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Anotace

Tato bakalaiska prace se zabyva motivaci pracovniki a Motivacnim systémem
v Klientském centru CSOB. V Praktické &asti je zmapovan soucasny stav, zavedeni
systému praxe a dopad na pracovniky. A dopad na vysledky obchodi, které jsou
realizovany v ramci odchodnich tutvart Klientského centra CSOB. V zavéru je detailng

popsan zplusob motivace a navrh zavedeni Motiva¢niho systému i na ostatni utvary

Klientského centra CSOB.
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Annotation

This Bachelor thesis deals with the motivation of workers and Motivational System in
CSOB Client Center. In the practical part is mapped the current state of a system,
introducing the system into practice and the impact on workers. And the impact on
business results , which are implemented in the business departments of CSOB Client
Centre. In conclusion, the method is described in detail the motivation and the proposal

to introduce an Motivational system to other departments of CSOB Client Centre.
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UvoD

Téma mé bakalaiské prace zni: Motivace, hodnoceni, odménovani pracovnikii v
organizaci zaméteno na alternativni distribuci banky (call centrum).

Dtvodem, pro¢ jsem si vybral pravé toto téma, je moje osobni pracovni
zainteresovanost v oblasti manazerské prace, prace s lidmi a to v atvaru call centra.
Pracuji ve vedouci pozici v CSOB a.s., kde jsem poznal, jaké jsou rozdily ve
spokojenosti a nasledn¢ vykonu zaméstnancii, pokud jsou uspokojeny jejich potieby a
dochazi k napliovani jejich osobnich cili.

Vsechny organizace chtéji dosahnout trvale vysoké urovné vykonu lidi. Predstavuje to
vénovani zvySené pozornosti nejvhodnéj§im zpusobim motivovani lidi pomoci
takovych nastroji, jako jsou razné stimuly, odmény a vedeni lidi s pfihlédnutim na
vykondvanou praxi a podminek v organizaci, za nichZ tuto praci vykonavaji. Jednim z
dominantnich faktorti tspéchu firmy je tedy personalni strategie, jehoz hlavni soucasti
je motivacni systém zaméstnancu.

Odmeénovani stoji vzdy v poptedi zajmu a to jak ve vedeni organizace, tak i u
zam&stnancl. Spravn€ nastaveny a vypracovany motivaéni systém stimuluje
zamé&stnance k lep$im vykonlim, vétSimu pracovnimu nasazeni, k souznéni s firmou a
jejimi idealy, cili. Odménou za vykonanou praci je mzda. Jedna se o penézni formu
odmény za vykonanou praci, ktera mtize byt vice, ¢i mén¢ zavisla na pracovnim vykonu
a chovani zaméstnance. V praxi je mozné se nejcastéji setkat s rozdélenim mzdy na
zakladni mzdu a flexibilni slozku mzdy. Zakladni mzda se mizZe stanovit v navaznosti
na zafazeni do pracovni pozice, coz je souhrn pracovnich c¢innosti podobného
charakteru. Flexibilni slozky mzdy mize byt stanovena procentem ze zakladni mzdy a
je poskytovana na zaklad€ hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnance.

Firmy by mély dat moznost svym zaméstnancim se dale rozvijet, vzdélavat,
vytvofit jim dobré pracovni podminky véetné pracovnich pomticek, projevit diivéru.
Klientské centrum je specificky utvar banky a fadi se mezi alternativni distribuci banky,
vedle pobockoveé sit€ a proto spravné fungujici motivacni systém je nezbytnou nutnosti
pro plnéni cild utvaru, schopnost konkurence, udrzet si a prildkat kvalitni a
kvalifikované zaméstnance, zvySeni vykonli pracovniki a v neposledni fad€ i vliv na

plnéni cili celé organizace. Vzhledem k rostoucim nakladim na lidskou praci je v



konkurenénim prosttedi nezbytné, aby podnik, chce-li byt uspésny, vyuzival veskery
potencial svych zaméstnanci a motivoval je k dosahovani co nejlepsich pracovnich
vykonii.

Cilem mé bakaldiské prace je zaméiit se na soucasné¢ vyuzivany systém
odménovani u konkrétni organizace, a to v CSOB a.s., v ttvaru Klientské centrum.
Bakalafska prace je rozdélena do dvou casti. Prvni teoretickd Cast prace shrnuje
dosavadni poznatky v hodnoceni, motivaci a odménovani zaméstnancti. Druha Cast
obsahuje zakladni charakteristiku spole¢nosti CSOB a.s., utvaru Klientského centra
CSOB, analyzu systému hodnoceni zaméstnancti, predstaveni principd motivaéniho
systému a hodnoceni pracovnik.

V zavéru je popsan dopad na vykony a plnéni cili po zavedeni motivaéniho
systému a doporuceni na dal$i uplatnéni motivaéniho systému v ramci dalSich Gtvart

Klientského centra CSOB a.s.



TEORETICKA CAST

1. PRINCIPY MOTIVACE ZAMESTNANCU

1.1. Motivovani zaméstnancu

Pro vSechny spolecnosti je velmi diilezité mit zaméstnance, kteti jSou vykonni a
kreativni, coz vede k maximalizaci zisku organizace. Proto, aby spole¢nost méla takové
zaméstnance, je dulezité mit propracovany motivaéni systém. Vykon zaméstnance je
umérny struktufe a hloubce jeho motivace. Motivovany zaméstnanec ma vyssi nejen
uroven pracovni vykonnosti, ale i miru loajality k firm¢. A to je pro firmu velmi
dalezité. Pro spolecnosti je vyhodngjsi se starat o stavajicitho zaméstnance nez o nové
pracovniky, které musi zaSkolovat. Pro stimulaci vykonu a osobniho uspokojeni
zamé&stnancll jsou pfipravovany motivaéni a programy jejichz cilem je zajistit co
nejstabilnéjsi tymy kvalitnich pracovnikl. Vytvaieni téchto programi je neustalym
procesem, kdy je tfeba pfichdzet s novymi zpisoby motivace, neustidle ovérovat
ucinnost a oblibenost téchto nastroji. Kazdy motivacni prvek, pokud zlstava
neménnym, je vniman po urcité dobé jako béZnd soucast pracovnich podminek a
prestava byt faktorem vzbuzujicim snahu o dosahovani lepSich vysledkd. S timto
faktem pracuji manazefi spoleCnosti pii stanovovani firemnich strategii. Je tfeba, aby
zohledinovali lidské zdroje a zaméfovali se na jejich podporu a rozvoj. Podle mych
zkuSenosti funguje tento piistup zejména ve velkych spolecnostech. Diivodem mtiZe byt
vyssi fluktuace zaméstnanctl, ktera je zavisla také na odvétvi, regionu a pracovnich

piileZitostech.
Vyhod, které ma zaméstnavatel u stavajicich zaméstnanci:

e profesni zkuSenosti
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¢ nizsi nédklady na nébor a zaskoleni novych zaméstnancu
e loajalita k firmée
e kvalita a efektivita prace

Rizika plynouci z demotivace zaméstnanci:

klesajici vykon
e objevuji se negativni faktory jako je vysokd nemocnost, absence
e negativni postoj pfi jednani s externimi i internimi zékazniky

e Sifeni negativnich referenci o firme

Z toho vyplyva, Ze organizace s motivovanymi zameéstnanci je stabilnéjsi, dafi se ji
dosahovat firemnich cili a ma tedy vétsi Sanci uspét v soucasném konkurenénim
prostiedi. Jiz pii vybéru zaméstnanci do riznych pozic je nutné brat v uvahu jejich
osobnost, aby co nejvice odpovidala naplni prace. V budoucnu je potom jednodussi
pfipravit motivaéni program pro danou skupinu nez pro kazdého jednotlivce

samostatné.

1.2. Vysvétleni pojmu

»Motivace je vnitini psychicky proces, v némz se vytvaii energetizace a
zameteni na dosaZeni urcitého cile. Vychodiskem tohoto procesu je n€jaky nedostatek
v ¢innosti organismu nebo v situaci jedince. ZkuSenosti se potieby zpfedmétiuji a
vytvareji se tak vzorce instrumentdlniho chovani jako néstroje dosaZeni néjakého
ocekavaného uspokojeni. Ke spusténi instrumentdlniho chovani musi byt vedle
vychoziho motiva¢niho stavu (potfeby) pfitomny dalsi podminky: subjektivni odhad
dosazitelnosti, hodnoty, cile a disledky chovéani. Motivovani je naproti tomu zvnéjsku,

uréitymi pobidkami (incentivami) vyvoland motivace; toho muize byt dosazeno jen
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tehdy, kdyZz nabizené incentivy odpovidaji trvalejSim nebo aktudlnim motivacnim
staviim.“ ,,(M.Nakone¢ny, 2004,s.190)

»Stojime-li vSak na zacatku, sledujeme urCity stav a uvazujeme o jeho nasledcich
v aktivité ¢loveéka, pouzijeme rad¢ji terminu ,,potfeba‘.

Incentiv — skute¢nost, pfedmét, udalost, ktera vyvolava motivaéni proces

Frustrace — vznika neuspokojenim potieby, diky piekazkam, které nastanou pfi
dosahovani cila.“ (Bélohlavek, 1996,s.170)

“Na frustraci lidé reaguji riznymi zpasoby:

Energizace — zesileni usili k pfekonani piekazky

Unik — vzdavaji se svého zajmu

Agrese — vybiti potlacené energie nasilim

Sublimace — hledani nahradniho cile

Racionalizace — ptesvédéeni, Ze vlastné nestoji o cil, o ktery ptvodné usilovali
Regrese — navrat vyvojoveé niz§imu zpusobu uspokojovani potieb* (Bélohlavek,

1996,5.171)

Stimulace — jedna se o soubor vngjsich podnétl usmériujicich jednani. Piedstavuje
vnéjsi pobidku, kterd ma urc€ity podnét posilit nebo utlumit. Stimul mé Zadouci Gc¢inek
jen tehdy, kdyz je v souladu s motivaénimi potiebami ¢lovéka, na kterého chceme

pusobit.

