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za umoZnéni spoluprace. Zaroven velké podékovani patii zaméstnanclim Helpdesku

Elektronického bankovnictvi, ktefi se podileli na fadném vyplnéni dotazniki.



Abstrakt

V této bakalaiské praci se autor zabyva spokojenosti zameéstnanci v Klientském centru
CSOB v Hradci Kralové. V teoretické asti bakalaiské prace je nejprve predstavena
pracovni spokojenost, historicky vyvoj fizeni lidskych zdroja, kde jsou popsany terminy
personalni administrativa, personalni fizeni a fizeni lidskych zdroji. Nasledné je
rozebrano pojeti, definice, ukoly a cile fizeni lidskych zdrojii. Dalsi ¢ast se zaméfuje na
ziskavani, vybér, pfijimani a motivaci pracovnikll. Na zavér teoretické casti jsou
rozebrany pojmy stres a syndrom vyhoteni spolu s metodami, jak jim pfedchézet.
Prakticka &ast se vénuje predstaveni banky CSOB a vyhodnoceni dotaznikového
Setfeni, které prob&hlo vKlientském centru CSOB na oddéleni Helpdesku
Elektronického bankovnictvi. Sbér dat byl proveden prostfednictvim tist€éného
dotazniku za Gc¢elem zkoumani pracovniho prostiedi, mezilidskych vztahii na pracovisti
a celkové spokojenosti pracovniho pomeéru v Klientském centru. Odpoveédi respondenti
byly zpracovany prostirednictvim tabulek a grafii. Prizkum prokazal pozitivni
spokojenost zameéstnanci v oblasti motivace, zaskoleni, pracovniho prostiedi a
komunikaci s nadfizenymi. Vysledky poskytly zjisténi, ze je prace v Klientském centru
pro zaméstnance v urCitych situacich stresujici a néktefi z nich pocit'uji slabsi podporu
pfi zvladani stresu. Na zakladé dotaznikového Setfeni byly zodpovézeny dil¢i vyzkumné
otazky. Prace je zakonCena shrnutim vysledki a doplnéna o vhodna doporuceni

predev§im pro poskytnuti vétsi podpory ve stresovych situacich.
Kli¢ova slova:

Spokojenost, dotaznikové Setfeni, motivace, stres, klientské centrum, banka CSOB,

fizeni lidskych zdrojli, zameéstnanec.



Abstract

Title: Employee satisfaction at the CSOB Client Centre

In this bachelor thesis the author deals with the satisfaction of employees in the Client
Centre of CSOB in Hradec Kralové. The theoretical part of the bachelor thesis first
introduces job satisfaction, the historical development of human resource management,
where the terms personnel administration, personnel management and human resource
management are described. Afterwards, the concept, definition, tasks and objectives of
human resource management are discussed. The next section focuses on recruiting,
selecting, hiring and motivating employees. At the end of the theoretical part, the
concepts of stress and burnout syndrome are discussed along with methods to prevent
them. The practical part is devoted to the introduction of CSOB and the evaluation of
the questionnaire survey conducted in the Client Centre of CSOB at the Helpdesk of the
Electronic Banking Department. The data collection was conducted through a printed
questionnaire to investigate the working environment, interpersonal relations at the
workplace and overall job satisfaction in the Client Centre. The answers of the
respondents were processed through tables and graphs. The survey showed positive
employee satisfaction in the areas of motivation, training, work environment and
communication with supervisors. The results provided the finding that working in the
Client Center is stressful for employees in certain situations and some of them feel less
supported in managing with stress. Based on the questionnaire survey, sub-research
questions were answered. The paper concludes with a summary of the results and adds
appropriate recommendations, especially for providing more support in stressful

situations.
Key words:

Satisfaction, questionnaire survey, motivation, stress, client centre, CSOB bank, human
resource management, employee.
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1 Uvod

Spokojenost zaméstnanci predstavuje jeden z nejdilezitéjSich prvka pro kazdou
organizaci. Kazda spoleCnost by mela usilovat, aby jeji zameéstnanci méli klidné
pracovni prostiedi a mohly tak vykonavat svoji praci spravné a efektivné. Spokojeni
zameéstnanci jsou totiz pro organizaci velmi pfinosnym faktorem. Vykonavaji svoji praci
s radosti a diky jejich produktivité prispivaji ke spravnému chodu firmy. Dale jsou
loajalnéj$i, coz prispiva k zamezeni velké fluktuace. Naopak nespokojeny pracovnici,
ktefi vykonavaji praci s nedostatkem motivace, mohou negativné ovlivnit vykonnost
celé organizace a zpusobit tak zvySenou fluktuaci. V dnesni dobé se vyhodnocovani
spokojenosti zaméstnancu ve firmach stalo standartnim nastrojem pro fizeni lidskych
zdroji. Tyto prizkumy piredstavuji cenny zdroj zpétné vazby od pracovniki a umoziuji

identifikovat klicové oblasti, které je tfeba zlepsit.

