je zaptebi kontakt

s lidmi. (BELOHLAVEK, 2010, s. 15-17)

Moznosti, jak nazirat nalovéka jakoZzto zamstnance je tedy mnoho. Kazdiovek je
jedingna bytost stznymi povahovymi rysy, dignymi prednostmi i zapornymi
vlastnostmi a odlisnymi cili. Kazdy ma jiné zajnijé pozadavky na pracovni prieti
¢i druh vykonavané prace. Podle toho se k vykonayaaéi kazdy jedinec staviizré
a lidska osobnost se timto daélid napriklad i ze strany pohledu za&stnavatele nebo

nadizeného.
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Z pohledu zargstnavatele se jeStaji dle EBlohlavka (2010, s. 31-117) z&stinanci dlit:

» specialista —c¢loveék s hlubokymi profesnimi zkuSenostmi, obvykle pjacu
v profesich, jako je informatiké& technologie nebo marketing, jejich mysleni byva
jednostranné, komunikace s nimi nebyva snadna

* nepostradatelny — tato osobnost byva #la4tych pozicich, jako je manazer nebo
odborny @lnik, pasobi pozitivit a vytize®, je pracovity, spolehlivy a ochotny

o pratelsky — vychazi ostatnim v&t, vytvai dobrou pracovni atmosféru, ktera
ovSem narusuje orientaci na pracovni vykon

» plachy — je nepgibojny, drZzi se stranou a neni tymovy firavSak je spolehlivy
a nekonfliktni, vyhyba se spion

e arogantni — vytvld negativni atmosféru na pracovisti, tito lidé bynducni, krici
¢i bouchaji ¥cmi, nezvlada tymovou praci a nenachazi sp@eéeSeni problérin

* pohodovy — lidé spokojeni a vyrovnani, klidnikdy také humorni, zvladaji
krizové situace, fatelsti, avSakasto neplni ukoly nebo odbyvaji praci

» intrikan — lidé takiiti, citlivi a mili k ostatnim, sprawnodhaduji situace a pouzivaji
vhodné argumenty, byvaji komunikativni, dok&g&qwdcit ostatni

e impulzivni — tito lidé se neudji ovladat a kontrolovat, komplikuji vztahy na
pracovisti,casto byvaji negativni,ifppraci byvaji oteteni a pimi

» perfekcionista — byva pracovity a precizni, av8a&to nestiha plnit praci v danych
terminech, diva se na problémy do hloubky a je pehd&onstruktivnihdeSeni

» lehkomyslny — lidé rychli a pohotovi, avSalepliZeji kvalitu prace

* nepruzny — tzv. byrokrat,fppraci seridi pouze pedpisy a zakony, byva objektivni
a spravedlivy, &kdy byva rozladny

» fantasta — #Sinou ma zvlastni chovani, obt&ndodrzuje pracovni dobu
¢i zvyklosti v zamgstnani, byva kreativni, avSak neplni tkoly a tegmin

* neschopny a snazivy — pr@jrje lepSi nenar&na prace, § praci ¢asto chybuje
a neni plg samostatny, négpousti svoje chyby, je ambicidézni a usilovny

« schopny a nakmy — je ginosem na pracovisti, pracuje Iépe nez ostatnizwjea
logicky a nezaujdt je sebekriticky a ambiciozni

* hochStapler — vice o svoji praci hevoez pracuje, jeho pracovni vysledky jsou

nulové, avsak je komunikativni, energickyi@p&dcivy
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VétSina lidi zna svoji povahu, schopnosti a dovednastiokaze spranzvolit své
zamestnani. Obech se dérici, Ze lidé ote¥eni casto pracuji v za#sstnani, kde
se mohou fedvést ped ostatnimi lidmi (urlci, herci apod.) nebo pracujitimo
s lidmi. Lidé spiSe uzdeni voli moznost ndfklad prace z domova nebo vybiraji
profesi tak, aby byli co nejmérv interakci s lidmi. Pokud jedinec nezvoli spravné
zanestnani, casto nemze byt se svoji praci spokojen a je nucen svéégtmani

zmenit.

4.2.5 Schopnosti pracovnika Call Centra a burn ousyndrom

Prace telefonniho operatora se nazyva telemarketibgva provozovana na pracovisti,
které se nazyva Call Centrum. V dnesni &@b povolani jako telefonni operator velice

casté, avSak malo dagevané. Jsou dva druhy telemarketingu:

» Aktivni telemarketing — pracovnik telefonicky oslge bul’ stalé zakazniky nebo
potencionalni zakazniky a nabizi produktysluzby dané organizace z&elem

sjednani obchodni smlouvy.

» Pasivni telemarketing — pracovnik je kontaktovaefomicky pimo zakazniky
nebo také potencionalnimi zakazniky Zalém dosazeni vice informaci o sluzbach
nebo produktech dané organizace. V podstd jedna o dopkovou funkci

u zakoupeného produktitk uzawené smlouy.

Pracovnik na odteni Call Centra tedy poétSinu pracovni doby telefonuje. Telefonni
rozhovor poskytuje pro @bzastréné strany jakousi intimitu, kterd prameni z tohe, z
se z@astreni nevidi. Tato intimita nze zpisobit nepirozené chovani zakaznika,
poipadt intimita zakaznikovi pda na sebesddomi a niize byt i hruby. Stejny problém
muze vyvstat i na ogmé stral, tedy u pracovnika Call Centra. Z tohoto vyplyvé,
pracovnik Call Centra musi zvladat velice obtiZidase @i praci s lidmi a musi mit pro
tuto praci spravnéipdpoklady — tedy vhodné socialni charakteristiky.

Sociélni charakteristiky projevi, jak se pracovmikiimatizuje, jak rychle a efekti¥n
se zéadi do pracovniho prasdi, jaké jednani je proého v mezilidskych vztazich
typické, nakolik je zdatny v socialnich situacidhétSina €chto dovednosti a vlastnosti
je nawenych. (PAUKNEROVA, et al, 2009, s. 74)
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Mezi socialni charakteristiky podle Evangelu (2090974-90) pat:

e umgeni improvizace — jsou to schopnostilekité pro jednani s lidmi, pouZzivaji se
pii situacich, které vyzaduji konstruktivni &itpm operativni rozhodovani, vysoka
improvizace se objevuje u extrovertnich lidi

» schopnost riskovat — je schopnosieyzit odpo¥dnost za svoje rozhodovani
a jednat bez podpory druhych, pracovnik majici thopnosti je vyborny pro
objevovani novych postipzdroji, moZnosti apod.

e empatie — je schopnost vcitit se dofpbta pocii druhych lidi, je tedy psebna
pro praci s lidmi, avSak &a by byt omezena

e opatrnost ve vztazich — jednd se o pruznost, spposh a otekenost jednani
v mezilidskych vztazichsim je pracovnik oteensjsi, tim je mén opatrny

» schopnost konstruktivnihoreSeni — jednd se o schopnost systematického
a logického uvazovanitiphledanireSeni a uvazovani v SirSich souvislostech

» komunikativni schopnosti ve smyslu vyjednavani dnge se o ugmi vyuzivani
argument pri vyjednavani, talent pro vyhledavani komproimigracovnik sdmito
schopnostmi méa vyborné asertivni techniky chovani

» komunikativni schopnosti jako Uraveslovni zasoby — Urovieslovni zasoby je
podmirgna seétélosti a vnimavosti v procesu komunikace, projevovako
pracovnika je kultivovany, jeho definice jsou snodielné

» samostatnost v mysleni #ghled pracovnika v Sirokém spektru informaci

e organiz&ni schopnosti - schopnost organizovat informaetektivrne za sebéadit
procesy tak, aby celkovy vysledek byl pro organizacejlepsi

» schopnost kritického mysleni — je to opatrnostzavédnost fi vykonavani prace

» vSeobecny fehled — pedstavuje znalosti daigého o okolnim s#é, potebu
ziskavat informace a vytigt si o0 nich samostatny Usudek

» odolnost wici stresu — je to miraffstupnosti dojm v za€Zovych situacich, ukazuje

na vnieni silu odolavat stresu
Vedle socialnich charakteristik jsou také profedmirakteristiky, které jsou nezbytné pro

kazdého zawgstnance, ktery zvolil vhodné z&stnani. Jsou to vlastnosti, které pracovnika

motivuji k vy$Sim vykofim a k seberealizaci na trhu prace.
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Z profesnich charakteristik bydpredevsim pracovnik Call Centra mit:

* zamefeni na kariérovy postup — tato charakteristika \gedjak je dotyny
motivovany moznosti posouvat se po pracovnich jpdzic vySSim posim

* zamgfeni na osobni rozvoj osobnosti — jedna se o soafjoekd, diky kterym
dotycna osoba vyhledava informace, naskegnmeéni v dovednosti a co nejvice
se fFiblizuje specialisim v oboru

* mira tymové spoluprace — je to mira, kterou dofyosoba dokaze podporovat

svij tym, spada sem také diplomatické jednani, ktéeglghazi nagii v tymu

Z uvedenych charakteristik je patrné, Ze gstmanec pracujici na Call Centru musi byt
nejen komunikativni a extrovertni, ale také musi mptivovan, aby se zvladl nét
nespa@et informaci, které musi pro vykon svoji prace dalda unit je predavat dale. Také
musi spolupracovat s ostatnimi kolegy, aby na piaticfungovala komunikace a dobré
vztahy. Musi také samostéta logicky uvazovatginit zodpovdna rozhodnuti, spragn
argumentovat a zajistit spokojenost zakaiandk gedevsim zvladnout psychicky natlak,
ktery miZe vzniknout jak ze strany nespokojeného zékaztakaylivem ,Spatnéhoizeni”

ze strany vedeni. Jedna se ifldpd o rozpor zagstnance a vedenifipieSeni utité

problematiky se zakaznikem.

Dle mnoha studii bylo prokadzano, Ze pracovnik Ga#dntra vydrzi pod néatlakem
zodpowdnosti a psychického stresu zhruba 2-3 rolkghdsn gchto let se nejdve za&ne
projevovat Unava. Jefippzenym disledkem vykonavané prace a namahy s ni spojené.
Projevuje se d&asnymi psychickymi i fyziologickymi zgmami a zhorSenim vykonu
pracovnika. Charakterizuje ji snizenad pozornospalest, Spatna koordinace poliyb
zhor$ena ostrost wdi atd. Unava rive byt nervova, svalova, smyslova a duSevni.
Pt dlouhodobém vykonavawinnosti, kterd postugnsniZzuje vykonnost, vznikaji mentalni
bloky. Vyzna&uji se zvySenim chybovani v danyéimnostech. Dlouhodobérgkonavani
Gnavy vede k oslabeni organismu, které vede keeshimmunity, ¢clovék se mize z&it
chovat agresivh a podrazéné. Stavy petizeni a wyerpani vznikaji v dsledku
mimoradnych narok na pracovnika. Tyto pozadavky mohou byt objektivieinosné
anebo to mize znamenat, Ze pracovnik neniiédpoklady pro vykon uvedené préace.
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Kromé velkych narok je také velkym problémem stres. Lidé se svou realiczatz |isi.
Zvladani stresu je mimo jiné zavislé i na vyctbi@ osobni zkuSenosti, kterou jifovek
prozil. ReSenim, jak zvladat n&meé pracovni progtdi je spravny rezim prace
a odp@inku. Zakladem byva fiesré dany pfibch pracovniho dne, je nutné ratt cas
prace a odpiinku. Fi vykonu prace je @lezité rozlozit odpovidajici mnozstvigstavek.
Lidé zabyvajici se duSevni praci a praci ve stykdnsi by méli mit vhodrgé rozlozen
pasivni a aktivni odpiinek. Mezi pasivni odpinek pati spanek, ktery by u dos&gch
jedinal m¢l byt 6-9 hodin. Aktivni odp&inek mize byt napiklad sportovani. Dlezita
je také vhodna Zivotosprava. (PAUKNEROVA, et alp@0s. 140-149)

Jednou z moznosti, jak prodlouzit psychickou rovyimacovnika Call Centra je motivace.
Motivace nize byt zabezpena za pomoci odin, zpravidla finatnich nebo vytvienim
vysSich pracovnich pozic. Na adehi Call Center byvaji zpravidlaitstupré arovre
operatora. Prvnim stupm je fadovy operator. Jedna se&lovéka nového, bez zkuSenosti.
Pokud se tento operator @skii, miZze se pocase stat hlavnim operatorem. Ten se da
charakterizovat jako trenér nbwiichozich operatdr je jiz zkuSeny a samostatny.
NejvysSim stupém je tzv. supervizor, je to pracovnik s hlubokymalostmi, respektem

a funguje jako spojovagianek mezi vedoucim tymu a operatotgsto sveho vedouciho

zastupuje v dobjeho nepitomnosti.

Pokud stav Unavy ai@iZovani petrvava, nize se dostavit tzv. ,burn out syndrom®.
Jedna se o anglicky vyraz, ktery tegladu znamena syndrom vyieai a obvykle je reakci
na zatz vyplyvajici ze socialnich stranek prace. Objeageobvykle u lidi, ktié pracuji

v korelaci s lidmi a mize kortit az smrti jedince.