Typy motivace
K pracovni motivaci Ize dojit dvéma cestami. V prvnim piipadé¢ lidé motivuji sami sebe

tim, ze hledaji, nalézaji a vykondvaji praci (nebo je jim pfid€lena prace), které

uspokojuje jejich potieby, nebo alespon vede k tomu, Ze od ni oekavaji splnéni svych
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cili. Ve druhém ptipadé mohou lidé byt motivovani managementem prostfednictvim

takovych metod, jako je odménovani, povySovani pochvala atd.

Existuji dva typy motivace:

Vnitini motivace — to se lidé délaji proto, ze nachazeji vnitini uspokojeni, co je zene
vpted, nuti je rozvijet jejich schopnosti a dovednosti, co je motivuje k postupu

v hierarchii firmy

Vnéjsi motivace — to co déla firma pro to, aby je motivovala, vytvaii odménovaci a

motivaéni programy, jde i pochvalu, uznani, ale 1 trest, vytku

Vnitini motivace je hlubsi a ma trvalejsi ucinek. (Armstrong, 2010)

1.3. Teorie motivace

Nejvlivnéjsi teorie jsou:

Teorie instrumentalisty — odmény a tresty, slouzi k tomu, aby se lidé chovali
zadoucim zpisobem

Teorie zamérené na obsah — motivace slouzi k podnikani krokl, za ucelem
uspokojeni potieb

Teorie zamérené na proces — zaméfuji se na psychologické procesy ovliviiujici

motivaci a souviseji s o¢ekavanimi a vnimanim spravedlnosti (Armstrong, 2010)

Teorie instrumentalisty
Tato teorie ma ptivod v ,,Taylorové skole védeckého tizeni*. Taylor byl presvédcen, zZe
lidé pracuji pouze pro penize a jedinym nastrojem ke zvySeni jejich vykonnosti je

finanéni odména piimo Umérna jejich vykonu. K spé$nému uplatnéni takového
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systému fizeni bylo zapotfebi kontroly zvnéjsku a soucasné¢ nezohlednéni lidskych

potieb, které hraji vyznamnou roli v motivaci jednotlivce.

Teorie zamérené na obsah

Obsah motivace tvofi potieby, pokud neuspokojime svoje potieby, nastava stav
nerovnovahy. Aby nastala opét rovnovaha, je potieba poznat svlij cil. Ne vSechny
potfeby maji stejny pro jedince stejny vyznam. Teorii potieby pivodné vytvoril Maslow
(1954), ktery stanovil hierarchii potieb — Maslowovu pyramidu potieb, byl presvédéen,

ze je zakladem osobnosti.

Maslowova hierarchicka teorie potreb

Teorie potieb jsou pravdépodobnéji nejzndméjsi teorie motivace. Tvrdi, Ze 1idé jsou
pohanéni dosdhnout svého maximalniho potencidlu, ovSem pokud se jim do cesty
nepostavi prekazky. Tyto piekdzky zahrnuji hlad, Zizen, finanéni problémy a vibec

vSechno, co lidem brani v jejich plném rozvoji.

Obrazek 1 :Maslowova pyramida poti‘eb

Sebetranscendence
néco, co presahuje samotného jedince
I LY

—»

Seberealizace, sebenapinéni
osobni rist, osobni naplnéni

i potfeb

Dosahovani

-

T LY
Estetické potieby
krasa, harmonie, rovnovaha, ...

i LY
Poznavaci (kognitivni) potfeby
znalosti, smys!, sebeuvédomeni, ...

/ A\

Potfeba dcty a uznani
sebelcta, nezéavislost, prestiz, dominance, ...
I LY
Soclalni potfeby ‘

pfislusnost ke skuping, laska, ...

Odstrafiovani nedostatkd

N

& LY
Potieby jistoty a bezpeéi
bezpedi, jistota, zakon, pofadek, ...
r s LY
Biologické a fyziologické potreby
zakladni Zivotni potfeby jako jidlo, piti, piistfesi, spanek, sex, ...
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Teorie zamérené na proces

Tyto teorie byly zamé&feny na priibéh motivaéniho procesu jednotlivce. Ugelem bylo
zjistit na jaké podnéty je reagovano jakym zptisobem. Snahou bylo najit takové nastroje,
které ptispéji ke zvySovani motivace u jednotlivce a tim i zvySeni vykonnosti

organizace.
Do zakladnich t¥i teorii Fadime:

e Teorie o¢ekavani (expektacni teorie) — Vroom, Porter, Lawler 1964-1968
e Teorie dosahovani cili (teorie cile) — Lock, Lathmam 1979

e Teorie pocitl spravedlnosti (teorie spravedlnosti) — Adams 1965

Expektacni teorie

Viktor Vroom definoval ve své expektacni teorii tfi zékladni pojmy, které ovliviuji

proces motivace clovéka. Jedna se o:

e Valenci — kazdy ¢lovek je jedine¢ny, a proto dana odména ma pro jednotlivé lidi
subjektivni vyznam. Valence tedy vyjadiuje tento subjektivni vyznam odmény
pro pracovnika.

e Instrumentalitu - vyjadfuje ptedstavu clovéka o vztahu mezi vysledkem a
odménou. Pokud ve firmé nefunguje odménovani na zdkladé vysledk,
pravdépodobné bude 1 mala snaha o dosazeni pozitivnich vysledkli. Naopak
pokud vime, Ze po dosazeni zadanych vysledkti, bude nasledovat odména, ktera
ma pro nas vyznam, nase Usili se zvysi.

Expektanci - vyjadiuje piedstavu ¢lovéka o vysledku jeho usili. Jedna se o vztah mezi
usilim a vysledkem, tedy pfedstavu o tom, kolik a jaké usili je potfeba vynalozit na

dosazeni konkrétniho pozadovaného vysledku.

Teorie cile

Podle Lathama a Locka optimalni cestou ke zvySovani motivace je stanoveni

specifickych cilii pfiméfené moZnostem a schopnostem clovéka tak, aby nebyly pfili§
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naroc¢né a na druhou stranu ani ptili§ jednoduché. Po dosazeni cili musi ov§em fungovat
zpétna vazba. Na stanovovani cili by se jednotlivi pracovnici méli podilet, protoze

pokud se stanovenim cile souhlasi, maji potom vétsi zajem tyto cile napliiovat.

Erez a Zidon (1948) zduraznili potiebu akceptance cilti a vytvoreni pocitu zadvazku je
splnit. Zjistili, Ze pokud lidé s cili souhlasi, vedou naro¢né cile k lepSimu vykonu nez

cile snadné. Erez (1977) rovnéz zdliraznil vyznam zpétné vazby (odezvy).

Teorie spravedInosti

Vychézi z predpokladu, ze lidé na pracovisti vyzaduji spravedlivé zachazeni ve
srovnani s ostatnimi spolupracovniky. Nemini se tim piimo rovné zachdzeni, je tim
minéno spravedlivé zachdzeni na srovnatelnych pozicich a situacich v zaméstnani,

V ramci tzv. referen¢nich skupin.

Podle Adamse (1965) Ize spravedlnost ¢lenit do dvou forem:
e Distributivni spravedlnost - tyka se odménovani, neboli jak lidé vnimaji
spravedlnost v odménovani ve srovnani s ostatnimi spolupracovniky
S ohledem na piinos
Procedurdlni spravedlnost se tyka vnimani spravedlnosti ¢i nespravedlnosti

pracovniky oblasti postupi disciplindrniho fizeni, jednani se zaméstnanci, kariérni

postup.
Herzbergova dvoufaktorova teorie

Jednou z teorii, kterd, vhodné doplituje Maslowovu hierarchickou teorii potieb a
systémovée teorie je dvoufaktorova teorie Fredericka Herzberga. Herzberg si vSiml, Ze
na pracovisti existuji dva faktory: absence prvnich zplisobuje nespokojenost, ale jejich
pfitomnost nevede ke spokojenosti, zatimco absence druhych nezplsobuje
nespokojenost, ale jejich pfitomnost vede ke spokojenosti. Prvni skupinu nazval faktory
hygienickymi, druhou faktory motivacnimi. Mezi hygienické patii naptiklad: firemni
benefity (napf. auto, mobil), pracovni podminky, plat, vztahy s podfizenymi a

nadfizenymi. Mezi motivacni patii uspéch, uspokojeni z prace, uznani, odpovédnost,
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pokrok a osobni rozvoj. Herzberg porovnal tyto dvé skupiny vzhledem k Casovym
dopadiim s timto zavérem: uspokojeni hygienicky faktorti pfinese jenom kratkodoby

efekt a uspokojovani motivacnich faktort piinasi relativné dlouhodobou spokojenost.

Piiklad aplikace dvoufaktorové teorie: uznani za odvedenou praci (motivacni
faktor) a wvyplata (hygienicky faktor). Pokud pracovnika nezaplatime, bude
pravdépodobné viceméné rozzloben. Pokud jej zaplatime, bude kratkodobé rad, ale to
brzy pomine. To jest po pomérné kratkém case po vyplaté (vyplaté nad uréity limit,
samoziejm¢) nebude ani spokojen, ani nespokojen. Na druhou stranu, jestlize mu
podékuji, bude mit dobry pocit relativné dlouho a tento pocit se odrazi na jeho
pracovnim vykonu. Kdyz lidem nedékujeme, alesponi je tim, jako v pfipad¢ nezaplaceni

vyplaty, nerozzlobime.