Tato prace se zabyva pracovni spokojenosti jedné z nejvétSich bank na Ceském trhu.
Jedna se o Ceskoslovenskou obchodni banku, a. s. (dale jen ,,CSOB*“). Banka se pysni
druhou nejveétsi klientelou spolecné s Sirokym spektrem finan¢nich produkta a sluzeb,
které pro klienty nabizi. Jeji historie sahd az do roku 1964. To znaci symbol nejen
divéry, ale také dlouholeté stability s neustalou inovaci k poskytnuti moderniho
piistupu k bankovnictvi. Pro usnadnéni komunikace a podpory poskytuje CSOB svym
klientim moznost kontaktovani Call centra. Timto zptisobem mohou klienti snadno a
rychle kontaktovat banku pro ziskani potfebnych informaci a k zodpovézeni svych

otazek €i problému, aniz by museli navstévovat pobocku osobné.

Bakalaiska prace zkouma spokojenost zaméstnanci prostiednictvim dotaznikového
Setfeni v Klientském centru CSOB, které se nachazi v Hradci Kralové. Prace sleduje
konkrétni oddéleni s nazvem Helpdesk Elektronického bankovnictvi pro retailovou
klientelu. Diivodem vybéru tématu bakalaiské prace je to, Ze autor ve spoleénosti CSOB
na daném oddéleni pasobi téméf dva roky jako pracovnik na dohodu. Proto jej zajima,
zda jsou zaméstnanci stejné spokojeni jako autor a zda Klientské centrum CSOB nabizi

dobré pracovni podminky.



2 Cil a metodika prace

2.1 Cil prace
Hlavnim cilem bakalafské prace je zjistit celkovou spokojenost zaméstnancu
v Klientském centru CSOB v Hradci Kralové a nasledn& poskytnout uréita doporuceni

pro zlepsSeni nejen spokojenosti pracovnikd, ale i pracovnich podminek.
Pro splnéni hlavniho cile jsou stanoveny dil¢i cile prace:

1. Vymezeni teoretickych vychodisek prace
2. Analyza spokojenosti zaméstnanct

3. Shrnuti vysledkt, zodpovézeni vyzkumnych otazek a navrh doporuceni
V souladu s cilem bakalafské prace byli ur€eny dvé vyzkumné otazky:

Vyzkumna otazka ¢.1
,Jakd je spokojenost pracovnika v Klientském centru CSOB na oddéleni Helpdesku

Elektronickeho bankovnictvi?“

Vyzkumna otazka ¢.2
,Je price podle operdtora v Klientském centru CSOB stresujici a je mu poskytnuto

dostatek podpory?“

Zodpovézeni téchto dvou hlavnich vyzkumnych otazek bakalaiské prace by mélo

pomoci k dosazeni hlavniho cile této prace.



2.2 Metodika prace
Bakalarska prace se sklada z nésledujicich tii ¢asti:

1. Teoreticka Cast

V této Casti bakalarské prace jsou teoreticka vychodiska zpracovana pomoci literarni
reSerSe. Zde budou popsany terminy, které jsou obsazené v dotaznikovém Setfeni
v praktické Casti za ucCelem vysvétleni téchto pojmu a tvrzeni od odborniki z danych

oblasti. Na zavér prace bude uveden seznam pouZité odborné literatury.

2. Analyticka cast

Za&atek této &asti je vénovan piedstaveni Ceskoslovenské obchodni banky, a. s. neboli
CSOB. Po popsani historie spole¢nosti, terminu Call centra, daného oddé&leni a naplné
prace klientského pracovnika je vyhodnoceno dotaznikové Setieni tykajici se pracovni
spokojenosti. Vysledky Setfeni byly zpracovany v programu MS Excel a tyto data

budou nasledné prezentovany piislu§nymi grafy a tabulkami s interpretaci vysledka.