.Napiiklad dlouhodoby vykon profese, ve které sekava vysoka mira socialnfigané
hodnoty, vede k tomu, Ze jeji nositelé ze sebe vgd@brovské mnozstvi energie, aniz by
se jim jejich angaZzovanost a pozitiviiispbeni na druhé vracely ve vyvazené padagist.
Prida-li se ktomu jest pasobeni Bkterych nepiznivych objektivnich¢i subjektivnich
faktoni, je Zejmé, Ze pdateini nadSeni a s nim i angaZzovany vykon prace seuust
ztraceji a objevuji séetné fyzické, psychické a socialni problémy.“ (BEDBVA, et al,
2007, s. 295)
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4.2.6 Profil vedouciho pracovnika Call Centra

Vedouci pracovnik je nezbytny pro zajist spravného chodu kazdého Call Centra.
V podnicich byva obvykle odteni Call Centra roztieno na &kolik tyma a kazdy
z téchto tymi m4 gidéleného svého vedouciho. Je totwadu kontroly a dsledného
vykonavani zodpasdné pracetlena v tymu, které vede k vySSim vykiam a efektivié

prace pi obsluze zakaznik

Vedouci pracovnik byva ozéen v p@esStném anglickém vyrazu jako ,lidr“. Cilem jeho
pusobeni jsou lidé, ma za Ukol padovat k praci sfj tym, ovliviiovat jej a usrériovat
pii jeho vykonu, kontrolovat, hodnotit, odtfovat afidit jeho profesni kariéru. Ma-li byt
lidr ve svécinnosti uspgsny, musi se n&il pracovnikKim ve svém tymu rozuéh Pro
pozitivni pisobeni by se #h opirat o swj osobni piklad. Sowasti uspchu @i vedeni
tymu je charisma lidra, ovSem na kazdéllena niZze pisobit jinak — piznive

¢i nepiznivé a nemusi tedy docilit Usghu. Chce-li, aby jeho lidé &itym zpisobem
jednali, musi byt sam tim, kdo tak jednd; chcedtly podavali vyjiméné pracovni vykony,
musi jich byt sam schopen. Pro spraviéeni tymu je nezbytnai@devSim spravna
komunikace v tymu. (BEDRNOVA, et al, 2007, s. 268LP

Lidr tedy pisobi na druhé a p@buje mit schopnostimét lidi, aby cElali, co chce. Pro
preswdceni dle (Storeyho 2007, s. 22) Ize pouZzit tyistppy:

» autokraticky pistup — natlakovy zjsob, pouziva sefpppozadavku rychlé odezvy

e pristup zaloZeny na spolupraci gepwdéeni — vhodny pro udrzeni dlouhodobého
vlivu nad podizenymi

» logicky pristup — pipravenost lidra na jakékoliv reakce piagnych

e emocionalni fistup — uziva se proto, aby se Hadni citili sodasti projektu

e asertivni pistup — vhodny k ovlivéni pracovnik

Vedouci pracovnik je s@asré poradcem a konzultantem proageym, je prostednikem
mezi hlavnim vedenim a pidenymi. Josef Kotrba, vedouci partner firmy Deipro
Ceskou a Slovenskou republiku (EKONOM, 2011, s.28)di:

,Dobry konzultant se dozvi spoustuicy, které zaréstnanci svému Séfovi v Zivot

nereknou, a z tohoto mohou vyplynout pesty, které firné pomohou.”
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Ovsem Spatnou komunikaci mohou vznikat konflikty pracovisti. Moderni organizace
si kladou za cil maximalni racionalizaci, efektighoa vykonnost. Tyto tendence
se negativé promitaji do psychiky jedince, ktery se citi fras@n a trpi pocitem odcizeni.
To vede ke snizeni jeho vykonnosti a delé& obrannych mechanisimjimiz se zase citi
byt ohroZena organizace. &hto divodi je nezbytné uit vhodného vedouciho
pracovnika, aby zajistii pro svoje p@wkné spravnou komunikaci mezi vedenim
organizace, naroky na praci a &asre byl jakymsi ,psychologem” pro svoje &ené
zanestnance. Hstup vedoucich pracovrikk podizenym by ndl vést k prozitku jejich
vlastni hodnoty, vyznamu dlézitosti pro organizaci. Uspni vedouci jsou primagn
zangieni na praci s lidmi, ti ménusgsni na produkci. (PAUKNEROVA, et al, 2006,
S. 45)

VnéjSim atributem lidrovské role je autorita. Lidr pesitelem vlivu na skupinu a jeho
autorita nize mit formalni i neformalni charakter. Neform&niorita prameni z osobniho
charismatu konkrétniho lidr&i z néjaké ustalené tradice, na moudrosti, znalostech
¢i financnich prostedcich. Formalni autorita souvisi s vynutitelnymrayy, byva
materiale symbolizovana ndjklad razitkem, diplomatickym pasetm vypisem z listu
vlastnictvi. Ri vedeni lidi jsou nezbytné dkautority. (PLAMINEK, 2009, s. 62-63)

Faktory charakterizujicitdcovstvi jak uvadi Nakogay (1997, s. 423) jsou:

* uznavani a chpanleni skupiny

* iniciativa a organizéni schopnosti

e Ucast na Zivat skupiny

e 0sobni vztah k motivaciglena skupiny

» socialni citlivost w¢i déni ve skupig

Disponuje-li vedouci pracovnikig@dpoklady prorizeni a vedeni tymu, promitaji se tyto
dovednosti nejen do jeho profeverbalni i neverbalni komunikace, ale také dasppu
zapojovani do interakce. Nidklad pouZzivaiznou slovni zasobutipjednani s odliSnymi
typy lidi, odhadnetzné osobnostithto lidi. Pracovnik s malymitedpoklady prdizeni
a vedeni lidi mZe byt z#&azen do dvou kategorii, §umu schazi dominantni a asertivni
aspekty v komunikaci nebo ma nedostaé znalosti z oblasti socialni psychologie
a motivace. Pro rozvojéthto dovednosti musi datya osoba spbvat osobnostni
charakteristiky obsahujici empatii, schopnost nskp schopnost konstruktivhin@Seni,
samostatnost. (EVANGELU, 2009, s. 95-97)
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Z vySe uvedeného tedy vyplyva, Ze vedouci pracobmikél mimo jiného ungt:

vzdy jasr a konkrétd vymezit pracovnikm zangr a cil

» Zzietelrt vyjadrovat sva pani, gikazy, pokyny, nagty atd.

o presrt a wcne formulovat své mySlenky svym piidenym

* rozhodovat i ve slozitych situacich

» akceptovat jednani pracoviiikozungt jim, tolerovat i usmrnovat je

* poskytovat pracovnikn zpitnou vazbu a také ji od nicltipmat

e snadno se orientovat i v nérgych problémech

» tvorivé pristupovat kieSeni odbornychiadicich situaci

e pruZre reagovat v novych situacich

» dohre organizovat a kontrolovat pr&@zenych pracovnik

» zvladat i naroéngjSi neuropsychickou zét

* jednat ve shaotise svym ssdomim, byt dsledny,cestny a odpasdny
(BEDRNOVA, et al, 2007, s. 274)

Celkovy zmisob jednani vedouciho pracovnika byva ¢pman jako styl jehorizeni.
Teorie fizeni vychazi zigdpokladu, Ze podle @ezZnych znén podminek prorizeni
se musi mnit i zameienost a konkrétni jednani vedouciho pracovnika.li®giz se fi
zakladni stylytizeni: autokraticky — lidr ma vysokou autoritu i@g€ definuje cile pro
podiizené, liberalni +izeni je ponechano na pawkenych a demokraticky — dvousma
komunikace, ovdem hlavni rozhodnuti je na lidr(BEDRNOVA, et al, 2007, s. 329-332)

Dale se daji styly také roglit dle Evangelu (2009, s. 99) podieSeni zatzovych situaci:

* impunitivni styl — fivod problému hled& v situaci samotné, hleda ofjgcwainiky
* introputivni styl — v negativnim vysledku ouiiuje predevSim sdm sebe

e extroputivni styl — byva chapan jako agresivnieasgchu obviuje ostatni

Volba pistupu pro vedeni ostatnich lidi tedy zavisi nabagsokvali€, psychickych
dispozicich ataké na schopnostech lidr&ktélé schopnosti jsou vrozené &které
ziskané. Zalezi na kazdém lidrovi, jak svoje schspnvyuZije ¢i roz8ki a prongni

ve znalosti.
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4.3 HLAVNI AKTIVITY RIiZENIi LIDSKYCH ZDROJ U

Hlavni aktivity fizeni lidskych zdr@gi mohou byt dle Armstronga (2007, s. 31)
zabezpeéovany bez rozdilu jak liniovymi manazery, tak pewcsty. Mezi tyto aktivity
fizeni pait:

* organizace — jeji podoba, rozvoj, vyieai pracovnich ukéla mist

« zamgstnanecké vztahy — vytiéni psychologické smlouvy, klimatutekry
a zlepSovani kvality zagstnaneckych vztah

» fizeni znalosti —fig@davani znalosti pro zlepSeni a zinten&irprocesu &eni, ¢im
rychlejSi proces, tim lepSi vykon organizace

» zabezpeéovani lidskych zdrdj — jejich planovani, ziskavani a &b

» fizeni pracovniho vykonu — zlepSovani vykonu, dogahblepSich vysledk

* rozvoj lidskych zdraj — celoorganizéni i individualni vzélavani, rozvoj
manazeit, fizeni kariéry

* Fizeni odngnovani — systémy odéovani, zasluhové odiny, nepegzni odngny

e pracovni vztahy - kolektivni pracovni vztahy, zapdni a participace

zanestnand, komunikace na pracovisti

4.3.1 Ziskavani a vybr zaméstnanai

Ziskavani pracovnik jak uvadi Bedrnova (2007, s. 514) jeckhiou fazi pro formovani
pracovni sily organizace. Spea v rozpoznani a vyhledani vhodnych zZatmand pro
specifickou ¢innost. Spravny vylr pracovnik rozhoduje o (sgnosti, prospent
a konkurenceschopnosti organizace. Organizace a mmit zpracované zakladni
charakteristiky vSech pracovni¢mnosti, ve forn§ popisi pracovnich mist, které zahrnuji

nejen obsahovou naplale také naroky a pozadavky na pracovniky.

Souwasti persondlni strategie organizace b¥lambyt zasada, Zeig@dnost pi hledani
novych pracovnik by méli mit zajemci ztad dosavadnich zastnandé, pokud spiuji
kvalifikacni a profesni pozadavky. Z&stnanci zinternich zdndj znamenaji pro
organizaci jak niZsi finami naklady, tak také niZsi riziko spojené se gtmanim nového
pracovnika. Pro interni zamstnance je moznost kariérniho postupu stimulem vstsi
pracovni vykon a jeho spokojenost. OvSem napratiutanmize externi pracovnikimést
novy pohled na problémy organizace. Neni tedy pitam, Ze pracovnik z internich zdioj

je vzdy lepSi volbou.
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Vlastni proces vyru pracovnik zpravidla zahrnuje:

» shroméazéni a analyzu ziskanych informaci o uchazea zaklad jeho osobni
dokumentace

» owieni profesnich, kvalifiktnich a osobnostnichfgdpoklad uchazee

» piijimaci rozhovocili vybérovétizeni

* rozhodnuti o fijeti ¢i nepijeti uchazée

e uzaweni pracovni smlouvy

Klicova faze je vybrové fizeni — o¥teni profesnich, kvalifiktnich a osobnostnich
predpoklad pracovnika. Vybrovému rozhovoru byva iftomen natizeny pracovnik
potencionalniho zasstnance a personalista. (BEDRNOVA, et al, 200815-516)

V¢étSina personalift i manazek chape pohovor jako zakladni pooku, diky které
uchazeée lépe poznaji. Dle Evangelu (2009, s. 40-41)ije4ité @ipravit si cilené otazky
na kazdého uchage a sledovat nejen to, ¢ika, ale také jak tdika. Dale sledovat, jak
pouziva neverbalni komunikaci, zda je adekvatrmihlg/se mini nebo je zbytné dirazna.

Kromé prijimaciho pohovoru jsou dalSi kvalitativni metoghk poznat uchaze. Jedna se

o testy, dotaznikyi projektivni metody.

Testy mohou byt za#éieny na inteligenci (test 1Q), na specialni schofingsivka miry
vykonoveé stability ¢i test koncentrace) nebo test na specialni dovénosz jsou
praktické dovednosti, néiilad znalosti v oblasti programovanégtnictvi apod.

Dotazniky se zagtuji na charakteristiky, jako je temperament, osalsy apod. Cilem je
zjistit a posoudit povahtlovéka ve srovnani s ostatnimi pracovniky. Mezi nefwdokjSi
pafti projektivni metody, uchazeneni schopen rozpoznat, co diagnostikuji a zméaowati
vysledky. Dle odbornik se to, co se projevi v psychitevéka, objevi se i v motorickém
zpracovani. Osobnostni rysy se daji tedy rozpopodie velikosti kresby, tahu tuzky,
barevného zpracovani a dalSich aspefEVANGELU, 2009, s. 40-43)

Mrivriw s

* vza&lani a kvalifikace
» dovednosti a schopnosti
e pracovni zkuSenosti

» charakteristiky osobnosti
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4.3.2 Adaptani proces

Po ijeti uchazée do pracovniho pofrnu a splgni veSkerych administrativnich
nélezitosti jako je nap podepséani pracovni smlouvy, nasledujélergni pracovnika do
pracovniho procesu. Aby se seznamil s chodem arge®j byva stanoveny tzv. adajptia

proces.

Adaptace je obeénchapana jako proces aktivnihdizpisobovaniclovéka Zivotnim
podminkam a jejich zemam. Proces probiha ve dvou zakladnich rovinacko delaptace
pracovni (vyrovnani osobnichtqapoklad jedince s konkrétnimi poZadavky jeho
pracovniho z&azeni) a adaptace socialni {esni jedince mezi ostatni za&stnance).
Obg adaptace se navzajem prolinaji. (BEDRNOVA, e2@Q7, s. 520-523)

Nezbytnou sotésti je uvedeni pracovnika na jeho praceéyidide jej bezprosedni
nadizeny seznami s jeho pravy a povinnostmi. Obvyldsleduje s&leni vSeobecnych
i podnikovych pedpidi tykajicich se bezgeosti prace a ochrany zdravi praci. Po té je
sezndmen s ostatnimi spolupracovniky v dané orgarijednotce. V dalSim kroku je
zapotebi nového pracovnika zaSkolit, je miidplen zkuSeny pracovnik z jeltad, ktery
mu poskytne nezbytnou instruktaZz a bude jej Skuditem obdobi adaptace. Na 2aye
pracovnik zaveden na misto, kde bude vykonavat pvé@gi, je mu pidéleno vSe nezbytné

zarizeni k vykonu prace a dostane prvni pracovni ukoly

Béhem adaptaniho obdobi dochazi k vytyeni vztahu k firemni kulie, ktery mize byt
pozitivni, nebo naopak odmitavy. Pokud méa &stmanec odmitavy postoj k organizaci
a neztotozni-li se s ni, nastava situace, kdy arorgce odchazi. Druhou moznosti je, Ze
jedinec se s firemni kulturou neztotozni, ovSemsgeopen dodrzovat pravidla, ktera jsou
VvV organizaci stanovena. Typickymi projevghito zandstnand jsou potom naifiklad vtipy

na ukor organizace, které pomahaji tlumit konflitfrustraci. Lze fedpokladat, Ze takovi

zanestnanci se s cili organizace jen ob#tentifikuji.

Délka adapténiho procesu jeizna. Je zavisla na povaze jedince, ale také nazpova

zanestnani. U sloziSiho zandstnani, kde se né#jlad k praci pouziva obtizny

viN s

tomu jsou zarstnani, kde je adaptace zalezitogkiailika dni.
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4.3.3 Vzdlavani zaméstnanai

Zakladem pro usyEnou a prosperujici organizaci je flexibilita ppavenost na zemy.
S timto Uzce souvisi neustalé ¥Vvani zamistnand. Je zapdebi divat se na tyto
finaneni i ¢asové naklady jako na investice do budoucna. Jid dest&ujici tradtni
zpiusob vzalavani zamistnand, jako je napiklad preSkolovani, ale jde o rozvojové

aktivity zanttené na formovani osobnosti z&stnand a jejich hodnotovych orientaci.
Vzdélavani zanistnan@ mactyii faze:

» identifikace pateb a definovani adilorganizace
» planovéani vzdlavani
» realizace vzélavaciho procesu

* hodnoceni vysledkvzd&lavani

Priprava pracovnik je zangérena jak na stavajici zastnance, tak na nové zastnance.