Z teorie Herzberga vyplyva, ze manaZzefi by se m¢li snazit plnénim hygienickych
faktordi podiizené nerozzlobit, avSak nebrat plnéni hygienickych faktort jako néco, co

pozene lidi vpted. To je potieba délat trochu jinak.
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ODMENOVANI ZAMESTNANCU

1.4. Smysl odménovani zaméstnanci

,»Odmeénovani zaméstnancii se fadi mezi jednu nejstarsi a nejdilezitéjsi Cinnost
personalni prace. Je dulezitd pro zaméstnavatele 1 zaméstnance. Diulezitd je
propracovanost systému oceniovani. Odménovani uz neznamend pouze dostavat mesi¢ni
mzdu, ale do této kategorie patii i systém hmotného a nehmotného odménovani. Mnoho
firem vyuziva systému cafeterie a zaméstnaneckych benefiti. Odménovani zaméstnanct
vede k zvySené motivaci pracovnikti a ma piimy vliv na jejich efektivitu prace. Da se
fici, ze dobie propracovany systém odménovani vede k dosazeni konkurence schopnosti
firmy a postaveni na trhu. Aby mohl byt pracovnik odménén, musi byt stanoven systém
hodnoceni, ktery musi byt se zaméstnancem projedndn a zaméstnanec mu musi

rozumet.

Smyslem hodnoceni pracovnika je urceni miry, ve které plni stanovené tikoly nebo jiné
pracovni pozadavky. Ve vétSin¢ ptripadi je mozné pouzivat hodnoceni jako jeden
z ptedpokladi pro odménovani. Nezbytné je 1 pro potieby planovani podnikového

vzdélavani. Hodnoceni pracovnikli miizeme rozdélit na:

e Kbvalitativni hodnoceni — chovani pracovnika, jeho jednani

e Vykonnostni hodnoceni — hodnoti se kvantifikovatelné pracovni vysledky

Hodnoceni pracovnika a jeho vykonu je nedilnou soucasti fidici prace kazdého
nadfizeného vuc¢i pracovnikovi. Kazdy zaméstnavatel potiebuje veédét, jaké ma
pracovniky, jak pracuji a jak pfispivaji k hospodatskym vysledkiim podniku. Ale také
pracovnici chtéji védet, jak na tom jsou. Zakladem hodnoceni je specifikace pracovnich
ukolt, popis pracovnich mist a stanoveni metody, kterd bude pouzita pfi hodnoceni
plnéni pracovnich ukolii, stanoveni casového obdobi hodnoceni, formulace kritérii

hodnoceni a jejich odstupniovani.” (Koubek, 1995)
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1.5. Zasady acinného odménovani

,Financni motivaci byva pfipisovan nejvétsi vyznam a casto tomu opravdu je.
Jde vSak také o motivacni prostfedek mimotradné citlivy, ktery neuvazenym pouzivanim
muze vyvolat uplné jiné efekty, nez jsme pivodné zamysleli. Jde vlastn¢ o dvé urovné

pusobnosti.
Systém odménovani, ktery stanovuje organizace

1. Rozhodnuti vedoucitho o odméné pro své pracovniky, které je firemnim

systémem omezeno.
2. Vykonnost je motivovana pohyblivou slozkou mzdy
3. Stejnd odména sniZzuje motivaci
4. Pevna slozka mzdy motivuje k setrvani
5. Nutné zainteresovani zam¢estnanct na vysledcich firmy
6. Jednoduchost systému motivovani
7. Vcasnost odmény posiluje motivaci
8. ManaZer musi vysvétlit odménu zaméstnanci

9. Vyse odmény ma byt adekvatni k odvedené praci,,(Bélohlavek, 2000)

1.6. Formy odménovani

Odménovani neznamend jenom mzdu, plat, ¢i jiné formy penézni hodnoty, které
poskytuje firma zaméstnanci za vykonanou praci. Odménovani zahrnuje 1 povysSeni,

formélni uznani (pochvaly), zaméstnanecké vyhody (benefity).
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Zikladni mzdové formy

. casova mzda a plat,

. ukolova mzda,

. podilova neboli provizni mzda,

. mzdy za o¢ekévané vysledky prace (smluvni mzda),

o mzda za znalosti a dovednosti

Dodatkové mzdové formy

. prémie

. odmény

. osobni ohodnoceni (osobni piiplatek),
. odmeéna za Gsporu Casu,

. podily na vysledcich hospodarenti,

. odménovani zlepSovacich navrhu,
. zameéstnanecké akcie,
. povinné a nepovinné priplatky (napf. za presCasovou praci, no¢ni praci,

nepfetrzitou praci)

Zaméstnanecké benefity

Zamé&stnanecké vyhody, neboli tzv. benefity, na rozdil od mezd a plati nebyvaji
obvykle vazany na vykon pracovnika. Nékdy se vSak pfi jejich poskytovani piihlizi
k funkci, Kk postaveni pracovnika v organizaci, k dobé zaméstnani v organizaci a

zasluham.

Clenéni zaméstnaneckych vyhod

Vyhody socialni povahy
e zivotni pojisténi hrazené zcela nebo z¢asti,
o pfispévek na penzijni ptipojisténi,
e pijcky a ruceni za pljcky,

. jesle a matetské Skolky.
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Vyhody majici vztah zaméstnance k praci
. stravovani,
. vyhodnéjsi prodej produkti a sluzeb firmy

o vzdélavani hrazené firmou

Vyhody spojené s postavenim zaméstnance v organizaci
. podnikové automobily pro vedouci pracovniky
. placeni telefonu
. sluzebni byt

. narok na odév a jiné naklady reprezentace organizace.

Nékteré zaméstnanecké vyhody jsou poskytovany plosn€, nékteré formou
cafeterie. Na n¢které vyhody zaméstnanci piiplaceji, jiné jsou pro né zcela bezplatné.

Jsou-li ve firm¢ odbory, jsou tyto vyhody ¢asto piredmétem kolektivnich smluv.

Navzdory existenci i znaéného mnozstvi zaméstnaneckych vyhod v organizaci
ma pramérny pracovnik mnohdy jen malou pfedstavu o tom, co muze dostat. Firma
totiz obvykle nevyviji pfiliSné usili, aby pracovniky o zaméstnaneckych vyhodach
informovala. Jestlize firma chce, aby mély zaméstnanecké vyhody ucinek na motivaci
pracovnikil, jejich spokojenost a stabilitu, méla by se zajimat, které zaméstnanecké

vyhody pracovnici preferuji. Napt. formou prizkumu (dotazniku).
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PRAKTICKA CAST

PROFIL CSOB

CSOB jako organizace

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. pusobi jako univerzalni banka v Ceské
republice. CSOB byla zaloZena statem v roce 1964 jako banka pro poskytovani sluzeb v
oblasti financovéani zahrani¢niho obchodu a volnoménovych operaci. V ¢ervnu 1999
byla privatizovana — jejim majoritnim vlastnikem se stala belgicka KBC Bank, ktera je
soudasti skupiny KBC. V &ervnu 2000 CSOB pievzala Investiéni a postovni banku
(IPB). Po odkoupeni minoritnich podilti se v ¢ervnu 2007 stala KBC Bank jedinym
akcionafem CSOB. Do konce roku 2007 puisobila CSOB na ¢eském i slovenském trhu;

slovenské pobotka CSOB byla oddélena k 1. lednu 2008.
Obchodni profil CSOB

V retailovém bankovnictvi v CR spole¢nost piisobi pod dvéma zakladnimi
obchodnimi znadkami — CSOB a Postovni spofitelna. Poskytuje své sluzby vsem
klientskym segmentiim, tj. fyzickym osobam, malym a stfednim podnikim a
korporatnim a institucionalnim klientim. Klienti jsou obsluhovani prostfednictvim
pobodek CSOB, Finanénich center Postovni spofitelny a obchodnich mist Ceské posty.
CSOB nabizi sou¢asné se svymi produkty a sluzbami i ucelenou nabidku produkti a
sluzeb celé skupiny CSOB. Sluzby pod znatkou CSOB i Postovni spofitelna jsou déle
poskytovany prostiednictvim distribuénich kanala v ramci skupiny CSOB a riznych

distribu¢nich kanali pfimého bankovnictvi.

Pobockova sit CSOB nabizi soudasné se svymi produkty a sluzbami i produkty
a sluzby celé skupiny CSOB. Ucelena nabidka sluzeb tak kromé bankovnich sluZeb
zahrnuje i pojistné a penzijni produkty (CSOB Pojistovna a penzijni fond Stabilita),

financovani bydleni (Hypote&ni banka a Ceskomoravska stavebni spofitelna), kolektivni
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investovani a spravu majetku (investiéni fondy CSOB Asset Management, a.s.,
investi¢ni spole¢nosti) a poskytovani daliich specializovanych sluzeb (CSOB Leasing a
CSOB Factoring). Sluzby spojené s obchodovanim na finan¢nich trzich poskytuje

Patria, sesterské spole¢nost CSOB.

Tabulka &.1 CSOB v &islech

Zaméstnanci (FTE) - skupina 7775
Klienti (tis.) 3092
Uzivatelé internetového bankovnictvi

(tis.) 1200
Pobot¢ky CSOB (Ret/SME + CORP) 251
Finanéni centra PS 61
Obchodni mista Ceské posty cca 3 200
Bankomaty 815

1.7. 3.1 Strué&na historie a soucasnost - Klientské centrum CSOB

Klientské centrum (KC) bylo zalozeno v roce 2000 v Hradci Kralové. Je dulezitou
soucasti distribuce skupiny CSOB. Poskytuje sluzby v &eském, slovenském a
anglickém jazyce. Pivodni zaméteni bylo na obsluhu ptichozich hovort (telefonni
bankovnictvi). Postupné rozvijelo a rozviji poskytovani sluzeb v ramci celé skupiny
CSOB. Coz ma za nasledek navySovani poméru odchozich hovortl (v soucasnosti
ptrevazuji odchozi hovory). V roce 2007 doslo k implementaci nové technologie.