3. Navrhova Cast

V posledni ¢asti bakalarské prace je na zaklade zjisténych informaci z vypracovaného
dotaznikového Setfeni zpracovano shrnuti vysledkt pomoci SWOT analyzy. Diky této
analyze se vyhodnoti silné a slabé stranky spolu s prilezitostmi a hrozbami pfi
zjistovani spokojenosti zaméstnanci. Ze ziskanych dat je proveden navrh doporuceni,
ktery predstavuje uziteCné poznatky pro zlepSeni urcitych oblasti podpory spokojenosti

v dané spole¢nosti.



TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

3 Pracovni spokojenost

Pracovni spokojenost se da definovat jako emocni stav Clovéka, ktery hodnoti svoji
vlastni praci a pracovni zkuSenosti. Jedna se o pozitivni ¢i negativni hodnotici tisudek,
ktery si pracovnik vytvori o své praci. Pracovni spokojenost vychazi ze tfi hlavnich
zdroji. Prvni zdroj je charakteristika pracovnika a jeho prozivani pozitivnich nebo
negativnich pociti. Druhym zdrojem jsou informace od druhych lidi a tretim je
charakteristika prace. Vyssi pracovni spokojenost je dosazena tehdy, kdyz pracovnik ma
moznost urCit si zpusob vykonavani prace a zaroven obdrzi zpétnou vazbu ohledné

kvality svého vykonu. (Kmosek, 2018)

3.1 Faktory podporujici spokojenost zaméstnancii

Podle HR News (2023) existuje pét zakladnich faktord, které ovliviuji spokojenost

zaméstnancu:

e Vyhovujici pracovni agenda — Je dilezité, aby zaméstnance bavila a
napliovala prace kterou vykonava. Zaméstnani musi dotycnému davat smysl a
je nezbytné, aby meél potifebné znalosti, dovednosti a zkuSenosti k ispéSnému
plnéni svych ukolt. Pokud je s nékterymi z téchto zminénych prvka problém,

muize to negativné ovlivnit jeho pracovni vykon.

e Hlubsi smysl prace — Prace by méla mit hlubsi smysl pro pracovnika. Prace by
nemela byt nudna, ubijejici a rutinni. V ptipadé€, kdy zaméstnanec nevidi ve své

praci hlubsi smysl, mé tendenci praci opustit.

o Kolegové, nadrizeni a pracovni prostredi — Pracovni prostfedi a celkova
atmosféra hraji jednu z nejdulezitéjSich roli ve spokojenosti zaméstnance
s danou praci. Jednd se naptfiklad o dobré vztahy skolegy vtymu nebo

s nadfizenymi.



e Spravedlivé ohodnoceni — Spravedlivé ohodnoceni patfi mezi dalsi stavebni
kdmen spokojenosti zaméstnance. Je nutné, aby pracovnik byl ocenén nejen

finan¢ng, ale také pochvalou a docenénim od vedoucich pracovniki.

e Moznost rustu a postupu — Prace by neméla byt pro zaméstnance bez
kariérniho posunu. V pfipad€, kdy zameéstnanec nevidi moznost zadného ristu
ma to negativni dopad na jeho motivaci, angazovanost a dlouhodobou loajalitu k

firmé.

3.2 Vyznam pécée o spokojenost pracovnikt

Zameéstnanci, ktefi jsou se svou praci spokojeni byvaji zpravidla produktivné;si,
motivovanégj§i a zaroven jsou méné nachylnéjsi k fluktuaci. Odchod pracovnika miva
pro spoleCnost ve vétSiné pripadech daleko hors§i nasledky nez ztrata zakaznika.
Nespokojenost zaméstnancu nejen zhorSuje kvalitu prace, ale ma i negativni dopad na
vztah a divéru klientd. V pripadé€, kdy se zaméstnanec rozhodne odejit ze spoleCnosti, je
dulezité, aby spole¢nost uméla identifikovat davody jeho odchodu a zaméfit se na né.
Spravné poskytnuta motivace piispiva zaméstnancim k podpote jejich spokojenosti a
vede je k vétsi efektivité a produktivité. Zameéstnanci a jejich spokojenost je klicovym
faktorem pro rast a dosahovani cili spoleCnosti. Ve vyspélych firmach s modernim
piistupem k fizeni a motivaci pracovniku je standardnim postupem méfeni spokojenosti
lidskych zdrojt. Zjistovani spokojenosti otvira cestu ke komunikaci pracovnikd smérem
k vedeni spolecnosti. Mezi zkoumané otazky patii naptiklad finan¢ni ohodnoceni,
atmosféra na pracovisti a kvalita pracovniho prostiedi. Samotny prizkum spokojenosti
byva z vétsi Casti pozitivné vyhodnocen, protoze zameéstnanci vidi zijem ze strany
vedeni o jejich nazory. Dale poskytuje dalezitou zpétnou vazbu, ktera jinak neni snadno
dostupna a zaroven identifikuje obecnou miru spokojenosti. Pomaha odhalit rizika
spojena s aktualnimi postoji zameéstnancu dale umoziuje najit pficiny jistych problému

a hleda reSeni k vylepsSeni pracovniho prosttedi. (Shineleadership, 2011)