Aby vzlavani nebylo ndhodné a nepravidelné, ale bylotefelk musi byt systematickée
a vychézet z celkové podnikové strategie. Nezbjgrgpoluprace vice odigni v podniku

I spoluprace s internimi a externimi odborniky. tKolobé a dlouhodobé pozitivni vlivy
vzklavani organizace pociti, je-li vddvani propojeno s jejim poslanim, vizi a strategii
a je-li zaji¥ovano profesionath Vzdlavaci aktivity pozitive prispivaji k implementaci
strategie organizace. (VODAK, KUCHARKOVA, 2007, s. 60-68)

Podle Koubka (2009, s. 253) zahrnuje stadani tyto aktivity:

* prizpasobovani pracovnich schopnosti pracoinikmenicim se pozadavikn
pracovniho mista, tj. prohlubovani pracovnich sclosg

* zvySovani pouzitelnosti pracovitik

» pracovni schopnosti usnagi rekvalifikaéni procesy v organizaci

* nové pracovniky je zap@bi gizpasobit pracovnim poZadaik vyplyvajicim
z daného pracovniho mista, jedna se o orientagra@vnika a obvykle je sasti
adapténiho procesu

» formovani pracovnik prekraujici hranici pouhé odborné agobilosti a formovani

osobnosti pracovnika

Efektivita vzdlavani je mozna zjistit mnoha &goby. Je mozno pouzit odhatinmsi, po

provedeném Skoleni také&pou vazbou prostdnictvim dotaznik ¢i rozhovofi.
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4.3.4 Hodnoceni, odr&iovani a motivace zamistnanai

» Hodnoceni pracovnikznamena posuzovani jeho vlastnosti, pastwgzoii, pracovniho
jednani, chovani a vysledlkprace a vzhledem kdité situaci, ve které se pohybuje,
vzhledem kinnosti, kterou vykonava, a vzhledem k lidem, siaimstupuje do kontaktu.”
(BEDRNOVA, et al, 2007, s. 526)

Odmenovani a hodnoceni ma vsak mnohem SirSi kontextyakli Koubek (2009, s. 283).
Odmenovani v moderni dabneznamena pouze mzduplat, pof. jiné perzni odngny,
které zamistnavatel poskytuje jako kompenzaci za vykonandgipModerni odr&iovani
zahrnuje povySeni, formalni uznani nebo &stmanecké vyhody poskytované organizaci
pracovnikovi nezavisle na jeho pracovnim vykonuplyyaji pouze z titulu pracovniho
poneru. Odnény mohou zahrnovatéei ¢i okolnosti, které nejsou zcela samgmeé,
napiklad pidéleni wtSi nebo vybavesjSi kancelée. Kronme téchto vice ¢i mére
hmatatelnych od#m se stale &Si pozornost &uje vnitnim odnénam. Ty nemaji
hmotnou povahu a souviseji se spokojenosti prakavaivykonavanou praci, s radosti,
kterou mu praceimasi, s pjemnymi pocity vyplyvajici z toho, Ze seude z®&ashovat
uréitych aktivit ¢i Ukold, z pocifi uzitenosti a Gspsnosti, z dosahovani pracovnichaicil
a kariéry. Odminy tohoto druhu koresponduji s osobnosti pracovnj&ho potebami,
zajmy, postoji, hodnotami a normami. Vedle @garich forem odmrnovani se tedy

pouzivaji i nepeteni formy, vSechny odémy tvaii tzv. celkovou odrénu.

Hodnoceni prace je systematick&awani hodnoty a rozénu kazdé pracei pracovni
funkce ve vztahu k jinym pracim v organizaci a #olzelem stanovani vritich relaci. Je
zakladem pro vytveni spravedlivych mzdovych stip a struktur pro fizeni
a odménovani. Systém hodnoceni se nevyivaro poteby jedince, ale pro p@by

vytvareni mzdovych struktur.
Pouzivané metody hodnoceni jsouiifidpd:

* Metoda poadi — prace je sazena od nejlef k nejobtizwjsi, vyhodou je
nenarg@nost a srozumitelnost, ovsem je efektivni j@rhpdnoceni malého celku.

» Klasifika¢ni metoda — vytviena na zakladrozdili v povinnostech, odp@dnosti,
dovednostech. Stanovi secité modelové fidy a pracovni pozice je s timto
modelem srovnavana. Vyhodou je ¢bpjednoduchost, naproti tomu vSak

neumo#uje zohlednit#izné pracovni podminky u stejnych praci.
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JROTRY2

* Bodovaci metoda — je to nejpouzi¥gi metoda, P jejim pouZiti se vytvieji
kvantitativni bodové stupnice. Kazda prace ma sstojpnici, nagiklad jiny bod je
pro administrativniho pracovnika a jiny pro manaz&fyhodou je jeji flexibilnost,

je ovdem narngjsi nacas.

* Metoda faktorového porovnani — sestavi se kriténiag. duSevni pozadavky,
dovednosti, fyzické pozadavky, odmgowost), ktera jsou uzné obodovana,
a nasleda je paiet bodu pirazen ukité stupnici. Metoda je snadno pouZzitelnd,

ovSem &Zko se do ni fidavaji noveé prace.

Dulezitym faktorem Gzce souvisejicim s ogfftavanim a hodnocenim prace je motivace.

Bez motivace nefize pracovnik dosahovat miti@&nych vykoi a tedy byt od@ovan.

Motivace gedstavuje hnaci sileioveéka, ktera jej srifuje k ukité aktivitt. V zantstnani
se jedna o motivaci pracovniho jednani. Vztah vykmsthopnosti a motivace vyjage

nésledujici vzorec:

V=f(S.M)
kde V je urové pracovniho vykonu (z hlediska kvantity i kvality)
S jsou schopnostiovéka- pracovnika
M je jeho motivace
Ze vzorce je patrné, Ze pokud budou schopnosti nedtovace na nule, vykon bude také
nulovy. Vykonova motivace je &ena patebou osobnosti dosahovat éspu a vyhnout
se neusgrhu.
NejznangjSi teorie motivace pracovniho jednani:
« Afilia¢ni teorie (twirce S.Schater) — motivaci jsou socialni aspekty
» Dvoufaktorova teorie (twce F. Herzberg) — jedna se o faktory kmiita vrejsi,
stimulujici motivaci
» Teorie spravedinosti (twvce J.S.Adams) — zakladem je socialni srovnavani
» Teorie kompetence (tvce R.W.White) — je to pteba prokazat svoje schopnosti
* Teorie X, Y (tvirce D.McGregor) — lidé typu X jsou tradi a pameérni, nejsou
spolehlivi. Pracovnici typu Y jsou nezavisli, topbi seberozvoji, tim jsouimos
Z vySe uvedeného vyplyva, Ze kazdeho motivigeoniného, ovSem kazdy z&stnanec
potrebuje motivaci pro sy pracovni vykon. Na zaklg&dvykonu gichazi ohodnoceni.
(PAUKNEROVA, et al, 2006, s. 173 - 181)
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4.3.5 Pracovni vztahy a komunikace

Pracovni vztahy v organizaci maji svoji formalmeformalni stranku. Vztahy mohou byt
mezi nadizenymi i podizenymi, mezi spolupracovniky, ale také se zakazrnyznam
pracovnich vztalnpro persondlni praci v organizaci je miadny.

Vztahy na pracovisti by &y byt zaloZeny na U&t spolupraci a vzajemnéidie. Nikoliv

na strachu, obavach podtizovani se. DalSitidezita zasada je podle Stybla (1992, s. 116)
to, Zze v praci jsou si vSichni rovni, a nezélezitom, zda se jedna i@ditele, asistentku
nebo brigadnika. Kazd§len je v pracovnim tymu pigbny a mé zde své plnohodnotné
misto. Pro vztahy na pracovisti je nezbytna komacek kterd se @ke uskuténovat
mnoha zpgsoby. Mize byt osobni - slovni, pisemna (hap-mail), telefonicka nebo i

neverbalni.

»Prostednictvim komunikace tedy &8djeme informace, vyjagljeme své nazory,i@ni,
napady, ¢ekavani a ékdy také pozadavky. Snazime se o to, aby nallerddzamisobila
na lidi v naSem okoli (partnery v komunikaci) a gpkie je chceme dovést k tomu, aby nas
vyslechli, porozurdli ndm, a velmicasto také k tomu, abyiali nebo alespd zohlednili
nase stanoviska a jednali v souladu s nimi — sraZm je peswdéit nebo ovlivnit.”
(TURECKIOVA, 2007, s. 63)

Komunikace byva dle Taylerové (2001, s. 67-68)ileg®bni:

~communication is generally most efective when peapeet face to face, and you are
more likely to get commitment and understandingnwieu know people as people rather
than as e-mail addresses or disembodied voicesatBelliscusion, the generation

and sharing of ideas, developing rapports, comnmtrie the task and to one another are
all improved when people get together and can pknd respond to the subtle cues that

are so difficult to convey by e-mail or telephone.”

Komunikace je obeeénnejvice efektivni, kdyz se lidé setkavaji fiva tvat. Pochopeni
a odhodlani je vice praypdodobné, kdyz vnimate lidi jako lidi a ne jako eHma adresy
nebo hlasy beza. Diskuze, vytvéeni a sdileni ndpédvyvoj vztahi, zavazky a ukoly
jsou celko¥ lepsi, kdyz se lidé sejdou a mohou reagovat nangenmarazky, které jsou

obtiZzné poskytnout e-mailem nebo teleforfem.

? Vlastni preklad
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Pokud je komunikace Spatna, jak jiz bylo z#émo, miZze vzniknout konflikt. Diky
konfliktim se podle Stybla (1992, s. 116) projevuime lidskéciny, postoje, myslenky,
nazory a obavy. Pracovnici konflikty proZivaji disdou intenzitou. Konflikty mivaji
nasledky, které mohou mit na pracovisti aejSi podoby, nap frustrace, spory,
nedodrzovani pracovni kaznKonflikt muze podle Armstronga (2007, s. 661-668)
zpisobovat také nespokojenost, kterd@zen vyastit az v agresivni reakci. Konflikt je

nevyhnutelnym vysledkem pokroku a &m mel byt vyuzivan konstruktivnim Zigobem.
Komunikace se da zacilitznymi taktikami (BELOHLAVEK, 2010, s. 17):

» taktika harmonie v komunikaci — jedna se o harmiamickomunikaci, naipklad
s ¢lovékem rozumov zaloZzenym by se #o hovait vécré a logicky

» taktika pevzeti zfisobu argumentace — svojtepistavu feneseme do zAgobu
mysSleni pracovnika, v podstgiovzbudime jeho ego

» taktika protiargumentu —tdledné oponovani nazoru, tzv. technika zaseknuté
gramofonové desky, opakovani, dokud jedinec nepstou

» taktika natlaku — je agresivni,ibe se pesunout do vydirani

» taktika obchodovani — je zaloZena na vzajemnéémgrnéco za ®co)

Komunikace je vertikalni — mezi nédenymi a potizenymi nebo horizontalni — na arovni
spolupracovni. Vzhledem k rozmanitosti informaci a mnozstwastrénych subjeki na
riznych arovnichiizeni je zapdetbi vytvdit strategii interni komunikace v organizaci
a cely procegidit. (KOUBEK, 2009, s. 202)

4.4 NOVE TRENDY V PERSONALNIMRIZENI

4.4.1 Outsourcing

Pojem outsourcing, jak uvadi Naskbva (2007, s. 30-32) vznikl sloZzenim dvou slov
woutside* (vrgjSi) a resource (zdroj). Jedna se ted§irmost, pro jejiz zajivani firma
pouziva zdroje pochazejici zgsiho prostedi. V dnesni dabje kEZny ¢ast&ny nebo
aplny outsourcing v oblasti informiaich technologii, logistiky, call center, financi a

acetnictvi, ndkuputizeni lidskych zdrdj nebo prodejnich aktivit.
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Dle Novakoveé (2007, s. 30-32) Ize v ramci personalnihoautsngu rozlisit tyto oblasti:

e outsourcing procés- pati sem opakovanéinnosti, které nevyZaduji odbornou
znalost interniho prostdi firmy - mzdova agenda, ziskavani adrybantstnand
apod.

» outsourcing sluzeb - jedna se o nakup jednorazovyamere ¢astych personalnich
sluzeb od specializovanych spaiesti (Skoleni, atd.)

e outsourcing zawstnan@ - externi dodavatel uzBy pracovni porr

se zamistnancem, ktery potom fakticky vykonava praci piierkskou spolénost

Vyhodou outsourcingu fize byt menSi administrativni n&rmst na pracovnika nizsi
odpowdnost za &, naproti tomu nevyhodou outsourcingu je fiklad nizsi kontrola nad

timto pracovnikem a tim spojené riziko.

4.4.2 Flexibilni pracovni doba

Flexibilni doba znamena pohyblivou pracovni dolaaytcas, ve kterém se za@stnanec
dostavi na pracovidt avSak je povinen odpracovat stanovengebdhodin. Mimo jiné
znamena flexibilni pracovni doba také praci z domdXposlednich letech roste zajem lidi
v Ceské republice pracovat z domova. Tentéspp prace méa oviem rychlejist nez
ochota firem nabizet tento igob prdce svym zatstnaném. Prace z domova je diky
piipojeni [¥es internet vhodnaiedevSim pro zadstnance pracujici v informiaich

technologiich.
4.4.3Rizeni talenti

Tento proces se tyka spravedliveho zachazeni sfedmi talenty, uznavani jejich
hodnot, poskytovani moznosti se vyjadat a poskytovaniifiezitosti pro osobnitst.
Cilem je dosadhnout ,angaZzovanosti talentu”, zab&gpeho, Ze lidé budou oddani sve

praci a organizaci.

,Rizeni taleni znamena pouZivani vzajetnpropojeného soubortinnosti, které maji
zabezpéit, aby organizace ifiahovala, udrZzovala si, motivovala a rozvijeleetdbvané
lidi, které potebuje v sotiasnosti a bude pi@bovat i v budoucnosti. Cilem je zajistit tok
talenti a uwdomovat si, Ze talenty jsou hlavnim zdrojem orgaciz‘ (KOUBEK, 2009,
S. 29)
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5. PRAKTICKA CAST

5.1 SPOLECNOST E.ON Ceska republika, s.r.o.

Spolegnost E.ONCeska republika s.r.o. gatdo skupiny E.ON Czech a jeji istli je

v Némecku ve mist Dusseldorf. Redmétem cinnosti skupiny E.ON Czech je dodavka
a distribuce elektrické energie i zemniho plynu pdopmacnosti, podnikatele
a velkoodBratele vCeské republice. Spalrost E.ON takéesi obnovitelné zdroje, Gspory

energie a podporu regionalnich projekt

Uzemi, kde je Spotmost E.ON distributorem elektrické energie je obj@ni Moravy

a jiznichCech. Dodavka elektrické energie je dle zajmu zélkdzmoznéa po celém lGzemi
Ceské republiky, av3ak elé¢kia je gredevdim dodavéana po distrimim GUzemi uvedené
spole&nosti. Distribuce zemniho plynu je aktu&lpouze na Gzemi jizniclech, aviak

dodavka je také moznéa po celém Gz€mské republiky.

v s

energetiku, Jihomoravskou energetiku a désttou plynarenskou energetiku. Sgalest
E.ON ma podily ve spotaostech, které se zabyvaji vyrobou dieit, je to nap. Teplarna
Kyjov, Teplarna Tabor (tento koncern se nazyva NEX®end, s.r.o.).