KC obsluhuje 68 telefonnich linek, 13 e-mail schranek a zajist'uje 124 ¢innosti pro 8
brandi skupiny CSOB
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V Klientském centru:

e pracovalo 27 zamé&stnancti

e komunikace probihala pouze po telefonu

e KC obsluhovalo piichozi hovory na CSOB Lince 24 a Helpdesku platebnich
karet

e provoz 24/7
V roce 2002

e KC zagalo obsluhovat i klienty dcefinych spolecnosti, Hypote&ni banky a CSOB
Leasingu

e KC zadalo zajistovati nékteré sluzby pro CMSS, CSOB Pojistovnu, CSOB
Penzijni fondy a kompletni sluzby pro slovenskou CSOB

V roce 2005

e KC uskute¢nilo odchozi hovory v utvaru Telesales a Vymahani pohledavek
V roce 2006

e vznik Utvari pro forexové operace — FOREX

V roce 2008
e bylo otevieno druhé Klientské centrum v Nachod¢

e ob¢ KC jsou schopné v piipad¢ havarie pfevzit provoz toho druhého

V roce 2009
e byla dokoncena komplexni technologicka obnova KC

e KC CSOB se stalo jednim z nejmoderngjsich KC v Evropé

V roce 2010

e KC CSOB ziskalo cenu za inovativni p¥istup pfi zavadéni novych technologii
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V roce 2011

o KC ma 348 zaméstnancti + 42 DPC, 26 tymt

o KC poskytuje sluzby pro téméf viechny brandy skupiny CSOB v CR i SR
véetné dcefinych spolecnosti

e KC poskytuje 75 sluzeb v ¢eském, slovenském a anglickém jazyce

e provoz 24/7

e Vv Klientském centru je vlastni tym internich lektorti a kouca

1.8. .Cinnosti a aktivity zabezpefované Klientskym centrem CSOB

Klientské centrum je multibrandové Call centrum, i kdyz Call centrum neni
Giplné presny nazev. CSOB a hlavné management Klientského centra neustale reaguje
na vyvoj a trendy, snazi se maximalné pfizpisobovat a reagovat na souc¢asnou situaci na
seniory. Timto smérem se ubira CSOB a jeji dcefina spolecnost Postovni spofitelna.
Proto ndzev Klientské centrum. Nejde uz zdaleka pouze o sluzby hlasové, ale v nabidce

je i chat, TV banka, e-mailova korespondence, facebook, sms, web call back.

¢ informacni

e obchodni

e servisni

e helpdeskové

e vymahaci
Specifické ¢innosti KC

e CSF - Customer Satisfaction Feedback
e monitoring obsahu hovoru

e mystery calls

o marketingové pruzkumy

o virtual hold
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o informovani klienta pfi nestandardnich stavech

e IVR - Interactive Voice Response

Zpusob komunikace v KC

e hlas
e e-mail
e chat
e SMS

e web callback

o facebook

Mgsi¢né Klientské centrum CSOB odbavi:

e 157.000 piichozich hovori
e 173.000 odchozich hovort

e 11.000 e-mail

1.9. .Organiza¢ni schéma Klientského centra CSOB

Obrazek &.2 — Organizaéni struktura Klientského centra CSOB

Klientské centrum

Sekretariat

Pers.konzultant

Heldesky KC

Rozvoj KC

Helpdesk ELB

Planovani, reporting

Obchody KC Servis KC
Telesales CSOB HK Senis CSOB
Telesales PSB HK Senis PSB

Helpdesk ELB
Corporate a SR

Vywoj a sprava
technologie, business
architect

Telesales CSOB Na

Senvis dcefiné
spolecnosti

Helpdesk platebnich
karet

Podpora Klientsych
sluzeb

Telesales PSB Na

Senis CSOB SK

Vymahani

Reklamace

Forex

Hradec
Kraloveé

Nachod
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Jednotlivé ttvary jsou rozdélené do tymi, na jeden tym pfipadd cca 14
pracovniki. Kazdy tym je vedeny Tymovym lidrem. Utvary jsou rozdélené na provozni
a podptrné. Do provoznich ttvart spadaji Servisy, Telesales, Helpdesky, a Vymahani.
Do podptrnych spadaji utvary Planovani, reporting, Vyvoj a sprava technologie, Interni
lektoti, Reklamace. Provozni ttvary jsou rozdélené¢ do tymu, kazdy tym ma cca 14

pracovniki a je veden Tymovym lidrem.

1.10.Utvary v Klientském centru a jejich specifikace

Obriazek ¢.3 Cinnosti provadéné Klientskym centrem CSOB

Telemarketing

Planovani
a
reporting

Forexové
operace

Klientské
centrum

Interni lektori

Technologie Helpdesky

Vymahani
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Telemarketing - P¥imy a neprimy

aktivné nabizi produkty banky klientiim i neklientim

u vybranych produkti dokonéi s klientem prodej az do uplného konce po
telefonu

tzn. klient uz nemusi navstivit pobocku. Smluvni dokumentaci je zasilana postou
sjednavaji schiizky na pobocku pies CRM systém (datum a ¢as prizptisobime
pozadavku klienta)

provadi telefonicky behavioralni scoring s klientem viz schvalovani uvérovych
produktii

vyuziva cross-sellingovy efekt

zabezpecuje prodejni, prizkumové, informacni kampané

Forexové operace

Servis

sjednévaji individualni devizové kurzy, kdy klient od maklére KC vzdy dostane
lepsi kurz, nez nabizi kurzovni listek

jedna se o rychlé vypotadani obchodu cca do 20 min., max. do 2 hodin
Individuélni kurzy:

od 1 000 EUR/CZK, USD/CZK

GBP, CHF, PLN, Vv ekvivalentu 200 000 CzZK
noveé od 1. kvétna pfidany tyto mény RUB, RON a TRY

ostatni mény a kiizové kurzy v ekvivalentu 20 000 EUR

poskytuje hlidani kurzu, kde pti dosazeni hlidané hodnoty informujeme klienta
pfi vyrazném pohybu kurzu je zasilana vybranym klientim sms s danou
informaci

denn¢ jsou zasilany klientiim finan¢ni zpravodaje a dlouhodobé vyhledy

poskytuje komplexni informace o sluzbéach a produktech
zpracovava dotazy klientli z infoschranek
nabizi, prodava produkty 1 u pfichozich hovorti

podporuje finanéni poradce a pobocky
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e podporuje zavadéni novych produktii a sluzeb na trh
e objednava nadlimitni hotovost
e sepisuje podnéty a podani klientt

e shromazd’uje stiznosti klientd

Helpdesk
e zabezpecuje nepietrzitou technickou podporu klientim v oblasti elektronického

bankovnictvi a platebnich karet.

e zodpovidé dotazy z infoschranek

e podporuje pobockovou sit’

e koordinuje nestandardni stavy

e opéctovneé generuje a preposila vypisy

e fesireklamace elektronického bankovnictvi zalozené na dohledavani logt

e monitoruje podeziel¢ karetni transakce

Vymahani pohledavek
e vymaha dluzné ucty klientii od 10. do 110. dne dluznosti (neZ piejdou na inkasni
agenturu nebo soud.)
e zajiStuje aktivni (odchozi hovory) a pasivni (pfichozi hovory) vymahani
pohledavek
e oveétuje také prijem klienta/Zadatele o uvérovy produkt a informaci predava

pfisluSné pobocce

Podpora klientskych pracovnikii a internich klienti
e podporujeoperatory a interni klienty v oblasti vzdélavani
e zabezpecuje Skoleni novych i stavajicich pracovnikii
e organizuje mimoradna Skoleni a konzulta¢ni hodiny
e zabezpecuje znalostni bazi a pravidelné védomostni testy
e organizuje pravidelné vzdélavaci programy a individudlni plany skoleni
e zpracovava metodické informace

e odpovida na specifické dotazy klientl z infoschranek
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Rozvoj a vzdélavani — Koucovani
Koucovanim rozviji potencial klientskych pracovniklli a motivuje k lepSim

prodejnim vykontm.

Individualni koucovani

e osobni pfistup

e 0N-line naslech, off-line rozbor nahravek hovori

e analyza silnych a slabych stranek

e tfisezeni s odstupem 14 dni

e vystup: koucovaci protokol s doporucenim pro dalsi praci
Skupinovy trénink

e vyuziti dynamiky skupiny k nalezeni nejvhodnéjsich postupt a feseni

e kouc vede skupinu tak, aby si pracovnici piedali své zkuSenosti

e zaméfené na konkrétni dovednosti (pf. argumentace, zvladani namitek) nebo

kampan

e vystup: zhodnoceni celé skupiny

Planovani a reporting
J planuje smeény podle planovanych /release, reklamni kampan&/ a

neplanovanych udalosti /vypadky, medializace/

. velmi presné odhaduje prichozi prace pro vSechny klientské interakce
. optimalizuje pracovni rozvrhy pro operatory pii dodrzeni vSech regulaci
. dodrzuje servisni parametry
o Porovnava predpoklady a realitu
o zabezpecuje webovy pristup pro operatory a teamleadery
Reporting

e jsme schopni reportovat vSechny relevantni ukazatele a udaje, které jsou diilezité

e jak pro fizeni KC, tak pro vystup ze zakazek pro interniho klienta.
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Pracovni pozice

Tabulka €. 2 — Prehled pozic

Tesesales (telemarketing) Klientsky poradce
Servis PSB (Postovni spofitelna) Klientsky poradce
Servis CSOB Klientsky poradce
Servis pro Dcefiné spol. Klientsky poradce
Servis CSOB SK (Slovensko) Klientsky poradce
Vymahani Klientsky poradce
Helpdesk Platebnich karet Pracovnik pro Helpdesk
Helpdesk Elekronického bankovnictvi Pracovnik pro Helpdesk

Podpora Klienstkych sluzeb

Interni lektor

Pracovni Zazemi

Pracovnik pro Helpdesk

Reporting

Pracovnik pro Helpdesk

Sprava Klientského centra

Aplikacni manazer
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4. MOTIVACNI SYSTEM V KLIENTSKEM CENTRU
CsSOB

1.11.VSeobecné principy Motiva¢niho systému Klientského centra

Motivacni systém Klientského centra je nastrojem ke zvySeni a zefektivnéni

vykonnosti zaméstnancti v navaznosti na jejich finan¢ni ohodnoceni.
Charakteristika bonusii:

Obchodni bonus

Obchodni bonus je uréen pracovnikiim Klientského centra, jak s plnym nebo zkracenym
pracovnim tvazkem, tak pracovnikiim s dohodou o provedeni prace.

Cilem obchodniho bonusu je motivovani pracovnikii pfi plnéni obchodnich plant

jednotlivych segmenti banky (zadavateld).

Pracovnici, ktefi maji narok na zisk odchodniho bonusu jsou zaiazeni v titvarech
e Obchody KC — Telesales, Forex
» aktivni prodej/nabidka produktl a sluZeb pti ochozich hovorech a

soucasné 1 pfi hovorech ptichozich

Vykonnostni bonus

Vykonnostni bonus je uren vSem pracovnikim Klientského centra s plnym nebo
zkrdcenym pracovnim uvazkem. Vykonnostni bonus je pferozdélen na zakladé
individuélnich vysledkl ve sledovanych parametrech. Objem finan¢nich prostfedkii pro
vypocet vykonnostniho bonusu ¢ini 8 % ze zékladni mzdy jednotlivych utvart.
Pterozdéleni objemu jednotlivym utvariim je variabilni a je pln€ v kompetenci feditelky

KC.
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Pravidla vyplaceni:

Vyplata bonust je realizovana mésicné, s mésicnim zpozdénim.

Priklad vyplaty bonusu za mésic unor 2012

Soucet ukazatell vykonnosti a splnénych cili (vykonnostni a obchodni bonus)
jednotlivych pracovnikli za obdobi 1. 2. 2012 — 29. 2. 2012 bude znam v pribéhu prvni
poloviny ¢ervence. V druhé polovin¢ biezna budou podklady preddny mzdové uctarné
ke zpracovani pro vyplatu v mésici dubna.

Obchodni bonus pro utvar Podpora klientskych sluzeb - koucové a ¢ast obchodniho
bonusu TL utvaru Telesales jsou vyplaceny s dvoumeési¢nim zpozdénim (napt. obchodni

bonus za mésic tnor vyplacen v kvétnu).

Reportovani:

Podkladem pro hodnoceni jednotlivych ukazatelli jsou standardni mésicni statistické
vystupy a operativni evidence v jednotlivych utvarech KC.

Celkovy piehled plnéni ukazatelti bude k dispozici nejpozdéji 5. pracovni den v mésici -

za predchozi mésic.

Realizace bonusi:
Rozdéleni hodnoty vykonnostniho bonusu (Ctvrtletni tymovy bonus) pro jednotlivé
utvary na kazdy mésic:

e na pocatku kvartalu na celé Ctvrtleti

Zajistuje: Gtvar Planovani a reporting.

Dodéani vysledkt jednotlivet/celého tymu dle sledovanych parametri ke zpracovani:

do 15. kalendafniho dne v aktudlnim mésici, za mésic predchazejici.

Zajistuje: jednotlivé utvary dle vyse uvedené tabulky.

Kontrola dodanych podkladii ze strany jednotlivych utvari vcéetné hromadného
zpracovani za celé KC v obdobi od 15. kalendainiho dne do 20. kalendainiho dne v

aktualnim mésici, za mésic predchazejici. Zajist'uje to utvar Planovani a reporting.

Ptedani podkladl pro mzdovou G¢tarnu do 20. kalendéainiho dne v aktudlnim mésici, za

mésic predchazejici. Zajist'uje to utvar Planovani a reporting.
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Bonusy jsou vyplaceny ve mzd¢€ za nasledujici mésic po hodnoceném obdobi.

Narok na vyplatu:

Obchodni bonus:
Obchodni bonus mohou narokovat pouze pracovnici utvarii: Telesales a Forex,
za predpokladu, ze splni vSechny podminky a kritéria nastavena v Motiva¢nim systému
konkrétniho utvaru (hodnoceni pouze vysledkti individualnich nebo vysledkt celého
utvaru a zaroven individualniho).

e na obchodni bonus ma narok pracovnik, jak s plnym nebo zkrdcenym pracovnim

uvazkem, tak pracovnik s dohodou o provedeni prace

Vykonnostni bonus:

Vykonnostni bonus mohou nérokovat pracovnici Klientského centra v zavislosti na
splnénych podminkach a obchodnich cilech konkrétniho utvaru. Na vykonnostni bonus
maji narok pracovnici s plnym nebo zkracenym pracovnim uvazkem po ukonceni 3
mésicni zkuSebni doby (nastup pracovnika v obdobi mezi 1. - 14. dnem v mésici vznika
narok na vyplatu od 4. kalendarniho mésice. Nastup pracovnika v obdobi mezi 15.
poslednim dnem v mésici vznikda narok na vyplatu od 5. kalendarniho mésice).
Vykonnostni bonus mohou narokovat pracovnici po odpracovani 25 % fondu hodin

daného mésice (vyjma reprezentaci, outdoort a ostatnich nepracovnich aktivit)

V ptipadé¢ odchodu pracovnika (vypoveéd) je plné v kompetenci manazera utvaru

rozhodnuti, zda budou bonusy vyplaceny ¢i nikoliv.

Informace o vysi vyplaceného bonusu:
Informaci o vySi vyplaceného vykonnostniho/obchodniho bonusu ve mzdé maji

pracovnici moznost ziskat v internim syst¢ému VEMA.
Podvodné jednani

Upravovani a zmeéna udajii v jakychkoliv vstupnich ¢i vystupnich datech ¢innosti

pracovnika je nepfipustné a je povaZzovano za hrubé poruseni pracovni kazn¢. Jedna se o
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podvodné jednani vic¢i zaméstnavateli 1 ostatnim pracovnikiim a disledkem takovéhoto

jednéni bude podani vypovédi zaméstnanci a véetné nevyplaceni zadného bonusu.

VSeobecna ustanoveni

Manazeti Klientského centra si vyhrazuji moznost pozadat o provedeni zmény v
parametrech ukazatele vykonnosti klientskych pracovnikt/team leadert.

V piipadé pozadavku:

e TUprava v pasmovani (v ramci parametru). Manazer dotéené¢ho utvaru zada o
provedeni zmény manazera Utvaru Rozvoj KC a zaroven informuje manaZera
utvaru Pldnovani a reporting v terminu 1 mésic pred poZadovanou platnosti
zmény. Manazer utvaru zadajiciho o zménu zajisti informovani pracovnikli v

ramci dotéeného utvaru nejpozdéji pred zapocetim kalendainiho mésice

e zmeéna vahy parametru
e zruSeni parametru

e vlozeni nového parametru

ManaZer dotceného utvaru piedlozi poZadavek k projednani a schvaleni na schiizce
vedeni s manaZery.

Manazer dotéeného utvaru zadda o provedeni zmény manazera Utvaru Rozvoj KC a
zérovenl informuje manazer utvaru Pldnovani a reporting v terminu 1 mésic pred
pozadovanou platnosti zmény. ManaZer Gtvaru zadajicitho o zménu zajisti informovani

pracovnikll v ramci dot¢eného utvaru nejpozdéji pred zapocetim kalendainiho mésice.
Kazdy pracovnik obdrZi informaci o vysi ziskaného bonusu pouze za svou osobu.
V ptipadé vzniku nestandardni situace (napt. nedodani potiebnych dat, dodani pouze

¢asti dat) bude toto feSeno individualné na zakladé rozhodnuti feditelky Klientského

centra.
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1.12.. Vypocet vykonnostniho bonusu

4.2.1 Ukazatelé hodnot vykonnosti pro provozni utvary

Dle ptid¢lené ¢astky (na ttvar) pro vyplatu vykonnostniho bonusu je vypocitana
hodnota zakladu vykonnostniho bonusu pro Klientské pracovniky (KP) a Team leadery
(TL). KP 1 TL maji nastavené hodnotici ukazatele (kategorie, faktory) a dle toho, jak
jsou tyto ukazatelé¢ plnény, se dale odviji, zda bude ¢i nebude vyplacen vykonnostni
bonus a v jaké vysi. Dal§im ovliviiyjicim faktorem hodnoty vykonnostniho bonusu pro
KP je odpracovany fond hodin, ktery KP miiZe zajistit navySeni bonusu. V neposledni
fad€ se na vysi vykonnostniho bonusu KP i TL miZe podilet i zisk extra bonusu, ktery
dle pravidel motiva¢niho systému nalezi pracovnikovi, jez dosdhne nebo ptesdhne

konkrétni hodnoty plnéni cile (celkové plnéni ukazateli/kategorii).

Hodnotici faktory pro vypocet vykonnostniho bonusu:

Tabulka €. 3 Vypocet vykonnostniho bonus provozni utvary

K,l ientsky Pracovmk (KP) — ukazatele Team leader (TL) — ukazatele vykonnosti
vykonnosti
25% plan hovorti 65 % pramér tymu
. R véha vaha
Provozni dtvary (Servisy, 0% interaktivni 0% zajistent kapacit
Telesales, Vymahini, as
Helpdesky)
i minimalni pocet koucinkti
propracovany
10 % cas 5%
5% efektivita podet hovori za urdité
casové obdobi
5 %

Ukazatelé hodnot vykonnosti pro klientské pracovniky (KP)

e Kazdému z ukazateli (vyjma Fond odpracovanych hodin) je nastavena vaha,

ktera urcuje priority konkrétniho utvaru.
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e Ukazatel fondu odpracovanych hodin — pro vypocet je nastavena cilova hodnota,
ktera predstavuje aktualni pocet pracovnich hodin konkrétniho mésice (pracovni
den=8 hodin). Dle skute¢né hodnoty odpracovaného poctu hodin KP je
vypocitano procentudlni plnéni cile naméfené hodnoty ukazatele.

o Kazdy ukazatel vykonnosti ma pevné danou procentualni hodnotu urcujici cil
(=maximalni hodnota).

e PInéni ukazatele hodnoceni nadfizenym je ddno procentudlnim vyjadienim
tymovosti a cCasové flexibility pracovnika, pracovni kazné, dodrzovanim
pravidel a jednani s internim i1 externim klientem (napf. pochvala/stiznost),
pfistupu k tkolim a jejich plnéni, pfistupu k novinkdm a zménam, pfinosu pro
tym/atvar pracovnika apod..

e Kazdy dal$i ukazatel ma ptfidélené rozhrani hodnot vykonnosti KP a jemu
odpovidajici hrani¢ni pasmo. Hrani¢nimu pasmu je piidélena procentudlni
hodnota pInéni nastaveného cile.

e Reilna (namétfend) hodnota plnéni jednotlivych ukazateli KP je vyjadiena dle

hodnoty plnéni nastaveného cile.