Koncerny ve skup#E.ON Czech:

« E.ON Ceska republika, s.r.o. — operativrealizuje a aplikuje strategii E.ON na
ceském trhu, poskytuje centralni sluzby, servis lastbsdilenycltinnosti

« E.ON Energie, a.s. ¥idi obchodovani s elektrickou energii, usiluje skani
dlouhodobého a vedouciho postavenéeském energetickém trhu

* E.ON Distribuce, a.s. — sprava a rozvoj dist¢ifich soustav, je licencovana podle
energetického zakona a regulovana Energetickymaggm (radem (ERU)

* E.ON Servisni, s.r.o. — provoz, udrzba, opravywzeevysokého i nizkého néip
elektiny, stejre tak i zemniho plynu

 E.ON Trend, s.r.o. — vyroba elékty ve vlastnich jednotkach, rozvod teplgeaeni

alternativnich metod v oblasti obnovitelnych zdroj
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Servisni stedisko, o kterém pojednéva tato prace je zakagnstkdisko se sidlem na
adrese Cejl 42/44, Brno a je sasti skupiny E.ON Czech, spada tedy do koncerniNE.O
Ceska republika, s.r.o. Do zakaznickéhediska spadéinnost tzv. BOCC a FOCC.

BOCC je zkratka z anglického ,back office call gefit které v pekladu znamena
.kancel@ zakaznické linky v pozadi“, na tomto adlehi se zpracovavaji pisemné

pozadavky, které zakaznici zasilaji vygia ve formuléich spolénosti.

FOCC je zkratka z anglického ,front office call ¢exi, které v pekladu znamena
.kancel& zékaznické linky v paedi“, jednd se tedy o Zakaznickou linku, kde jsou
telefonni operatia v pitimé interakci se zakazniky a jiz se nasledujidistaabyva.

5.1.1 Pracovni pozice telefonni operator FOCC

Odctleni se nazyva obeérCall Centrum a sklada se z osmi tynkteréresi telefonicky
otdzky ohledn elektrické energie, z jednoho tymu zabyvajici sealovymi poZadavky
a z jednoho oddeni, kteréreSi zemni plyn. Kazdy tym méigeleného jednoho vedouciho

pracovnika aib plném stavu zagstnanosti je pé&et operatal kazdého tymu dvanact.

Pracovni naplni uvedené pozice je tediyne reSeni poZzadavku se zakaznikem za pomoci
telefonuci e-mailu. Pracovni doba Call Centra je kazdy véetm od 7.00 — 20.00 hod.
Pracovnici maji stanovené &ny a obvykle chodi do prace kazdy den na jinou tadi
piicemz u hlavniho pracovniho pém je pracovni doba osm hodin déraz toho je fil
hodina utena na o&d. Déale si pracovnici v pbé¢hu pracovni doby mohou vzit
nékolikaminutove pestavky, picemz gestavka nesmiipsahnout deset minut a celkovy

¢as tchto gestavek nesmi deapresahnout dvacet minut.

Kazdy operator ma stanoveny denni limit prace, yktey mél vykonat. Telefonnich
poZzadavk by mél operator vyidit denré nejmér étyricet dewt, avSak dle situace totrhe

i mnohem vice hovdr nékdy i sedmdesat a vice. Co sédye-mailovych pozadavk je
pocet zpracovanych e-maéilstanoven naiicet. Vzhledem k tomu, Ze pracovnici Call
Centra jsou zaieni zpracovavat i ostatni pozadavky nez je jejitdwvii uceni prace
(telefonni operéator dkdy feSi e-mailové poZadavky), tak se uvedené limitylipag.
Telefonni operator mezi hovory se zakazniky ta& pisemné pozadavky, které zakaznici
zasilaji vlastnoréné psané. Jedna se o pozadavky, ktetegigiz zmigné odaleni BOCC

a pro které neni jiné azeni ke zpracovani.
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Cinnost Call Centra i dennim pracovnim procestesi disp&er. Dispg&er je jeden
z vedoucich tymu, byva zvolen odliSny dopoledne dpotedne, je to zid/odu jiz
zmirgnych snén a hodin, po které je Call Centrum aivo pro zakazniky. Dispei se
sttidaji po tydnech. Rozteni prace ve smyslu toho, zda oper&tsi pouze telefonicke
pozadavkyci nagiklad vypomaha e-mailovému tymigsSi dispéer v zavislosti na tom,
zda je obsluha zakazriik/ norme. Normu utuje tzv. service level, je to anglicky vyraz

vyjadiujici porrér volajicich operatdr a zakaznik, kteri na Call Centrum telefonuji.

5.2 METODY RIZENI SERVISNIHO ST REDISKA FOCC

5.2.1 Ziskavani a pijimani novych zaméstnanai

Spolenost E.ON Ceska republika, s.r.o. vyuziva pro ziskavani novyeméstnané
outsourcing u &kolika personalnich agentur, které nabidky na pmacenisto uveéejiuji
prostednictvim internetu. Bkdy také vyzyva vlastni zafstnance, aby upozornili na

moznost pracovniho uplaimi u svych znamych.

Personalni agentury nasleédimspdadaji pracovni pohovor, kde vyberou vhodné kanglidat
ktefi musi mit nejmén stredoSkolské vz#ani. Nasleda jsou tito kandidati pozvani na
druhy pohovor, kterého se jiz &@stni mimo personalisty také remkny potencionalniho

zanestnance, saiasti je také prohlidka pracowist

Pfi pohovoru se hodnotiiedevsim dovednosti a schopnosti, kde se posuzgjekéd
mysleni, komunikativnost, spravna artikulace daetyost, ale také pracovni nasazeni
a dalSi charakterové vlastnosti, jako jeifkdpd spolehlivost, zodp@dnost, temperament,
psychicka odolnosti schopnost pracovat v tymu d@igpusobeni se nasmym pracovnim
podminkdm. [lezita je také schopnost se rychl€itunovym wcem a zvladani
kanceldskych technikéi pokretila znalost prace s péacem. V posledni dabse také

piiklada diraz na budouci loajalitu ke spéit®sti a setrvani v zatsetnani.

Uspdni jedinci jsou po té vyzvani k podpisu smlouvierl se podepisuje zpravidla na
dobu utitou na jeden rok. V fibéhu tohoto roku se vypisuji v¢bova fizeni gimo do
spol&nosti, kde se externi za&stnanci mohou stat kmenovymi zé&stmanci a pracovat
tedy gimo pod spolénosti E.ONCeska republika, s.r.o. a ziskdizné zamstnanecké

vyhody.
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5.2.2 Adapta&ni proces

Proces adaptace @ma podpisem smlouvy a trva dva a@i inésice. Nejdive je
zanestnanec uveden do svého tymu, kde je vSem kolegredstaven afjpravi si svoje
pracovni misto. Nasledrzatne chodit na Skoleni, ktera trvaji zhruba dvssice.

Skoleni je vice druly jsou na péitatovy program pro obsluhu zakazfjkna katalogové
listy, které uvadji, jak procesa reSit pozadavky zakaznika také Skoleni bezpeosti

prace. B absolvovani d&chto Skoleni je novy za¥stnanec fidélen sluzeba starSimu
a zkuSsenému kolegovi vtymu, ktery mu ukaze, jak m@padat spravny hovor

se zakaznikem a postupho z@&ne €mto technikam ¢&it.

Po skoreni Skoleni zéne novy zamsstnanec pod dozorentigeleného pracovnika sam
telefonovat a osamositvat se v praciiimz korti adaptani proces.

5.2.3 Vzdilavani zaméstnanai

Vzdélavani zamistnand byva piibézné Ehem roku v zavislosti na petbach spoknosti,
jedna se o Skoleni, ktera pro¥fdprofesionalové a konaji se na mistech ke Skoleni
uréenych, nafiklad specialni &ebny, ¢asto je najimana outsourcingova spotest.

Efektivita Skoleni se affuje zgtnou vazbou a to vypémim kratkého dotazniku.
Druhy Skoleni a vz&lavacich aktivit:

» technické Skoleni — jedna se Skoleni, které se koohci Sokolnice a je zde
elektrorozvodna, zde séqalvadii praktické ukazky v souvislosti s elektroinstalac

* nové pracovni postupy a katalogové listy — zde jsperatéi seznameni s novymi
postupy pi pracici s novymi produkty, které spaleost nabizi

» Skoleni komunikénich dovednosti — interaktivni vyuka, kde se om#rafci, jak
spravre komunikovat se zékazniky, jak zvladnout nastaléase apod.

» jazykovy kurz anglického jazyka — tento kurz jgqmany po pracovni dépje pro
zajemce, kt# usgji v testu znalosti anglického jazyka, a jg¢guany ve spolupraci

s jazykovou Skolou
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5.2.4 Hodnoceni, odré&iovani a motivace zarmistnanai

Pracovnici Call Centra jsou hodnoceni pomoci bodinasystému zvaneho KPI's, je to
anglickd zkratka pro vyraz ,key performance indicat, tedy kléovy ukazatel
vykonnosti. V tomto hodnoceni se d@ji body, které operator obdrzi podle ¢pho

vyiizenych hoval a zpracovanych e-mailovych i pisemnych pozadavk

Cilem zavedeni KPI’s je transparentni a spravedihaggnoceni pracovnikCall Center se

snahou o optimalni zvySovani efektivity, produkina kvality jejich prace. (interni zdroj)
V modelu hodnoceni jsouipraveny ti kvantitativni parametry:

¢ Clerical Time/Call Time
+ Efektivita

* Dostupnost
Ctvrtym hodnoticim parametrem je Kvalita.

Clerical Time je anglicky vyraz pr@as, ktery ma operator nastaven pro zpracovani
telefonického pozadavkughbi po ukorteni telefonatu se zakaznikem po dobu dvou minut,
po vyprSeni operator obdrzi dalSi telefonat se zzéikem. Tentocas si operator dle

potreby mize zkratit,¢im kratSi tent@as v ptiméru je, tim lépe.

Efektivita je parametr gen pro sledovani efektivity zpracovani zakaznickgotiadavi
bez rozliSeni, zda se jedna o hovor, e-mail nekerpily poZadavek. Tytfinnosti jsou

pievedeny na hodnoceni pomoci koeficientu, kteryerdiije nar@énost danych aloh.

Dostupnost je parametr, kde se zohlgd cas, kdy je operator volny praijeti dalSiho

hovoru.

Spravnost a kvalita prace jed@wovana zptnou vazbou, kterou provadi vedouci pracovnik.
Zpétna vazba se provadi kazdyésic, je zde hodnocenoekolik telefonnich hovar

se zakaznikem a je zde posuzova#kotik faktori. Je to vztahova rovina se zakaznikem,
prace se systémem, spravniesteni pozadavku, ale takéishost, spravna argumentace
a spokojenost zakaznika.ulBzité je také p telefonnim hovoru a¥it telefonni ¢islo
zdkaznika a dotazat se na jeho dal&np Podle &hto faktofi je hovor obodovan,

maximalni pget bodi ziskanych za jeden hovor je dvaésfi.
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KPI's je tedy vypoet, kde z kazdé kategorie $td medidn a pro kazdého operatora
odchylka od medianu. Tyto odchylky se naskedro kazdého operatoracseu. Posledni
krok je grepaet na nulu a to tak, aby operator, co skamprosted, n&él odchylku 0%.
Operator, ktery ma odchylku co nejvice kladnou dednoceni projevi umistim i
rozcleni prémii véasti nadstandardu, protoZe je nejlepsi a naopakotyoceni KPI's ma
tedy ti kategorie — nadstandard, standard a podstan(iarerni zdroj)

Dobry pracovni vykon je ohodnocen prémiemi, ktexévgplaceji kazdétvrtleti a jejich
vySe zavisi tedy na padi v hodnoceni KPI's. S&ésti procesu hodnoceni jsou osobni
ohodnoceni, které se prowgidro¢nimi pohovory mezi vedoucim pracovnikem a kazdym
operatorem ve vlastnifizeném tymu. B tomto pohovoru séeSi perspektiva operatora,
vztahy k praci, nové moznosii ptipominky ohleds pracovniho progedi.

Motivaci je krong finanéniho hodnoceni také mozny kariérni postup. Jedram@covni
pozice v rdmci Call Centra. Na afléni jsou pro kmenové zasstnance tyto pozice:

» fadovy operator
* hlavni operator

e supervizor

Patet zaméstnand@ na €chto pozicich je v kazdém tymtizny, ovSem supervizoriwe byt

jen jeden. Jak jiz bylo zméno v teoretick&asti, je to pracovnik s hlubokymi znalostmi
a pisobi jako spojovactlanek mezi ostatnimi operatory a vedoucim tyrRadovy
zanestnanec je ten, ktery je v podstabvy a ma v porovnani s ostatnimi malé zkuSenosti
¢i odborné znalosti. Hlavni operator krérstandardni prace vykonava navignnosti, na
které jsou zapoebi hlubsi znalostii dovednosti, je to ndfklad zasSkolovani novyctleni

VvV tymu.

Motivaci pro zamistnance spotmosti E.ON Ceska republika, s.r.o. jsou také

zamestnanecké vyhody, mezi které patagiklad:

» dvacet pt dni dovolené

e osobni det, kde je dotace na rekreagi jinou ¢innost, kterd slouZi
k rekonvalescenci

» stravenky za odpoledni smy

* vyhodné stravovani v jidaelrprovozované outsourcingovou spmiesti
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5.2.5 Pracovni vztahy a komunikace na pracovisti

Vztahy na pracovisti ve skugiiE.ON Czech jsou velice Uzké, veSkeragedi i koncerny
mezi sebou spolupracuji. Vzhledem k mnoZzstizingch ¢innosti na danych odténich
a pracovniho vytizeni se velkést komunikace provozuje préastinictvim telefonnich

hovora ¢i pies pracovni e-maily.