4.2.2 Ukazatelé hodnot vykonnosti pro provozni utvary - Forex

Dle ptidélené ¢astky (na utvar) pro vyplatu vykonnostniho bonusu je vypocitana
hodnota zakladu vykonnostniho bonusu pro dealery Finan¢nich trhii (FT). Dealefi maji
nastavené hodnotici ukazatele (kategorie, faktory) a dle toho, jak jsou tyto ukazatelé
plnény se dale odviji, zda bude ¢i nebude vyplacen vykonnostni bonus a v jaké vysi.
DalSim ovliviiujicim faktorem hodnoty vykonnostniho bonusu pro dealery FT je
odpracovany fond hodin, ktery miiZe zajistit navySeni bonusu. V neposledni fad¢ se na
vys§i vykonnostniho bonusu muze podilet 1 zisk extra bonusu, ktery dle pravidel
motivacniho systému nalezi dealerovi FT, jeZ dosdhne nebo presdhne konkrétni hodnoty

plnéni cile (celkové plnéni ukazatelti/kategorii).
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Hodnotici faktory pro vypocet vykonnostniho bonusu:

Tabulka ¢.4 Vypoécet vykonnostniho bonus provozni ttvary - Forex

Regionalni dealer FT — ukazatele vykonnosti
10 % | interaktivni Cas

10 % | propracovany ¢as

10 % | efektivita

26 % | podil obchodt (efektivita dealera)
FOREX

4 % | zvednuti hovoru

10 % | kvalita interakce

10 % | odbornost - testy

20 % | hodnoceni nadfizenym
vaha

fond odpracovanych hodin

Ukazatelé hodnot vykonnosti pro regionalni dealery FT

Kazdému z ukazateli (vyjma Fond odpracovanych hodin) byla nastavena vaha,
ktera urcuje priority konkrétniho utvaru.

Ukazatel fondu odpracovanych hodin — pro vypocet je nastavena cilovd hodnota,
ktera predstavuje aktudlni pocet pracovnich hodin konkrétniho mésice (pracovni
den=8 hodin). Dle skute¢né hodnoty odpracovaného poctu hodin dealerem je
vypocitano procentudlni plnéni cile namétené hodnoty ukazatele.

Kazdy ukazatel vykonnosti md pevné danou procentualni hodnotu urcujici cil
(=maximalni hodnota).

Plnéni ukazatele hodnoceni nadfizenym je déno procentudlnim vyjadienim
tymovosti a Casové flexibility dealera, pracovni kézng, dodrZzovanim pravidel a
jednani s internim 1 externim klientem (napf. pochvala/stiznost), pfistupu k tkolim
a jejich plnéni, pfistupu k novinkdm a zménam, pfinosu pro tym/atvar dealera apod.
Kazdy dal$i ukazatel mé ptidélené rozhrani hodnot vykonnosti dealera a jemu
odpovidajici hrani¢ni pasmo. Hrani¢nimu pasmu je ptfidélena procentualni hodnota
plnéni nastaveného cile.

Realna (namétfend) hodnota plnéni jednotlivych ukazateli dealerem FT je vyjadiena

dle hodnoty plnéni nastaveného cile.

38



4.2.3 Ukazatelé hodnot vykonnosti pro Interni lektory (IL)

Dle pfidélené castky (na tutvar) pro vyplatu vykonnostniho bonusu je vypocitana
hodnota zakladu vykonnostniho bonusu pro Interni lektory (IL). IL maji nastavené
hodnotici ukazatele (kategorie, faktory) a dle toho, jak jsou tyto ukazatelé plnény se
dale odviji, zda bude ¢i nebude vyplacen vykonnostni bonus a v jaké vysi. DalS$im
ovlivitujicim faktorem hodnoty vykonnostniho bonusu pro IL je odpracovany fond
hodin, ktery IL muze zajistit navySeni bonusu. V neposledni fadé¢ se na vysi
vykonnostniho bonusu IL miize podilet i zisk extra bonusu, ktery dle pravidel
motivaéniho systému ndalezi pracovnikovi, jez dosahne nebo piresahne konkrétni

hodnoty plnéni cile (celkové plnéni ukazatelii/kategorii.

Hodnotici faktory pro vypocet vykonnostniho bonusu :

Tabulka €. 5 Vypocet vykonnostniho bonus Interni lektori

Interni lektor (IL) — ukazatele vykonnosti Team leader (TL) — ukazatele vykonnosti
10 % hodnoceni kvality hovort — poslech 60 % pramér tymu
10 % hodnoceni lektora agentem 10 % vysledky testl
10 % hodnoceni mail boxu 10 % hodnoceni  lektora
INTERNI agentem
LEKTORI 15% pramér kvality Gtvart hodnoceni
vaha 20 % manazerem
20 % vysledky z testu
) 35% hodnoceni nadtizenym
vaha
fond odpracovanych hodin

Ukazatelé hodnot vykonnosti pro Interni lektory (IL)

e KaZdému zukazateld (vyjma Fond odpracovanych hodin) byla nastavena vaha,
ktera urcuje priority konkrétniho utvaru.

e Ukazatel fondu odpracovanych hodin — pro vypocet je nastavena cilova hodnota,
ktera predstavuje aktualni pocet pracovnich hodin konkrétniho mésice. Dle skute¢né
hodnoty odpracovaného poctu hodin IL je vypocitano procentualni plnéni cile
naméfené hodnoty ukazatele.

e Kazdy ukazatel vykonnosti ma pevné danou procentudlni hodnotu urcujici cil

(=maximalni hodnota).
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e Ukazatel pocet pfipominek v hodnoceni od KP a TL: ma nastavenou procentualni
hodnotu plnéni, ktera odpovida poctu pifipominek

e PInéni ukazatele hodnoceni nadfizenym je dano procentudlnim vyjadienim
tymovosti a casové flexibility IL, pracovni kdzné, dodrZzovanim pravidel a jednani s
internim 1 externim klientem (napf. pochvala/stiznost), pfistupu k tkolim a jejich
plnéni, pfistupu k novinkdm a zméndm, piinosu pro tym/utvar IL apod.

e Ukazatele: vysledek dil¢ich testii, hodnoceni lektora agentem, hodnoceni lektora
manazerem, hodnoceni kvality hovor — poslech, vysledky testi maji pridélena
rozhrani hodnot vykonnosti IL a jemu odpovidajici hrani¢ni pasmo. Hrani¢nimu
pasmu je prid€lena procentudlni hodnota plnéni nastaveného cile.

e Redlnd (naméfena) hodnota plnéni jednotlivych ukazateli IL je vyjadiena dle

hodnoty plnéni nastaveného cil.

4.2.4 Ukazatelé hodnot vykonnosti pro Interni lektory - Kouce

Dle ptidélené ¢astky (na utvar) pro vyplatu vykonnostniho bonusu je vypocitana
hodnota zékladu vykonnostniho bonusu pro pracovniky-kouce. Koucové maji nastavené
hodnotici ukazatele (kategorie, faktory) a dle toho, jak jsou tyto ukazatelé plnény se
dale odviji, zda bude ¢i nebude vyplacen vykonnostni bonus a v jaké vysi. DalSim
ovlivitujicim faktorem hodnoty vykonnostniho bonusu pro kouce je odpracovany fond
hodin, ktery pracovnikovi mize zajistit navySeni bonusu. V neposledni fad¢ se na vysi
vykonnostniho bonusu kouce muize podilet i zisk extra bonusu, ktery dle pravidel
motivaéniho systému nalezi pracovnikovi, jez dosdhne nebo presdhne konkrétni

hodnoty plnéni cile (celkové plnéni ukazateli/kategorii).
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Hodnotici faktory pro vypocet vykonnostniho bonusu :

Tabulka €. 6 Vypocet vykonnostniho bonus Interni lektofi - koucové

Kou¢ — ukazatele vykonnosti
25 % | zlepseni prodejnich vysledkl inbound

25 % | pocet koucinktl
KOUCOVE

20 % | hodnoceni kouce poslucha¢em

30 % | hodnoceni nadiizenym
vaha

fond odpracovanych hodin

e Kazdému z ukazateli (vyjma Fond odpracovanych hodin) byla nastavena vaha,
ktera urcuje priority konkrétniho utvaru.

e Ukazatel fondu odpracovanych hodin — pro vypocet je nastavena cilova hodnota,
ktera ptedstavuje aktualni pocet pracovnich hodin konkrétniho mésice. Dle skutecné
hodnoty odpracovaného poctu hodin koucem je vypocitdno procentualni plnéni cile
naméfené hodnoty ukazatele.

e Kazdy ukazatel vykonnosti ma pevné danou procentudlni hodnotu urcujici cil
(=maximalni hodnota).

e PInéni ukazatele hodnoceni nadiizenym je déno procentudlnim vyjadienim
tymovosti a Casové flexibility kouce, pracovni kazn€, dodrzovanim pravidel a
jednani s internim 1 externim klientem (napt. pochvala/stiznost), ptistupu k tkolim
a jejich plnéni, pfistupu k novinkdm a zménam, ptinosu pro tym/atvar kouce apod.

e Kazdy dalsi ukazatel ma piidélené rozhrani hodnot vykonnosti kouce a jemu
odpovidajici hrani¢ni pasmo. Hrani¢nimu pasmu je pfidélena procentudlni hodnota
plnéni nastaveného cile.

e Redlnd (namétfend) hodnota plnéni jednotlivych ukazatelii koucem je vyjadiena dle

hodnoty plnéni nastaveného cile.
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1.13. Vypocet Obchodniho bonusu