Na oddleni zakaznického stdiska E.ONCeskéa republika, s.r.o. se taktéZ pro komunikaci
vyuziva gedevSim telefon a e-mail. Pokud se vEa&i zasadni pracovni otazkyrgdaji

se porady, kterych se &@stni jak tym se svym vedoucim, tak také pracovkiéry je
zodpowdny za projednavané téma. DaletastjSi vSak byvaji pracovni porady v tymu,
kterych se z&astni pouze dany tym a jeho vedouci. Zde se te&évyhradd pracovni
zalezitosti jako nova opani a postupy, pdpadc se pro¥iuji odborné znalosti tymu,

nagiklad prostednictvim pisemného testu.

Uvnitt tymu je obvyklé tykani, ale neni to danym prauidleJe to dané jak dobrymi
vztahy, tak dlouholetou spolupraci. Jednd se tedigomunikaci neformalni a spise

horizontalni.

Vztah mezi vedoucim tymu a jeho gambnymi by ndl byt vertikalni, avSak &ktefi
pracovnici si se svym vedoucim tykaji a vztah nmézii je spiSe kamaradsky. To ovSem
neneni nic na tom, Zze se musi dodrzovat spravna pracovanalka. Tym psobi jako
celek, musi mit vedouciho, ktery je schopny jejtyvé®mtivovat a také si sy tym musi
obhajit v situacich, které to mohou vyZadovat. 8pyavedouci je zarukou dobrych vztah
v tymu, musi mit ovSem respekt a uznani. Stepk musi jednat i se svymi pdgenymi

v tymu — tedy s respektem a uznanim.

Jako piklad dobré spoluprace a komunikaced priklad, kdy sereSila kratka oteviraci
doba ve firemni kantyn Operatdi, ktefi méli odpoledni sminu, si nemohli v odpolednich
hodinach nic zakoupit, podali tedy navrh svym vexoy kigi se za svoje tymy postavili
u vyssiho vedeni a prosadili ndkup autaimad napoje a potraviny, které jsou kdykoliv

dostupné. (interni zdroj)
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6. DOTAZNIKOVE SET RENI

Vyzkum byl zandten kvalitativié, ovSem pi Seteni byl pouzit dotaznik, ktery spada spiSe
do metod kvantitavnich vyzkuimavSak z dvoducasoveého vygiti operatoé byl vhodrgjsi

nezli hloubkovy rozhovor.
Vyzkum probihal v mssici kreznu roku 2011.

Seteni mezi zamstnanci bylo provedeno za pomoci on-line dotaznitery byl zaslan
e-mailemétyticeti nahods zvolenym operatém pracujicich pro spoteost E.ONCeska
republika, s.r.o. u zakaznickéhdestiska na odileni FOCC.

Dotaznik je sloZen z dvaceti osmi otazektSha otdzek je s moznosti voltiéasoci&ni
odpowdi a jen rkolik otazek je uzatenych. Zabyva se osobnim zhodnocenim metod,
které byly uvedeny v teoretickéasti a které také aplikuje spofmst E.ON Ceskéa
republika, s.r.o. na uvedeném ébiohi jako sotasttizeni lidskych zdrdgi.

Dotaznik, ktery byl zagstnan@m rozeslan, je sa@asti giloh a jeho vyhodnoceni je

uvedeno na nésledujicich stranach mé préce.
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6. 1 VYHODNOCENI DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Zodpowzeni otazky. 1

Z jakého divodu jste se rozhodl/a pracovat pegpro spolénost E.ONCeska republika,

s.r.0.? (dobra paést spolénosti, dobré pracovni ohodnoceni, lokalita pracs,..

Otazka byla zvolena pro zj&ti preferenci, které jsou vnimany na pracovnim ahaeré
jsou dilezitym faktorem pro stavajici zastnance. Z uvedeného dotazniku vyplynulo, Ze
spoleinost E.ONCeska republika, s.r.o. je vniméana jako velka, stalsipolenost, ktera
ma velkou budoucnost n@ském trhu aisobi velmi dvéryhodre. S touto dvérou take
Gzce souvisi jistota pravidelné mzdy a dalSich &amaneckych vyhod. Velk&ast
responderit (24 responden) také zodpo¥déla, Ze je pro & velkym kladem lokalita prace

— umistni servisniho $ediska je v centru #ésta Brna, které je snadneigtupné. Nkolik
responderit (12 responden) také uvedlo, Ze spalrost je fijala ténEf bez problému,
pozadavky naifjeti nebyly natolik vysoké jako u jinych speétesti a z tohoto i/odu
praci gijali.

Zodpowzeni otazky. 2

Jakou formou jste se dozuél/a o volném pracovnim mistu ve spéosti E.ON Ceska

republika, s.r.0.? (na gadu prace, od zndmych, od pracovnika, co zde jecpwal,...)

Tato otazka se ¥ ziskavani zasstnané na trhu prace. Jak jiz bylo zndimo v kapitole
5.2.1 0 ziskavani zamstnand, vyuZiva spolénost E.ONCeskéa republika, s.r.o.¢kolik
outsourcingovych spateosti pro vyhledani za¥stnand a jejich nabor. Tyto spalaosti
uveejiuji inzerce prosednictvim internetu na serverech, které jsou k toanteny.
Zhruba polovina respondén(18) tedy uvadi, Ze o zasstnani u spolmosti E.ONCeska
republika, s.r.o. se dogeéli prostednictvim internetové inzerce. Ostatni respondenti
uvedli, Ze 0 moznosti volného pracovniho mista jagerator na zakaznickénredisku
se doz¥déli od svych znamych, kieu spol€nosti pracuji. Tito znami pracuji néznych
pracovnich pozicichiznych koncernovych spaleosti skupiny E.ON Czech. O volnych
pracovnich mistech se da&zkli od personalniho odtkeni, které informace stuje
prostednictvim pracovniho e-mailu. Z uvedeného tedy yw@l Ze spolénost E.ON

Ceska republika, s.r.0. nevyuziva jiné moznosti retii zanistnani nez tedy dopafeni

vvvvv
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Zodpowzeni otazky. 3
Jak vnimate trh prace vSeobegh Jaké jsou podle Vas hlavni problémy trhu prace?

Zodpowzenim této otazky respondenti vyfdidsvij nazor na stavajici situaci trhu prace.
V nejcasgjSich odpoxdich bylo uvedeno, Ze trh prace dnes neposkytujed veracovni
prilezitosti. VétSina pracovnich pozic je zavditich a skryva se za nimijaky podvod.
Dale je «tSina respondefit(80%) toho nazoru, Ze je s@sna pracovni situace obtizna
v tom, Ze jsou diskriminovani absolventi Skol pedaostatéené zkuSenosti, starSi generace
a také zeny. Bkolikrat bylo také uvedeno (15 respondgnte zamstnavatelé majasto

az @iliSné pozadavky na potenciondlni pracovniky, ifidg@d v oblasti vzelani, rekdy
jsou naroky az vysloveémesmysiné a néalne, zatimco nenabizi ani odpovidajici mzdové
ohodnoceni. Jako velky problém je také uvedenggzarodluzuje gkova hranice odchodu
do dichodu a ,mladi“ nemaji dostatek pracovnidiilgZitosti. V rgkolika odpowdich (5
responderif) byla také popsana pasivita a velice mala snah@pze strany Eadu prace.
Souwasna situace na trhu prace je chapana sigativié a z rekterych odpowdi je patrna

frustrace z tohoto stavu.
Zodpowzeni otazky. 4
Jak dilezita je pro Vas prace? Jakou roli prace ve VaSeéno¥ sehrava?

Prace zaujima proétsinu jediné velice podstatné misto v jejich Ziot v kazdodennim
procesu, otazka byla zacilena na ochotu pracova asobni vazby, které se k tomuto
tématu vztahuji. Zhruba 70 % dotazanych uvedlqraee pro # je velice dilezita, avSak

Vv jejich Zivo€ rozhodr neni na prvnim mist Prace pro & znamend fedevsim zdroj
obzZivy ¢i prostedek nutny k feziti. VSichni respondenti se shoduji, Ze pracerge né
piedevsim zdroj financi pro uspokojovani svychi@lot Naopak v &kolika odpovdich (8
responderif) také zaz#lo, Ze prace je pro daného respondenta také sauid@tandardem

a pes svoji praci se tito respondenti seberealizujied¢né odpadi tedy vypovidaji

o tom, Ze ¥tSina pracovnik svoje zamistnani z hlediska socialniho vnima jako nutnost
pro svoje byti a z psychologického hlediska jaka@Znust seberealizace, avSak vedést

dotdzanych je ochotna pracinovat pouze nezby¥mutnoucast svéha@asu.
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Zodpowzeni otazky. 5

Jaké je VaSe pracovni Fazeni ve spotosti E.ON Ceska republika, s.r.o.? (exter

operator Call Centrainterni operatorCall Centra hlavni operatorCall Centra, ...)

V kapitole 5.24, kter4 se zabyva motivea hodnocenim operatora je uvedeno hierarct
rozc&leni operatat dle jejich schopnos. Z provedeného vyzkumétyticeti operatol, coz
je zhruba polovina zelkového mnozstvi operatona Zakaznickém sedisky, je pongr

operatod vyjadren vnasledujicir grafu:

Graf ¢. 1: Poner pracovnicl funkci u dotazovanych operatana Zakaznickém sgediskt

10% 8% B externi operatt

=

H interni operatc

hlavni operatc

H supervizor

Zdroj: Prace autora na zakladvypa'tu z dotaznikoveho Seni.

Graf ¢. 1 ukazuje na skutmos, Ze na zakaznickémfietlisku pracuji gevazri interni,
fadovi operati. Externich operéatdrje v poméru malé mnozstvigjto z toho dvodu, Ze
secasem stavaji internimi operatoMoznost stat se internim operatorem je motivaci
dané externi pracovniky, ktera vec vySSi snaze pradokonaleni racovnich dovednosti
¢i znalosti, ale také %ySSim pracovnim vykamm externich operéator Paiet oslovenych
supervizol odpovida p&tu na jednoh supervizorado kazdého tymr, coz odpovida
koncepci o tom, Ze supervizor je spojovakEinek mezi vedoucim tyrm a fadovymi
pracovniky v tymuCo se ty¢e hlavnich operatér je jich v pomeéru pro kazdy tym dzny
pocet, avSak je eelku aké vyrovnany, vychazi zhruba rfavt jednom tymt Tento péet
je dostéujici pro zajisni spravného chodu tymu, pr@edavani zalosti v oboru a pro
zaskolovani novyckileni v pracovni skupi& Pontry operatoit v tymech jsou tedy dl

Seteni vyrovnané.
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Zodpowzeni otazky. 6

Jak jste ve VaSem rodinném prdieti vniman/a progtdnictvim sodasné vykonavané

profes&

Tato otdzka se zaffuje na prestiz spateosti a postoj k pracovni pozici vnimanou
rodinnymi @isluSniky zamsstnané i jejich blizkymi, se kterymi jsou pracovnici Call
Centra wasté interakci. Népsgji byla uvedena odpa@d’ (32 respondefi), Ze spolénost

je vnimana jako stabilni na pracovnim trhu a vefioesperujici, z tohotoastodu by ntli

byt zangstnanci spokojeni arpdpoklada se, ze i vhodifinaniné ohodnoceni. Necelych
30 % dotadzanych operatotaké uvedlo, Ze je blizké osoby obdivuji za jejotychickou
odolnost, ktera souvisi s vykonem této prace. Pmgico zakaznickeé linky, stegntak jako
spole&nost, jsou tedy vnimani velice pozitivia s obdivem. Tato otazka tedy potvrdila
hypotézu, Ze kultura a identita spiiesti je velice dlezita nejen pro za#éstnance, ale pro
celé okoli souvisejici jakymkoliv figobem s touto spairosti.

Zodpowzeni otazky. 7
Je pro Vas prestiz spojena s vykonavanou praiedita? PopiSte tuto problematiku

Pri Seteni ndzoru na dobré jméno spoiesti E.ONCeskéa republika, s.r.o. a pracovni
pozice v servisnim #disku na Zakaznickém lince se respondenti Vifjadelkem
pozitivné. Pro \&tSinu dotdzanych (80%) je prestiz velicélekita, avSak &kolikrat (5
responderii) je také uvedeno, Ze zmdima prestiz se netykd spotmsti jako celku, ale
pouze vykonavané prace, respektive vydobyté poZit¢ehoto se da odhadnout, Ze takto
seberealizace ve svém z&tmani a s timto jsou spokojeni, pigact operatdi, kteri veri,

Ze si svoji pozici v blizké da@bvydobudou Céast dotazanych (8 respondiénuvedla také
nespokojenost s prestizi spilesti, zde se zpohledu psychologického jedna
pravdépodobré o frustrované operatory, kfezatim na vysSi stupenedosahli. Za timto
postojem ovSem fize byt také aspekt socialni, kdy je zstnmanec vystaven tlaku okoli,
které miZe spolénost vnimat negativn nagiklad z divodu nesouhlasu s cenovou
politikou spol€nosti ¢i s nabizenymi produkty. Celk®dvjsou vSak respondenti spiSe
spokojeni a hrdi na moZnost prace pro spumst E.ONCeska republika, s.r.0., coz

vyjadiuje loajalitu zamistnand a tento postoj by spaleost ntla nalezit ocenit.
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Zodpowzeni otazky. 8

o

Jak vnimate svoje safasné pracovidt? Jaké emoce se Vam vazi na vasSe pracovni

prostredi?

Pracovni prosedi je velice dlezita sodast prace pro psychickou rovnovahu jedince, vaze
se jak na fyzické pracoviSzamestnand a pracovni podminky, tak na komunikaci mezi
nadizenymi i mezi kolegy, tak také na emoce praco¥nikteré se souhrgnvazi

k uvedenym faktarm a k vykonavané profesiiékvapiw velké mnozstvi dotazanych (asi
90 %) zodpowdelo, Ze atmosféru na svém pracovisti vnimaji velesgativié. Jako
pri¢inu téchto negativnich emocichéastych odpogdich respondenti uvéd, Ze prameni

z nevlidného chovani ze strany vedeni spadsti a vedoucich pracovriikJejich Igni na
.nesmysinych madikostech”, zjfisobuje, Ze vnikaji velice vypjaté situace a natiek
zanestnance. Dsledkem tohoto se zhorSuje psychicka odolnost ¢gamand, ktera
piechazi ve stres z vykonavané prace, caisapuje i Spatnou naladu na pracovisti mezi
kolegy a rkkdy také Spatné vztahy ve vertikalni linii. Tatadtrace se naslegimegativié
projevuje také do vykonavané pracenza zhorsit kvalitu prace v poddlpreneseni
negativnich emoci na zakaznikiak odmitavému postoji kiznym ¢innostem spojenych

s vykonem préace.

Dale byla projevena vysoka nespokojenost s radym dozorovanim nad vykonavanou
praci a neochotou vedoucich pracounfk pomahani v neobvyklych situacich (asi 70%

responderii), které vyZaduji odboggi znalostiti kompetenci vedoucich pracoviik

Jako dalSi zavazny problém spojeny s negativniritpaivedlo 40% respondentze je
velké mnozZstvi povinnychipgasi. Za timto problémem stoji nedostatek pracovnith si
vV ponmeEru na pget zakaznik spole&nosti, ktery se stale #t8uje. Neni mozné, aby
se téndit nenmenil pocet zangstnand a tento stabilni p@t pracovnilk zvliadal zpracovavat

stale rostouci mnozstvi pozadévk

Pracovist je zangstnanci vnimano &sSinovym pongrem (85%) jako psychicky nafoe,
atmosféra napjatd a operatgopisuji, Zze se citi unaveni z naghmeho pettZzovani
spojeného s vykonem prace. Uplna spokojenost yigim nebyla projevena.
V budoucnosti se tedy za s@snych pracovnich podminek déegpokladat u &sSiho

poctu zangstnand vznik tzv. burn out syndromu zngmeho v kapitole 4.2.5.
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Zodpowzeni otazky. 9

Vyhovuje Vam pracovni pro#edi (teplota na pracovisti, hluk, vybaveni kanceda..) ve
spolefnosti E.ONCeska republika, s.r.0.? Kde vidite prostor pro Aepi v této oblasti?

Vyznam pracovniho progdi navazuje narpdchozi otdzku, oper&talostali prostor pro
uvedeni, £im konkrétg po fyzické strAdnce nejsou spokojeni. Z uvedenydpowdi je
ziejme, Ze operato nejsou pedevsSim spokojeni s velikosti pracovniho prostavia.
pracovisti je malo mista,&dmz souvisi hlanost, Spatné ovzdusi, neni zde Zzadné soukromi.
N¢kteri respondenti (12 respondépnejsou spokojeni s vytépim a celko¥ s teplotou na
odckleni, v zimnich nisicich je zde zima asto se objevuje odp&¥ 33 responden}, Ze
ani technické vybaveni neni pro vykonavanou profésst&ujici. Jako moznost pro
zlepSeni situace, je zde navrh zavedeni zasuvekcoyniho stolu, které by se alespo
daly zamykat. Zhruba 20% dotazanych uvadi, Ze j@spokojeni s kvalitou jidel v mistni
jidelné a uvitali by zlepSeni v této oblasti. Velkym pré&lem je také nedostgici prostor
pro parkovani osobnich aut v arealu spobsti. Jako velice nevyhovujici byla take
zmirgna pracovni doba u 60% respondertktualre je do 20. hod. «&er, ovSem je tdas,
kdy jiz zakaznici zpravidla nevolaji, stla by tedy pracovni doba do poaeenich hodin,
nagiklad do 18. hod. Souhranje tedy problém v oblasti stravovani, v prostora n

pracovisti, parkovani pro zasstnance, stravovani a v pracovni &élob
Zodpowzeni otazky. 10
ZaZil/a jste rkdy idealni pracovni progedi? Pokud ano, popiste jej.

Cilem dotazu je poukazat na to, zda skotemuze existovat &aké idealni pracovist
a jak rozlisg je mozno vnimat. Asi 80 % respondentedlo, Ze idealni pracovni priedi
nezazili, avSak &tSina z ¢chto odpo¥di také sotasré obsahovala skuteost, Zze je to
respondentovo prvni zasstnani a z tohoto twodu nemda zadné srovnani. Ykolika
odpowdich je uvedeno, Ze idealni pracovni predi jiZ respondenti zazili. Bylo to jak na
pozici statniho zagstnance, tak i v soukromém sektoru a bylo charaktefno jako
pracovis¢ se samostatnou kancila kde nebylo tolik stresovych situaci. DalSi
charakteristikou ideélniho pracow§e vice klidu a prostoru pro kvalitni praci, ogen
vykonané prace (ne finani, ale slovni od svého nidzeného) a dobré vztahy mezi
nadizenymi a potizenymi, tedy jak v horizontalni, tak vertikalmiili Jedna se tedy spiSe

o socialni aspekty nez praci samotnou. Zhruba S58vdoych uvedlo, Ze neznaji odpdv
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Zodpowzeni otazky. 11
Co si predstavujete pod pojmem spokojenost na pracovisti?

Krome idedlniho pracovist které ¥tSina respondefit(22 dotazanych) vnima spiSe jako
nerealné je dlezitym pojmem spokojenost na pracovisti, kterédefinim pracovigm
Uzce souvisi aje z teoretického hlediska vicenéedf velkécasti se znovu objevuje jiz
zmirgné pracovist, kde by bylo vice prostoru pro efektivni a kvdlitykonavani prace a
také moznost soukromého pracovniho prostoru, Kigr@ozitivre piasobilo na psychiku
pracovniki. Krom¢ prostedi, kde by se eliminoval stres, zde byl navrh narmalni“
rozdlovani dovolené. Saasny princip dleni neni dle Ségni spravedlivy a vidina
dovolené je timto spiSe demotivd. Nekteri dotazani (7 respondéntzde doslova uvagi,

Ze by uvitali moznost ,\Myzovat si svoje mimopracovni zalezitosti v pracodoke jako
vedouci pracovnici“. Pod pojmem spokojenost si zhma tedy pedstavuji &Seni se do
prace, rovné pracovni podminky pro vSechny, Kfgirprostedi a z toho pramenici dobrou

atmosféru.
Zodpowzeni otazky. 12

Popiste, co by V&S sdasny zandstnavatel nél udélat proto, abyste se citil/a v praci

spokojer|si?

Z predchozich otazek vyplynulo, Ze nespokojenych opgrge vice neZz spokojenych
a otewvely se nové moznosti pro zlepSeni v danych oblastéavrhy ve zlepSeni jsou spiSe
v oblasti komunikace - 33 respondentvedlo, Ze poZaduji vice tolerance ze strany
vedoucich pracovnik a vice vaticnosti z jejich strany. Také se objevil nazor, [ie
vedouci ndli vyslechnout pipominky zfad operatar a gredat je kieSeni, misto toho, aby
je ignorovali. S timto souvisi navrh na zruSenirice@ time pro prostor na kvalitni
zpracovani pozadavikz telefonniho hovoru a zma pracovni doby, coz doposud nikdo
nereSil. Pro zlepSeni prasdi by rektefi uvitali, kdyby se spot@ost vice zastavala prace
operatoé, coz by se projevilo i v chovani zakaziikktei by se nechovali natolik
arogantg, jako je to v sotasné dob. Operatdi si preji vice respektu ¥ad veSkerych
odcEleni skupiny E.ON Czech a zodpaojSi jednani z jejich strany. Jedna sefiidpd o
marketingové od#leni, které tvéd produkty, které diky Spatné koordinaci komplikpijéci
operatoim. Pro zlepSeni pracovniho pri@sti by 95 % respondenuvitalo mensi lgni na

nepodstatnych malkostech a davanitsimu dirazu na podstatné zalezitosti.
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Zodpowzeni otazky. 13
Jak hodnotite vztahy a komunikaci na pracovisti adfizenymi a co byste uvital/a?

Vztahy s vedoucimi jsou pro z#&stnance velice idezitou sodasti pracovniho procesu,
coZ nastinily jiz pedchozi odpoddi na uvedené otazky. Jak bylo uvedeno v teoretické
casti této prace, vztahy na pracovisti bylyrbyt zaloZeny na U&f spolupraci a vzajemné

duveie. Nikoliv na strachu, obavaehpodizovani se.

Dle Seteni jsou vztahy s vedoucimi pracovniky spiSe foninahruba 5% dotazanych
uvedlo, Ze jejich vztahy s vedoucimi pracovnikyujstobré. Velk&ast dotazanych 70%)
uvedla, Ze vidi prostor pro zlepSeni. Tatést respondefituvedla, Ze si fgje vice

komunikace s vedoucimi pracovniky, ti&tad v podoB ¢asgjSich pracovnich porad, aby

se zvladaly pedavat pracovni informace ve spravn&mse a ve spravnémeii.

Pro zlepSeni vztahna pracovisti také 8 % respondentedlo, Ze by byla vhodna vyima
vedoucich pracovnika to z toho @ivodu, Ze se pro svoji funkci nehodi a nevykonayaji
spravre. Tito respondenti také uvedli, Ze by na pracowistitali vsticnéjSi piistup ze
strany vedoucich pracovriikv sokasné dob maji pocit ,Sikanovani“ na pracovisti, coz
piinasi znany neklid a konfliktni situace.

Pricinou rozdilnosti nazdérdotazanych operatbmuaze byt, Ze byli vybrani jako zastupci
Z raiznych pracovnich tyina jejich gidéleni vedouci se mohou vyrazme svych postojich

liSit.

Cast vedoucich pracovriikjak vyplynulo z vyzkumu, je vnimana pozitircoz mize byt
zpasobeno taktikou harmonie v komunikaci, kdiskedkem je, Ze pditzeni vnimaji svého
nadizeného jako vedouciho, ktery vyhovujicimigpbemiidi tym, logickyteSi vzniklé
situace, je lidsky ve svém jednani, spramotivuje a hodnoti gy tym a v osobnim

postoji je zamfen gedevsim na gy tym vice neZ na svoji pracovni image.

AvSak dle odpo¥di respondertit je tedy patrné, Ze komunikace na pracovisti Zaik#&en
linky neni optimalni a la by se tedyreSit. Respondenti uvedli, Ze by uvitali vice

harmonie, tolerance, #tnéjSiho pfistupu a rovnocenného jednani ze strany svych
vedoucich pracovnik
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Zodpowzeni otazky. 14
PovaZujete sotasné vzdlavani (adapt&ni proces, Skoleni, kurzy) za dogtaici?

Otazka byla zacilena na wévani zanistnané ve vSeobecné rouwin Vzhledem k tomu,
Ze dotaznik byl zaditen na reprezentativni &znorodé zamstnance jednoho odkni, je
patrné, Ze dotazani pracuji u zkoumané spoisti fizné dlouhou dobu a procesy Skoleni

se v pfib¢hu let mohly gkolikrat zmenit.

V rovin¢ vza&lavani v podob adaptaniho procesu se vsichni respondenti shodli na tom,
Ze adapténi proces je kratky v po#nu k mnozstvi informaci a schopnosti, které se musi
novy zaméstnanec natit. Cast dotazanych (20 %) uvedla, Ze by uvitala vichriiekého
Skoleni a praktického Skoleni u svého trenéra elinly stravené u Skoleni na Katalogové
listy, ato z toho @vodu, Ze ¥tSinu z &chto informaci si nestihli zapamatovat a navic se

tyto informace velic&asto néni, takZe je finosrEjSi se tyto informacedit az praxi.

Technické Skoleni v elektrorozvagirSokolnice bylo hodnoceno velice pozitéynbylo

piinosné a mnoho operaihof30) by si jej pro upewmi znalosti zopakovalo.

PribéZzné Skoleni na zémy pracovnich postudphodnoti dotazani kriticky. Jakafipinu
uvadi, Ze tato Skoleni byvaji velice zrychlena, pheéd a dostavaji &Sinu informaci
v pisemné poda) avSak nedostanou jiz dostatek prostoru, aby 8 tyateridly
nastudovali. Kriticky také hodnoti #gob, kterym se informace dozvidafiasto je to

formou e-mailu a &kterym informacim je takto Spatmozunt.

Skoleni na nové produkty je také vdemi dotazanymainoceno negatiwn Jako dvod se
v odpowvdich uvadi, Ze Skoleni je na posledni chiiilke zpozénim, je chaotické &asto
se je&t informace ®kolikrat méni a proto jsou tato Skoleni neda@stgci.

K uvedené otazce se pouze jeden dotazany kiyjad nevi odpo¥d’. Z tohoto se da
piedpokladat, Ze se jedna o zetmance, ktery néjklada velky vyznam osobnimu rozvoji

a z pracovniho hlediska nema zajéenpat nové informace, které by zkvatiijeho praci.

VSeobech tedy respondenti dostét€ vnimaji rozmanité mnozstvi Skoleni, které jim
spole&nost poskytuje, avSak z odpwh vyplynulo, Ze tato Skoleni jsou kratka, nedplna

a opozdna. Z tohoto vodu nejsou pro zagstnance filiS pfinosna a motivujici.
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Zodpowzeni otazky. 15
Mél/a byste zajem odjaké dalSi vzdavani, pokud ano, tak o jaké?

PoloZeni této otazky je zcela z&me navazano natpdchozi dotaz, aby respondenti

dostali gilezitost sdlit nové podwty a vice se k tomuto tématu vyjéd
Opet se vSichni respondenti shodli na skuissti, Ze by uvitali dalSi Skoleni.
Naméty na druhy Skoleni jsou nasleduijici:

» Skoleni na cizi jazyk (40% dotazanych)

» komunikani Skoleni (20% dotdzanych)

» Skoleni na novy pfitacovy systém, ktery se ve spoéimsti gipravuje (14%
dotdzanych)

» technické Skoleni (60% dotazanych)

» Skoleni na veSkeré nabizené produkty (8% dotadzanych

V souwasnosti ma velkaast respondetit zajem o vice druh Skoleni, jak vychazi
z uvedenych nasta. Timto je patrné, Ze pro velkotAst zamistnand@ je pro jejich

seberealizaciiezité vzalavani a nabyvani novych zkuSendstprohlubovani znalosti.

NejvétSi zajem je o jazykové Skoleni, které je v dnefoix dulezité nejen pro praci na
zakaznickem sedisku. DalSimi zadanymi jsou technické a komutnkdkoleni, ktera jsou

naopak nezbytna pro praci na zakaznickéedstku.

O mnoho slabsi je zajem o Skoleni na produkty rai@&zspolénosti a o novy pétacovy
systém. U Skoleni na produkty toude byt zgisobeno tim, Ze nabidky byvajasow
omezené a tim nejsou pro z&imance natolik wWezité. U zmignych Skoleni je také
pravdépodobné, Ze tato Skoleni nejsou jiz v dalSim Ziymattebné a proto je oénnizsSi

zajem.

Pouze 6% dotadzanych uvedlo, Zze Skoleni by uvaaBak nevi jaké. Z uvedenych n#itn
vyplyva, Ze se jiz v saasné dob ve spolénosti E.ONCeska republika, s.r.o. upustilo od
nekterych Skoleni, které bylyitve poskytované novym zastnaném (komunika&ni
¢i technické skoleni). Vzhledem k tomu, Ze ®mé& dle vyzkumu zajem velké mnoZstvi

zanestnand, jist¢ byly pro rozvoj schopnosti velicaélezite.
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Zodpowzeni otazky. 1€

v~

Jste spokojen/a 8ySi své mzdyOzna‘te kfizkem na stupnici od 1 do 5. (od 1= zc
spokojen, do 5 = hluboce nespokoje

1 2 3 4 5

Respondenti vyjatvali spokojenost vysi mzdy prosednictvim uvedené stupnice. Jej
nazor na stavajici platovou situi ovlivnilo mnoZzstvi vykonavané prace, praco
podminky, vztahy a komunikace na praco\ VySe mzdy zaleZi na tarifni zatazeni a to
se odviji od finkce vykonavané nzéakaznickém s$edisku,tedy podle toho, zda se jed

o hlavniho operatora a

Graf ¢. 2: Poner spokojenosti vySi mzdy operatdémaZakaznickém gediska.