4.3.1 Vypocet Obchodniho bonusu pro Telesales

Definice celkovych cilii kampané

e Kampan musi byt definovana nésledujicimi udaji:
e Pocet klientii v databazi
e = skuteny pocet klientli nalitych v S-Cube (CRM banky)
e Koeficient volani
e = primérny pocet hovort na jednoho klienta (z intervalu 1,0 — 2,0)
e Pocet hovori
o =Pocet klientl v databazi * Koeficient volani
e Pocet dovolanych klienti
e = pocet klientd, ktefi vyslechnou nabidku
e =x klientl z Poctu klientli v databazi
e Dovolatelnost
e = podil klienti, kteti vyslechnou nabidku
e = X % zPoctu hovort (nikoliv klienti)
e Pocet uspéSnych prodeji
e = piimy prodej — scoring (vaha 1,0)
e = piimy prodej — Zadost zamitnuta systémem (vaha 0,5)
e = sjednani schliizky (véha 0,2)
e Uspé&nost z dovolanych
e = Pocet uspésnych prodeji / pocet klientii, kteti vyslechnou nabidku

e Produktivita
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= pocet hovort za hodinu (obvykle 20)

= li$i se dle casové narocnosti jednoho hovoru
Cas volani

= Pocet hovorii / Produktivita

Odména za prodej

= piredem stanovena odména za kazdy jeden Gspésny prodej (x,- K<)

Definice individualnich cila kampané

U cilti individualnich vzdy vychazime z cilii celkovych a z poctu KP, které mame pro

danou kampan k dispozici. Jako prvni je pfitom nutné odhadnout ¢as volani na jednoho

KP.

Individuélni ¢as volani

= Cas volani celé kampané / pocet KP
Individualni pocet hovoru

= Individudlni ¢as volani * Produktivita
Individualni pocet dovolanych klienti

= Individualni pocet hovorli * Dovolatelnost
Individualni pocet uspéSnych prodeji

= Individualni poget dovolanych klientii * Usp&snost z dovolanych

Poznamka: Individualni cile pro Dovolatelnost, Uspé&$nost z dovolanych a

Produktivitu jsou stejné jako cile celkové.

Méreni vysledkii a PInéni

Individualni ¢as volani

43



e =1daj Ize reportovat z evidence odpocti
e Individualni udaje:

o Pocet hovora

o Pocet dovolanych klient

o Dovolatelnost

o Pocet uspésnych prodeji

o Uspé&nost z dovolanych

= Ize reportovat z elektronické ¢arkovacky

e Produktivita

e = Naméfeny pocet hovorti / Naméfeny individudlni ¢as volani

e Procentuelni plnéni

e = Procentuelni plnéni vSech ukazateli je vypocteno na zdklad¢ srovnani naméfené

hodnoty a cile (vysledek/cil)

Poznamka: Celkové vysledky jsou souctem vysledkl individuédlnich za vSechny KP
v dané kampani.
Vysledny bonus — Vypocet

Odména za prodej

e = Pocet uspésnych prodeji * Odména za prodej
e Individualni produktivita

e = 7 dlouhodobych vysledkli vyplyva, Ze uspéSnost prodeje je nepiimo umeérna
produktivité (vyssi produktivita je obvykle doprovdzena niz§i mirou uspesnosti a
naopak)

e = nejvyssi prioritou kazdé kampané je pfitom pravé prodej, produktivita je

V hodnoceni individuéalnich vykont druhotny ukazatel
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o = aby byl tento fakt zdraznén KP, je na zdklad¢ individudlni uspésnost
prodeje kone¢né plnéni individualni produktivity piepocteno, a to dle
nasledujici transformacni tabulky:

Tabulka €. 7 Produktivita dle uspé$nosti

e Pocet
e Hranicni
e Individudlni uspésnost ) hovort
pasma

na hod.
e <60% e 0% e 2400
e 60%-80% e 60% e 22,00
e 80%-120% e 80% e 20,00
e 120%-150% o 120% e 18,00
e 150 % - 200 % o 150% e 16,00
o >200% e 200% e 14,00

e Celkova uspésSnost
e = Celkovy pocet uspésnych prodeji / Pocet dovolanych klientl
e Celkova produktivita

e = Naméfeny celkovy pocet hovori / Planovany celkovy pocet hovort

Celkova odména

= Odmeéna za prodej * Individudlni produktivita * Celkova tspéSnost * Celkova

produktivita

Poznamka: Parametry 1., 2. a 3. (Individudlni produktivita, Celkova uspéSnost a
Celkova produktivita) jsou ohrani¢eny intervalem 60 % - 150 % dle nasledujicich

pravidel vypoctu:

e Dolni mez: V piipadé, kdy je vyslednd hodnota rovna nebo nizsi nez dolni mez,
je plnéni v daném ukazateli automaticky 60 %. Z tohoto divodu je dolni mez

pfednastavena na pravé 60 % cile, coz 1 v pfipadech Spatnych celkovych
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vysledkli znamend, Ze pracovnik za prodej dostane alespoil néjaky bonus, i kdyz

velmi nizky.

e Horni mez: Pokud vyslednd hodnota dosdhne horni mez, je plnéni v daném
ukazateli rovno 150 %. Horni mez je z tohoto diivodu prednastavena na 150 %

cile.

4.3.2 Vypocet obchodniho bonusy pro Forex

Tym je rozd€len do ,minitymi“ (zpravidla dvojice dealeri). Kazdy ,,minitym* ma
V gesci pouze jeden region (a systematicky zastupuje dalsi region). Kazdy region ma

nastaven svilj obchodni cil (hodnota obchodi v K¢).

Zaklad na operatora:

Cil = plan dany segmentem SME. Soucet cile = plnéni. Na zéklad¢ plnéni cile je urcen

zaklad pro operatora.

Vyse ziskaného obchodniho bonusu pro pracovniky dealingu je zavisla na :
e plnéni celkovych cili Gtvaru dealing (celkové vynosy)

e plnéni individualnich cili dealera (marze, pocet obchodu, fond hodin)

Segmentem SME jsou stanoveny cile, na jejichZz zaklad€ jsou stanoveny totoZzné

hodnoty pro plnéni planu jednotlivych regiont.

Ukazatel "plnéni cile" ma pfid€lené rozhrani hodnot a jemu odpovidajici hranicni
pasmo. Hrani¢nimu pasmu je pfidélena procentudlni hodnota plnéni nastaveného
regionalniho cile. Re4dlnd (naméfend) hodnota plnéni ukazatele minitymem je upravena
(procentudlni vyjadieni) dle hodnoty plnéni cile. Dle plnéni cile je nastaven zaklad na

operatora.
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Dealer je hodnocen dvéma ukazateli, dle nastavenych cili, které jsou omezeny
intervalem (50 % - 150 %). Vysledna hodnota obou ukazateli je vazena fondem
odpracovanych hodin.

e obchodni marze

e je pocitana v bazickych bodech, primérn¢ za cely mésic na vSech obchodech

e na zakladé realné naméfené hodnoty obchodni marze bude stanovena

procentudlni hodnota naméfeného cile pracovnika
e prumérny pocet uskutecnénych obchodt dealerem za den
e na zaklad¢ redlné naméfené hodnoty je porovnano s cilem pracovnika a

vypocitana redlna hodnota plnéni cile
OBCHODNI BONUS = plnéni celkovych ciltl Gtvaru dealing (zaklad na operatora) +

plnéni individudlnich cilt dealera vazené fondem odpracovanych hodin.

Narok na vyplatu obchodniho bonusu zanika:

e pracovnik jednal podvodnym zpisobem
Za ucelem dosaZeni maximalni objektivity a spravedlivosti m&d manaZzer Gitvaru moznost
prehodnotit a upravit hodnoty individudlnich cilti dealera, soucasné¢ hrani¢nich pasem

tykajici se plnéni vykonnostni i obchodni sloZky bonusu.
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5. DOPAD ZAVEDENI OBCHODNIHO BONUSU NA
VYKON PRACOVNIKU

Obrazek ¢.4 Motivacni systém
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VAHA - Reurfenc - 50% 0% 200 prodanfch | ::"r:;:h — ] cxfhonhe P eurten
nrﬁ-‘n‘nd T osabni plan (ks) o kampant [%] Coalley plén [iz]
| 0,5 * Efektnits (5] 4 0,3 * xyaita [%] + 0.2 * Koanocen! [%)
Gdména za Froduidivita Celkavd Celovd
Jl obcmoapiel| - | e | * 3] | temtinaat | X it ]
vipoter
Odmina za
= | Voot 1] Zéidaced bos
ikonmast Tke) ¥ |
minesn
{resnce s
\
FIXNE MZOA [KE] VARIABILNE MZDA [K] ROENE ODMENA [Ke)

CELKOVA MZDA [KE]

Mzda pracovniki se po zavedeni motiva¢niho systému sklada z fixni a variabilni
slozky. Coz vedlo a vede K vys$§i motivaci jednotlivych pracovniki. Kazdy si mize
ovlivnit vysi svého mési¢niho vydélku. Vyplacené bonusy jsou prikazné a kazdy vi za
co je hodnocen a v pribéhu mésice mize kontrolovat a ovliviiovat vysi bonusu. U
obchodnich utvart (Telesales a Forex) je k Vykonnostnimu bonusu piipocten jesté
bonus obchodni. Pracovnik vi, Ze za kazdy prodany produkt, nebo sjednanou schiizku
Klientovi s pobockou dostava jasné specifikovanou ¢astku. Pracovnici se sami hlasi o
volani 1 obtiznych kampani, kde musi klientiim nabizet uvérové produkty, coz v dnesni
dob€é neni jednoduché. Diky tomuto systému se odboural problém s nedovolanim
nékterych kampani, tak Ze KC plni nasmlouvané plany a posledni rok jsme se ve
vysledcich dostali pred pobo¢kovou sit CSOB. U Postovni spofitelny (PSB) je situace o
to jednodusi, ze PSB nema tak rozvinutou pobockovou sit’ a jeji distribuce je zavisla na

Call centru. Nicméné Call centrum se podili 70 % na vysledcich prodanych avéri PSB.
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ZAVER

Zakladnim principem procesu motivace je fizeni pracovniho vykonu tak, aby

vysledky pracovniho vykonu byly co nejlepsi a nejefektivnéjsi. Proces motivace a
odménovani pracovniki hledd moznosti dalS§i motivace a rozvoje pracovniki, lepsi
komunikaci nadfizenych a podtizenych, vliv na vysledky plnéni cil a v neposledni fad¢
poskytuje ptesné podklady pro proces motivace pracovniki.
Jsem pracovnikem CSOB a.s. a 10 let jsem pracoval v Klientském centru CSOB a.s. na
fidicich pozicich. Ve své praci jsem popsal CSOB a.s., detailngji popsal strukturu
Klientského centra, jeho postaveni v ramci banky, dalezitost v rdmci banky, jeho
poslani. Zaroven jsem uvedl strukturu Klientského centra, ktera se behem let vyvijela
Vv zavislosti na rozvoji aktivit, ¢innosti a procesti provadénych v klientském centru
CSOB.