0% 0%
® hodnoceni
‘ ‘ ® hodnoceni
‘ hodnoceni
e ® hodnoceni
= hodnoceni

Zdroj: Prace autora na zakladvypa'tu z dotaznikového Seni

Graf ¢. 2 procentueld zobrazuje, jak jsou dle $ehi respondenti spokojeni se svy
mzdovym ohodnocenim. Kazdy respondent vigjadvij nazor \zavislosti na svém

osobnim tarifnim Z@zeni a na svych dojmec vykovavanérace a pracovniho prosd.

Z grafu je patrné, Ze vice nez polovina dotazanyetly t5 % respondeiitje se svoj
mzdou v celkuspokojeno.Neceld ¢tvrtina (20%) je spokojena ména zbylych 25%
responderit je spokojen vice Zvlastnosti je, Ze ani jeden respondent neni &
nespokojerci naopak upla spokojer Se zakladnim mzdovym ohodnocenim jsou 1

pomerné spokojeni vSichni respondet
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Zodpowzeni otazky. 17
PovaZujete mnoZstvi zastnaneckych vyhod za dogigici?
Tato otazka byla uzéena : moznostmi odpasdi ozn&enim:

a) ano
b) ne
C) nevim

Pomer odpovdi zobrazuje nasledujici gr

Graf ¢. 3. Pomer spokojenosti mnozstvim za#stnaneckych vyhod

Eano
Ene

nevim

Zdroj: Prace autora na zakladvypa'tu z dotaznikového Seni

Uvedeny grat. 3 potvrdil ogt spokojenost zadstnand < ohodnocenim jejich prac
Spokojenych respondenfe 70%, nespokojenych pouze 15% a stépkovy p@et
dotdzanych nevi, zda jim mnozstvi poskytovanychodylfipada dostéujici.

Zodpowzeni otazl ¢. 1€
Jaké dalSi zarfstnanecké vyhody byste uvital/

Vzhledem kprojevené wtsinové spokojenosti vyhodami, které spodmost E.ONCeské
republika, s.r.o. poskytuje svym z&stnanam byly negastjSi odpowdi responderit, Ze

nevi. Nejvice byly uvedernavrhy na tyto vyhody:

« zamgstnanecka (lewdjSi) sazba na produkty spotest (90% respondef
o prispévek na doprav (10% respondenj
» prispvek na jazykové kur: (30% respondefi}

Mnozstvi navrli je malé, opt se potvrzuje spokojenost z&stnané s ohodncenim.
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Zodpowzeni otazky. 19

Jste spokojen/afi nespokojen/a se systémem rélmyani odnm@n, respektive prémii a

proc?

Tato otazka se & zmirného hodnoceni prace za pomoci bodového hodnoceni
s ozngenim KPI's. Dotazani respondenti vyjfidnesouhlas s timto hodnocenim. Jako
nej\etsi probléem uvadi nespravedlivost tohoto hodnoceni ve smysldifgmi bod za
odvedenou praci. V hodnoceni se velka valiklgga ohodnoceni hovoru vedoucim
pracovnikem, coz v praxi znamena, Ze jeden SpatwprhmiZze zkazit celétvrtletni
hodnoceni. Vzhledem k vysokému ¢po hovofi se zékaznikem za uvedené obdobi je
neefektivni pro motivaci pracovnik aby jim byly srazeny body za méosti, které se
projevily v nahoda vybraném hovoru, ktery nereprezentuje cetkmdvadnou praci.
Hodnoceni KPI's dle dotazovanych poukazuje pouzskoné&nost, Ze pro spoteost je

v sowasné dob prednosti spiSe kvantita nad kvalitou a nedba sesgehké i fyzické
moznosti operatdr jakozto Zivych bytosti. Uvedené hodnoceni je spi8motivaci pro

zanestnance a némasi efektivni vysledky prace.
Zodpowzeni otazky. 20
Jak hodnotite vztahy a komunikaci na pracovisti mkalegy?

V této otadzce bylo zagnem zjistit, jak se za#stnanci divaji na vztahy na svém oleahi

a na komunikaci a vztahy s ostatnimi élddimi.

Z dotaznikového S@ni vyplynula skuténost, Ze asi 90% respondéne se svym tymem

i s ostatnimi kolegy na Call Centru spokojeno. Zirgspondenti uvedli, Ze vztahy na
pracovisti sice vnimaji dab, ale ne s kazdym. ZéaleZzi na daném jedinci a yebpenych
schopnostech, jak se k ostatnim kdleg chova. Co se & vedoucich pracovnik
a komunikace s dalSimi oé&ldnimi, spokojenost nebyla projevena. Jak jiz moeinino

v otazcec. 13, operath by uvitali vice respektu a tolerance. V komunika®statnimi
odcElenimi bylo jako nejétSi problém uvedeno, Ze ostatni dlédi nevi pesrg, jaky je
tlak a stres na Call Centru a proto fiklad nespchaji s odpowdi, kterou po nich
vyZzaduje operator na otazku, kterou pamnpozaduje zakaznik. \Ekolika odpowdich

také zaz#lo, Ze po zavedeni hodnoceni KPI's vznikla na pi&torivalita, ktera

NN
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Zodpowzeni otazky. 21

Jak dlouho pracujete ve spafeosti E.ON Ceska republika, s.r.0.? Jak dlouf
pifedpokladéate, Ze tomto zandstnani chcete setrvat? (z hlediska osobn

Na zakaznickém sediskt je velkd rozmanitost délky pracovniho pém u vybranyct
responderii.

Graf ¢. 4: Délka pracovniho po#nu v letech

—=

mdo 1 rokt

m 1-2 roky
3-4 roky

m5 rok a vic

Zdroj: Prace autora na zakladvypaitu z dotaznikoveho Setni

Na grafu¢. 4 je Zejmé, Ze servisnim gedisku spolénosti E.ONCeska republika, s.r.«
na Zakaznické lincge pongrné nizka fluktuace zadstnand. Je zde velké procen
zamestnand, ktefi zde pracuji vice neZplet, ¢ini 30% : dotazovanych za#éstnand, coz
je téner tretina.

procento s¥déi o tom, Ze motivacev pracovnim procesu je veliceildzita. vtomto
casovémobdobi je nejprawipodobrjSi moznost povyseni na vysSi pozici, fiklad do

funkce hlavniho operatora tim souvisejici zvySeni mzdového tar

Poner zaméstnand@ pracujicich pro spotmost do jednoho roku je 12 % a pér
zamgstnand pracujicich po spoémost E.ONCeské republika, s.r. zhruba jeden aZ dva

roky je 20 %, coz je Aysobeno firozenou fluktuaci za#stnand na pracovnim trh

Zamestnanci na Zakanickém stediskt jsou vysoce stabilni pracovni sil Respondenti
se shodli vom, Ze sami nedi, jak dlouho si fedstavuji dalSi jsobnost na tomt

odctleni. Tato neukitost miZe byt zg@isobena dnesni nejistou situaci na trhu p
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Zodpowzeni otazky. 22

Mate nekdy z pracovniho tempa a stresu pocit tzv. , symdto vyhaeni® a jak se
projevuje? Co Vam pomahéa‘pkonat tento stav?

Cilem otazky bylo zjistit, zda tedy i psychicky no¥ani operatd, kteri jsou zvykli na
kaZzdodenni stres, mivaji pocit frustragies projevy spojené se syndromem vidrd.
Tento tzv. ,burn out syndrom“ je zmin jiz v otazce¢. 8 v souvislosti s negativnimi
emocemi spojené s pracovist. Necelych 10 % respondénzodpowdélo, Ze tento
syndrom zatim nezazili, avSakiigs tuto skuténost rékteri z tétoc¢asti respondefituvedli,
Ze se obas citi unaveni a ve velkém tlaku. Ostatni dotazbuaadi, Ze tento pocit mivaji
n¢kolikrat do roka. Hlavnim projevem byva jiz zmid@ Unava z velkého natlaku
a pracovniho tempa. dKtefi také popisuji Zaludei nechutenstvi¢astou Spatnou naladu,

nespavost, podraZdost, snizenou pozornost, navaly hotkprecitlivélost.

Zpusoby k gekonani tohoto stavu jsou popisovaiigre. Negasgji (u 80% dotazanych)
je popisovan aktivni odginek v podob sportovnichtinnosti.Céast operatdr také uvedia,
Ze je pro # velice dilezita psychicka podpora ze strany rodimylizkych, u kterych se
mohou vyzpovidat a péjpadt vybretet. Burn out syndrom je tedy na zkoumaném Call

Centru obvykly a vnik4igdevsim tlakem na psychiku zéstand.
Zodpowzeni otazky. 23

Pokud byste uvazoval/a o odchodu ze spiotesti E.ON Ceska republika, s.r.o., z jakého
dizvodu by to bylo? (osobniiody, vztahy na pracovisti, nizka mzda,...)

Odchod ze zagstnani byva velice obvyklym jevem. uldodi je velké mnozZstvi.
Dotazovani operato jsou ovlivréni stavajicimi pracovnimi podminkami a pracovnim
prostedim. Necelych 20 % respondémidpowvdélo, Ze jsou pla spokojeni a odchodu ze
zanestnani neuvazuji. DalSich 55% uvedlo, Ze ¢asna pracovniinnost je pro &
narana, avsak zatim také o odchodtilip neuvazuji, zenu pracovniho mista vnimaji
spiSe pasivh Zbyla ¢ast dotazovanych uvedla, Ze o odchodu zeégarani uvazuji
a aktivre sleduji nabidky na trhu prace. Jako zasadni pmobléowkasném zagstnani
uvadkji pracovni vztahy spojené s velkym tlakem ze straedeni, nedostateé ocemni
vykonavané prace, lokalitu prace, osobni a roddiiv@dy. Jako hlavniifcina se tedy jevi
pracovni podminky a velkd n&most nacas, kdy operatd nemaji prostor &novat
se rodir a jsou podrazshi ¢i unaveni, jako je popisovano yealchozi otazce.
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Zodpowzeni otazky. 24

Jak vnimate sebe sam:ihlediska uplaténi na trhu prace. Co na sabhodnotite jalo
pozitivni a co jako negativni? Jaké moznogii zkuSenosti Vam #neslo aktualni

zanmgstnani?

Vnimani sebe sama je vlastni zhodnoceni schopaodtivednosti, které jedineca#e

nabidnout na trhu prac

Jako pozitivnina sol dotazani uvedli -komunikativnost, oteaenost, samostatno:

odolnost W¢i stresu, optimismus, empatii, ochottittse novym ¥cem

Negativie byly popisovan — Spatna jazykova vybavenpshadnérna pracovn

hyperaktivita a ®ii spojené netigbivost, ktera vznikla g vykonusouwasné profes.

Ptinosem stavajiciho zastnani je neéjastji uvadkno ziskané sebeésomi a Siroke
znalosti nejen pboru energii, ugni jednani lidmi a odhad jejich charakteru, #lvost,
schopnosti organizace, vyjedna\. Prace jako operator fedy velice pinosné

Zodpowzeni otazky. 2t
Pohlavi:

Graf ¢. 5. Pohlavi tAzanych respondé

B muzi
HZeny

Zdroj: Prace autora na zakladvypaitu z dotaznikoveho Setni

Graf ¢. 5 vypovida o tom, Ze prace na ( Centru je vnimana spiSe jako prace pro 2
Na oddleni Zakaznické linky pracujiipdevsin zeny (8%). MuZi je podstat mérg,
v kazdém pracovnim tymu se nachazi pouze jeden aZldéwto Udaj dokazuje emancipi
Zen vpracovnim prosgedi. Skupina E.ON zech se zabyva dodavkou a distribuci ene
coZ se na prvni pohledie zdat spiSe jako muzska pi, avsak i ' servisnim sedisku,

které je technicky za#eno je velké mnozstvi z.

58



Zodpowzeni otazky. 2€
Veék:

a) do 20 let
b) 21-30 let
c) 31-40 let
d) 41-50 let

e) 51 avice let

Veékové rozgti je na zakaznickém s$eédisku rozmanité. Tuto skut@ost zobrazuj
nasledujici grafické rozloze

Graf ¢. 6. Vekoveé rozpti tazanych respondet

3% 5%
mdo 20 let
“ ’ m21-30 let
30% 31-40 let
m 41-50 let
=51 avice

Zdroj: Prace autora na zakladvypaitu z dotaznikoveho Setni

Z grafu¢. 6 je patrné, Ze nejvice pracujicich Zamand na Zakaznické linky je veéku
21-30 let, coXini 42 % :dotazovanych respondéntjiedna seo aktivhi a neznavenou
pracovni silu.

Druhym nejvySSim pitem jsou operatdo v produktivnim ¥ku 31-40 a 41-50 let. V této
kategorii se jedna o &k, kdy jiz zangstnanci hledaji stalni a prosperujici za#éstnani

anevyhledaji piliSné znény v zaméstnani. Celko¥ se jedndémeéf o polovinu dotazanyc

~ v

NizSi paet wkoveé kategorie nad 51 let je dany vysokymroky, ktee tato pracovni

pozice vyzaduje. Tito lidé voli spiSe Kligai zangstnani

Nejmére¢ pracujicich naZzakaznickém sedisku je ve wku do 20 let. H¢inou je, Ze
vtomto wku wétSina jeding jeS€ chodi do Skoly a dale se wéva, popipac jeSt
nehledaji trvalé zasstnani a zkouSeji néglad préaci\ zahranti.
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Zodpowzeni otazky. 27
Vzaglani:

Dotaznikové Séeni poukazio na \koveé rozgti operatofi, coZz U0zce SoOuvi

také sevzdélanim zangstnand.

Graf ¢. 7: Prehled dosazeného éni respondeni

m stredoskolsk
m vySSi

vysokoskolsk
B studujic

Zdroj: Prace autora na zakladvypa'tu z dotaznikového Seni

Graf ¢. 7 je sestaven na zaktagoskytnutych 0d#&j ze stran responderit Je zde
potvrzeno, Ze pro ipeti do zékaznického i®diska je nutné minimainstedoskolske

vzklani, jako bylo zmi#no v kapitole 5.2.1.

Tuto skuténost potvrzuje, Ze poctu dotazovanych ma dosazen#gedosSkolské vz#ani
57 %. Dva responaél uvedli, Zemaji vzatlani stedni odborné, av3akiifati byli za
podminky, Ze si gtdoskolské vz#ani doplni, coz tak&ini, a proto jsou zohledmi

Vv poctu studujicich operato!

Druha nejpoetngjSi skupina jsou studujici oper&toz dotazovanych to zhrubaitetina.
Vzdelani si dophuji jak stedoSkolske, tak také vysSi gedevsim vysokoSkolskériBinou
je motivace podol vySSi Sance na povySeni, ale také vlastni ambatatase neustal

ucit nééemu novému.

vzdélani dosahli.

Dotazovani tedy poukazuje na skines, Ze spolgnost E.ONCeska republika, s.r.o. n

velice kvalitni a vzdlané zamistnance
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Zodpowzeni otazky. 28

Je pro Vas aktualni pracovni motivace v po@obinanci, prestize spolgosti E.ON
Ceska republika, s.r.o. a pracovni podminky da$tci, abyste setrval/a i nadéale v tomto

zan¥stnani, pogfipad? jaké zlepSeni byste uvital/a?

Tématem motivace se zabyva kapitola 4.3.4. MotikaegSSim pracovnim a kvaligjgim
vykonim maze byt izna. Respondenti se vyjédz 90 %, Ze je pro &aktualni motivace

nedostaténa. Tedy jen pouhych 10 % dotazanych se citi spokoj

ZlepSeni by nespokojeni respondenti uvitali v dblasancni. OvSem také uvedli, ze
pokud by to bylo mozné, takétsi motivaci nez finafmi vidi spiSe ve zlafeni stavajicich

pracovnich podminek. S timto souvisi spravegBivhodnoceni prace, kdy by upravili
podminky bodového hodnoceni KPI's a pro kva#h vykovavani prace zrusili
tzv. clerical time, ktery je velice natlakovy. Pndkteré respondenty by bylo motivujici
povySeni na statut hlavniho operatora a to z totnodl, Ze maji pocit, Ze nejsou
dostaténé ohodnoceni. DalSim navrhem pro zlepSeni byla jiirgnd znéna pracovni

doby Zakaznické linky aftpvétiveéjSi pristup vedoucich pracovnik ktefi by meli méng

sledovat nepodstatnéai a vice pomahat svym tyim.

Pricinou nespokojenosti zaistnané je nedostatma motivace v poda@b pracovnich

podminek spiSe nez finém hodnoceni.

6.2 SHRNUTI PROVEDENEHO VYZKUMU A NASLEDNA
DOPORUCENI PRO EFEKTIVN EJSi RIZENI
Jak bylo jiz zmigno, Seteni bylo provedeno metodou kvalitativniho vyzkunauppmoci

dotazniku, ktery byl rozeslattyiiceti zanéstnaném zakaznického stdiska na oddeni

FOCC prostednictvim pracovniho e-mailu.

Dotaznik byl rozeslan zatélem zjiS&éni osobniho vnimani stavajicich, pouzivanych metod

fizeni lidskych zdrdj u spolénosti E.ONCeska republika, s.r.o.

Vyzkum byl konkrétd zaméten na oblast pracovniho trhuCeské republice, na kulturu
a identitu spolénosti a na to, jak je vnimana okolim. Dale na sdospi a dovednosti

zanestnand, jejich psychickeé dispozice a vnimani burn outdsgmu.
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Souwdasti vyzkumu bylo také preéieni metod vyuzivanych v oblasti ziskavani
zanestnand, v adaptanim procesu, vzHavani a rozvoji zagstnand, jejich odngnovani

a hodnoceni, ale také interni vztahy a komunikaceevtikalni i horizontalni linii.

Dle Seteni je situace na trhu prace velice komplikovarsdodita a tato skut@ost mize

byt divodem, pré nespokojeni za#stnanci i nadaletistavaji v aktualnim zagstnani.

V oblasti ziskavani za¥stnand se potvrzuje teorie, Ze modernim trendeinigeni se ve
velkych spolénostech dnes velice vyuziva outsourcing, stégik ji vyuziva i spolénost
E.ON Ceska republika, s.r.o. Daldim modernim aspektetaks®jevi nabizeni pracovnich
pozic prostednictvim vlastnich za#stnand.

Adapta&ni proces se projevil jako nedossgci, dle vyzkumu by rd byt delSi
a prednetem adapténiho Skoleni by @lo byt vice praktickych ukazek.

Pfi hodnoceni vzélavani a rozvoje zadstnand byla projevena vysoka spokojenost
s technickym Skolenim, avSak vSeohetryl projeven nesouhlas siznym Skolenim,
které je ¢asto velice pozfl a probihd zrychlen zangstnanci nedostavaji prostor pro
nastudovani novych informaci. Velké mnozZstvi datgeh také projevilo velky zajem
o dalsi vzdlavani v podob jazykovychéi komunikanich kurzi a podoba.

Oblast hodnoceni prace se projevila velice negati#icina byla shledana ve &gobu
hodnoceni prace a bodovému systému KPI's.&&amanci nesouhlasi s podminkami, které
souvisi s timto hodnocenim. Uvitali by zruSedktarych kritérii, aby bylo spravedtjsi

vzhledem k vykonavanému mnoZstvi prace.

Naopak oblast odaiovani byla hodnocena velice kladi\z na rkolik responderit jsou
vSichni spokojeni. Uvitali by pouze vice z&tnaneckych vyhod, n#glad

zanestnaneckou slevu na nabizené produkty sipoisti.

Vztahy a komunikace na pracovisti byly hodnoceimngé. Souhrng se dérici, Ze vztahy

v horizontalni linii, tedy mezi kolegy jsou vnimampzitivré a jsou oznéovany jako
pratelské. Co se &g vztalii mezi nadizenymi a ostatnimi odtenimi, zde by se naSel
prostor pro zlepSeni. To by&ho byt predevSim ve &Si toleranci a vsicnosti ze strany
vedoucich pracovnik Ostatni oddeni by nEla vice spolupracovat, coZz by v mnohém

usnadnilo praci na zakaznickénhestisku.
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Dovednosti, schopnosti a znalosti pro vykonavanmiegi jsou velmi silnym kapitdlem
spole&nosti ze strany zaéstnand. Z vyzkumu vyplynulo, Ze velk&st operatdr ma vyssi
vzklani, nez tato pracoviinnost vyZadujei si vzc&lani stale dopiluje. Kront toho také
vlastni také velkou psychickou odolnost a diky tomatim zvladaji pocity burn out

syndromul.

Spolgnost E.ON Ceska republika, s.r.o. je dle &sii vniméana okolim jako velice
prestizni, stabilni a prosperujici spmlest. \&tSina zamistnand je loajalni a hrda, ze

muzZe pracovat pro takovouto velkou spwiest.

Ve shrnuti se tedy d#ci, Zze zamistnanci nejsou pspokojeni v gkterych oblastech,
jako je vzalavani, hodnoceni odvedené prace a Spatna komunilsagedoucimi

pracovniky, avSak svoji prace si ceni a vnimajélice zodpowdrg.

Doporwenim pro zlepSeni stavajici situace tedyZzenbyt v prvnifac vice komunikace
s pracovniky z&kaznického istliska a vyslechnuti jejich praktickych zkuSenogze,
kterych by se daly vyvodit chyby, které se daji naaji a gFispely by ke zlepSeni
pracovniho prosedi. Pokud by dosSlo ke zlepSeni pracovnich podminsk by
zanestnanci nerdli s praci spojeny negativni emoce a pocit frugtrdo/to emoce, jak jiz

bylo uvedeno, souviseji s velkym tlakem rfavykonavani pracovriinnosti.

Dulezitym krokem pro zachovani prestize sgpalesti je také dbat vice na kvalitni praci
nez kvantitu vykonavané prace. Kvalitni praci ocerddevsSim zakaznici spdleosti
a nebudou mit tendenceéephézet ke konkurenci. Kvalij§i prace Ize dosdhnout mensim
tlakem na zamstnance, ktery souvisi s velice kratkym clericahdj KPI's a dalSimi
stresovymi situacemi, kterym jsou zé&tnanci vystavovani. Tim by se zajistila
i spokojenost zagstnand, kteri by nengli potiebu v takém p#u aktivre hledat nové

zamestnani a pracovali by mnohem efekgjin
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7. ZAVER

Zvolenym tématem jsem cid priblizit problematiku personalnicinnosti, které se
pouZzivaji pedevSim ve velkych spdaleostech. V Uvodu jsem o#lila obecné pojmy
personalistiky, nasle@rmoderni techniky pouzivanéi gizeni lidskych zdrdj a porovnani

téchto metod s postupy, které se pouzivaji ve gpokti E.ONCeskéa republika, s.r.o.

v servisnim gedisku na zakaznickém o#ldni FOCC. Chtla jsem poukazat na to, Ze

v modernin¥izeni mohou byt nedostatky, které je mozno elimatov

Mezi zkoumané personalnfinnosti organizace jsem vybrala ziskavani pracaynik
adapténi proces, vzélavani zamistnand, jejich hodnoceni a odovani, vztahy na

pracovisti a komunikaci celého oddni.

Dotaznikové Séeni na odd8leni Zakaznické linky zvané FOCC ukazalo, Ze &stmanci
nejsou spokojeni s pracovnim pi@stim, se systémem hodnoceni prace a s velice
vysokymi naroky na vykonavanodinnost, se spolupraci i se vztahy s vedoucimi
pracovniky na pracovisti. Nespokojenost se u &anané projevila i s nedostataym
osobnim a profesnimustem, se kterym souvisi uddvani a pedavani informaci.

Zameéstnanci jsou nespokojeni i se systémeidgbovani dovolené a s pracovni dobou.

V oblasti odnénovani a zargstnaneckych vyhod je spokojeni@&pazn&ast dotazovanych.
Spokojenost je projevena i vramci horizontalni kmikace a s lokalitou pracowist
Vzniké4 tedy otézka, z jakéhoiebdu je tedy na oddeni zkoumané organizace nizka
fluktuace. Dle vyzkumu je hlavniiiginou obtizna situace na trhu prace a také jd&zitée

je pro zamistnance stabilni a prestizni zé&stnavatel.

Zjistila jsem tedy, Ze se potvrzuje teze o vliadids které musi zartnanci mit pro
vykon ukité pracovnicinnosti, tedy konkréthk profesi telefonni operator, aby mohl svoji
¢innost vykonévat efektivh a mohl profesé rast. DalSi zji&nou skuténosti je, Ze
i v modernim fizeni lidskych zdrdgj stale #stava prostor pro zlepSeni pracovniho
prostedi. Vyzkum poukazal na nespokojenost &stmand pramenici z obtiznych
pracovnich podminek, Spatné komunikace s vedoupfagovniky a nespravedlnosti na
pracovisti. Odpo¥d® na to, zda je s@asnéftizeni efektivni z hlediska spokojenosti

zanestnand, je tedy spiSe zaporna.
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PRILOHY:

Piiloha &. 1: Logo spolénosti E.ON Ceska republika, s.r.o.

Priloha ¢. 2: PracoviS€ Zakaznické linky




Piiloha €. 3: Dotaznik

Dobry den,
timto bych Vas clita pozadat o vypkni dotazniku, jehoz vysledky budou pouzity pro
Ucely mé bakalgské prace a proceély spolénosti E.ONCeska republika, s.r.o. Celé

Seteni je anonymni.i#@dem dkuji za Vastas a spolupraci.

Pokyny: Popiste situa¢i oznate vhodnou odpasd’

1) Z jakého divodu jste se rozhodl/a pracovat pra¥ pro spolatnost E.ON Ceska

republika, s.r.0.?(dobra po¥st spolénosti, dobré pracovni ohodnoceni, lokalita prage,..

2) Jakou formou jste se dozédél/a o volném pracovnim mistu ve spolmosti E.ON
Ceska republika, s.r.0.?(na adu prace, od znamych, od pracovnika, co zde jiz

pracoval,...)



5) Jaké je VaSe pracovni zéazeni ve spol&osti E.ON Ceska republika, s.r.o.?
(externi operator call centra, interni operator @ahtra, hlavni operator call centra, ...)

6) Jak jste ve VaSem rodinném prosedi vniman/a prosfednictvim sowasné

vykonavané profese?

7) Je pro Vas prestiz spojend svykonavanou praci atezita? PopiSte tuto
problematiku.

8) Jak vniméate svoje sotasné pracovisé? Jaké emoce se Vam vazi na vase pracovni

prostiedi?

9) Vyhovuje Vam pracovni prostedi (teplota na pracovisti, hluk, vybaveni
kancel&e,...) ve spol&nosti E.ON Ceskéa republika, s.r.0.? Kde vidite prostor pro

ZlepSeni v této oblasti?



10) Zazil/a jste rekdy idealni pracovni prostredi? Pokud ano, popiste jej.

12) Popiste, co by Vas s@asny zanéstnavatel meél udélat proto, abyste se citil/a

V praci spokojengjsi?

13) Jak hodnotite vztahy a komunikaci na pracovists nadtizenymi a co byste

uvital/a?

14) PovaZujete sotasné vzalavani (adaptatni proces, skoleni, kurzy) za dostaijici?
a) ano
b) ne

C) nevim

15) Mél/a byste zajem o &jaké dalSi vzdélavani, pokud ano, tak o jaké?



16) Jste spokojen/a s vySi své mzdy? Oifta kiizkem na stupnici od 1 do 5(od 1=
zcela spokojen, do 5 = hluboce nespokojen).

1 2 3 4 5

17) PovaZujete mnozstvi zakstnaneckych vyhod za dosté&ujici?
a) ano
b) ne

C) nevim

18) Jaké dalSi zarsstnanecké vyhody byste uvital/a?

19) Jste spokojen/aéi nespokojen/a se systémem rogbbvani odmeén, respektive

prémii a pro¢?

21) Jak dlouho pracujete ve spoknosti E.ON Ceska republika, s.r.0.? Jak dlouho

piredpokladate, Ze v tomto zastnani chcete setrvat? (z hlediska osobniho)



22) Mate nékdy z pracovniho tempa a stresu pocit tzv. ,, syndmnu vyhoieni“ a jak se
projevuje? Co Vam pomaha grekonat tento stav?

23) Pokud byste uvaZoval/a o odchodu ze sp&testi E.ON Ceska republika, s.r.o.,

Z jakého divodu by to bylo?(osobni dvody, vztahy na pracovisti, nizka mzda,...)

24) Jak vnimate sebe sama z hlediska uplatni na trhu prace. Co na sob hodnotite
jako pozitivni a co jako negativni? Jaké moznositi zkuSenosti Vam gFineslo aktualni

zaméstnani?

25) Pohlavi:
a) muz

b) zena

26) Vek:
a) do 20 let
b) 21-30 let
c) 31-40 let
d) 41-50 let

e) 51 avice let

27) Vz&lani:



28) Je pro Vas aktudlni pracovni motivace v podab financi, prestize spolénosti
E.ON Ceskéa republika, s.r.o. a pracovni podminky dostjici, abyste setrval/a i

nadale v tomto zankstnani, poripadé jaké zlepSeni byste uvital/a?

Dé¢kuji zacas straveny vypibvanim dotazniku. Vypkny dotaznik prosim odesSlete nagzp

na uvedenou e-mailovou adresu.