Cilem této bakalaiské prace byla presnd analyza soucasného motivacniho
systému pracovnikl v Klientském centru. Zaméfil jsem se na utvary piimého prodeje
produktii a sluzeb Telesales a utvar, ktery provadi devizové operace pro klienty
FOREX.

Utvar Telesales a jeho postaveni vramci banky je jednim s kliGovych
distribu¢nich kanalii pro produkty a sluzby, hned vedle pobockové sité a alternativni
distribuce prostfednictvim internetového bankovnictvi. Utvar FOREX je dillezitym
utvarem pro operaci s kurzy, nabidkou kurzii a operaci na trhu mén. Vzhledem
K objemim provadénych operaci je v tomto utvaru realizovana podstatna ¢ast vynosu
v Klientském centru. V dobé€ vzniku Klientského centra nebyl nastaven zadny systém
motivace a vysledky prodeji a realizovanych obchodi byly brany pouze jako
doplikovy typ realizace prodeje produktl a sluzeb. Postupem ¢asu vsak tato distribuce
nabrala na vét§im vyznamu, nebot’ telefonni bankovnictvi naslo své misto na trhu
v Ceské republice a klienti zacali tento kanal intenzivn&ji vyhledavat a pocet klienti
nariistal. Nartstaly zaroven mozZnosti pro osloveni a prodej produktl ptimo po telefonu
a to 1 diky novym zakoniim a procestm v bance.

CSOB a.s. tedy stala pted rozhodnutim, jak efektivné tento typ distribuce vyuzit,
jak spravné obsadit nové vznikajici pracovni pozice a naroky na tyto pozice se zacaly

zvySovat. V pocatcich byly ptfedevSim vyuzivany typy nefinancni motivace pracovnik.
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Management banky a klientského centra dospél vyvojem k nutnosti zavést
finan¢ni systém motivace pracovnikli V prodejnich utvarech, na kterém jsem byl
zainteresovan.

V bakalatské praci je detailn€ analyzovan postup zavedeni motivacniho systému,
principy systému, jeho zprocesovani. Systém je navrzen ve dvou slozkach. Za prvé je to
vykonnostni bonus, ktery je prerozdélen na zaklad¢ individudlnich vysledki ve
sledovanych parametrech a to predevSim v efektivité, poctu obslouzenych klienti a
Casech obsluhy klienta. Objem financ¢nich prostiedkli pro vypocet vykonnostniho
bonusu ¢ini 8 % ze zédkladni mzdy jednotlivych utvard. Prerozdéleni objemu
jednotlivym ttvarim je variabilni a je pln¢ v kompetenci feditelky KC. Jako druhy byl
zaveden obchodni bonus, ktery je zalozen a vyplacen na zéklad€ plnéni obchodnich
plant jednotlivych segmentli banky (zadavateltl). Obchodni bonus mohou nérokovat
pouze pracovnici utvaru Telelesales a Forex za predpokladu, ze splni vSechny
podminky a kritéria nastavena v motivaénim systému konkrétniho tvaru (hodnoceni
pouze vysledkl individudlnich nebo vysledkil celého Utvaru a zaroven individuélniho).
Je pIné€ zaloZen na poctu plnéni prodejti produktl a sluzeb.

Dulezitymi faktory, které jsou nutné nejen pro pracovniky, ale 1 pro
transparentnost systému a jsou detailné popsany v praci, jsou informace o vysi
vyplaceného bonusu, podvodné jednani, vS§eobecna ustanoveni a v neposledni fad¢ je to
pfedevS§im vypocet vykonnostniho bonusu, ukazatelé hodnot vykonnosti, hodnotici
faktory pro vypocet vykonnostniho bonusu a samotny vypocet bonust.

Mzda pracovnikii vede po zavedeni motiva¢niho systému k vyss$i motivaci
jednotlivych pracovnikli. Kazdy si muize ovlivnit vys$i svého meésiéniho vydélku.
Vyplacené bonusy jsou prikazné a kazdy vi za co je hodnocen a v pribéhu mésice
muze kontrolovat a ovliviilovat vysi bonusu. Pracovnik vi, zZe za kazdy prodany produkt,
nebo sjednanou schiizku klientovi S poboCkou dostavéa jasné specifikovanou castku.
Pracovnici se sami hlasi o volani 1 obtiznych kampani, kde musi klientim nabizet
uvérové produkty, coz v dne$ni dobé neni jednoduché. Diky tomuto systému se
odboural problém s nedovolanim nékterych kampani, tak Ze KC plni nasmlouvané
plany a posledni rok jsme se ve vysledcich dostali pfed pobockovou sit’ CSOB.

Nastaveni motivacniho systém tedy plné prokazalo a prokazuje svoji dulezitost

pfi napliovani cilti prodejii prostfednictvim klientského centra. Spravné nastaveny a
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vypracovany motivacni systém stimuluje zaméstnance k lepSim vykoniim, vétSimu
pracovnimu nasazeni, k souznéni s firmou a jejimi idedly, cili.

Pfi tvorbé a analyze ve své bakalaiské praci jsem si uvédomil mnoho novych
navrhu na zlepSeni a zlepSeni stavajiciho motiva¢niho systému. Jednim ze zékladnich
namétl je zavedeni motivacéniho systému i do dalsich utvart v Klientském centru.

Klientské centrum nejsou jen utvary, které se zamétuji predevsim na odchozi
hovory a oslovovani klientli. V klientském centru jsou odbavovani i klienti, ktefi volaji
do klientského centra s pozadavky na sluzby a produkty banky. Jednd se o servisni
utvary, helpdeskové Utvary a utvar vymahani pohledavek. V soucasné dobé je novée
zavadén trend pii téchto pozadavcich klienti nastavit i aktivni nabidku novinek,
produktt a sluzeb vhodnych pro tyto klienty. To znamen4, Ze 1 pii ptfichozich hovorech
je uskutecniovan prodej a je nutné motivovat pracovniky pro tento prodej. Navrhuji tedy
pouzit obchodni bonus i pro tyto utvary. Nebude tedy nutné vytvaret novy systém, jen je
rozsifit 1 na pracovniky na servisech. Lze tedy vyuzit principy i proces dvou bonusu,
vykonnostniho a obchodniho v téchto utvarech. Navrhuji nastavit motivaci na servisnich
utvarech v rozdéleni:

PASIV: klientsky poradce proda produkt/sjedna schiizku na zéklad¢ klientova
pozadavku (klient sdm kontaktuje KC za timto ucelem) a na AKTIV: klientsky poradce
prodé produkt/sjedna schiizku klientovi, ktery kontaktuje KC za jinym ucelem napf.
klient zadava transakce (platby), dotazuje se na vSeobecné informace apod.
Piedpokladem pro vyplatu obchodniho bonusu je za 1. Pracovnik proda klientovi
produkt, ke kterému se vaze provize a za 2. Pracovnik sjedna schiizku klientovi
S poptavkou na konkrétni produkt, ke kterému se vaze provize. Souhrnny rozpis provizi
je stanoven dle dohody se zadavateli v bance a je znam vSem pracovnikiim servisu.
Vypocet je pak totozny jako u Telesales a sklada se ze zakladnich parametrii — zaklad
pro operatora (poCty prodejii a schiizek nasobené provizi) a celkového plnéni planu
prodejti.

Toto zavedeni povede k aktivni nabidce ze strany samotnych pracovnikil. Navic
dojde k rovnomérné motivaci napfi¢ klientskym centrem.

V utvaru vymahani pohledavek je mozné nastavit obchodni bonus a vykonnostni
bonus v zavislosti na mnozstvi piislibu klienti ke splaceni a vysi vymozené Castky.

Navrhuji nastavit vypocet obchodniho bonusu jako soucin bonusu z vymozené Castky a
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realné vymozené Castky za jednotlivé segmenty. DalSim parametrem pro vypocet je
Individualni plnéni, které navrhuji jako primérny pocet uzavienych dohod (slibll) na
hodinu v ramci hodnoceného mésice (vyjadieno v procentech). Po¢tu uzavienych dohod
na hodinu bude odpovidat nastavené rozmezi pocCtu uzavienych dohod na hodinu v
ramci hodnocené¢ho mésice. Nastaveni hodnot urcujici procentudlni individualni plnéni
navrhuji dat do kompetence manazera ttvaru. Narok na vyplatu obchodniho bonusu by
zaniknul v pfipadé, ze klientsky pracovnik uzavie méné nez 4 dohody za hodin (v ramci
hodnoceného mésice) a v ptipad¢, ze pracovnik jednal podvodnym zptsobem.

Po dohodé¢ s managementem klientského centra budou tyto navrzené zmény
implementovany v co mozna nejkrat§im terminu. Navrhuji tedy zavést tuto motivaci

Vv pilotnim rezimu na 3 mésice a na zaklad¢ vyhodnoceni nésledné v plném provozu.
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