Pro poskytnuti teoretického zakladu bude néasledné rozebrana terminologie nize

popsanych pojmu v dasledku jejich pouziti v praktické Casti.

e Adaptace a zauCeni pii néstupu do zaméstnani, motivace, stimul a motiv,
kariérni rist v podobé ziskavani pracovnikli z externich ¢i vnéjSich zdroji. stres

a syndrom vyhoteni

V praktické casti se vyhodnocuje dotaznikové Setfeni, které je rozdeleno do tfi dil¢ich

¢asti, ve kterych jsou tyto pojmy zminény.



4 Pojeti a vyznam personalni prace
Podle Koubka (2009) muze firma fungovat pouze v pripadé shromazdéni a propojeni

nasledujicich zdroji:

1. Materialni

2. Finan¢ni
3. Lidsky
4. Informacni

Tyto Ctyfi zdroje a jejich snaha o efektivni propojeni se fadi mezi klicové ukoly pro
fizeni organizace. Pro nezivé zdroje jako jsou materialni a financni plati, Ze jsou
povazovany za méné dulezité nez lidské zdroje, které jsou klicové pro udrzeni chodu
organizace. Lidské zdroje déale vyuzivaji informacni zdroje pro zdokonaleni svych

znalosti a dovednosti. (Koubek, 2009)

Dle Koubka (2009) Lidé jsou hnaci jednotkou ostatnich zdroju a zaroven predstavuji
pro spolecnost ten nejcennéjsi a v urcitych ptipadech nejdrazsi zdroj, ktery rozhoduje o
prosperité a konkurenceschopnosti organizace. Personalni prace je jadrem a klicovym
prvkem v oblasti celého chodu organizace. ,, Prvai podminkou iuspésnosti organizace je
tedy uvédomeéni si hodnoty a vyznamu lidi, lidskych zdroju, uvédoméni si, Ze lidé
predstavuji nejvétsi bohatstvi organizace a Ze jejich rizeni rozhoduje o tom, zda
organizace uspéje ci nikoliv.” (Koubek, 2009, s. 14) Ve volném trznim prostiedi
organizace rozhoduje sama o podobé své personalni prace. Stat by mél minimalné
zasahovat do rozhodovani. Jeho zasahy by mély predev§im slouzit pro zabranéni
konflikti mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem a k ochrané opravnénych zajmua obou

stran.



4.1 Historicky vyvoj fizeni lidskych zdroju

V praxi i literatufe se v souvislosti s fizenim lidi v organizaci poji terminy jako je
personalni prace, personalistika, personalni administrativa (sprava), personalni fizeni ¢i
fizeni lidskych zdroji. Tyto terminy jsou pomérné Casto oznaCovany za synonyma,
nicméné z Cisté teoretického hlediska tomu tak neni. Odborna literatura rozliSuje na
jedné strané personalnim fizeni a na druhé strané fizeni lidskych zdroju jako nejnoveé;jsi
pojeti personalni prace. Lze tedy fici, Ze n€které terminy oznacuji rizné vyvojové faze

neboli rozdilné koncepce personalni prace. (Koubek, 2009)

Terminy personalni prace ¢i personalistika se ¢asto pouzivaji jako zékladni oznaceni pro
fizeni organizace, bez ohledu na konkrétni koncepci, systém nebo vyvojovou fazi tohoto
fizeni. Terminy personalni administrativa (sprava), personalni Fizeni a Fizeni
lidskych zdroju pak oznacuji jednotlivé vyvojové faze, koncepce personalni prace a

pozici ve struktufe fizeni organizace. (Koubek, 2009)

4.1.1 Personalni administrativa

Jedna se o historicky nejstar§i definici persondlni prace, ktera predstavovala
administrativni prace a procedury souvisejici s pfijimanim zaméstnancy, archivaci a
sbéru informaci o pracovnicich a nasledné poskytovani téchto informaci vedeni
spolecnosti. Tento koncept pfifadil personalni praci podptrnou funkci. V nynéjsi dobé
se tento zpusob personalni prace vyskytuje predevsim v organizacich s omezenym
rozdélenim pravomoci a centralizovanym ¢i autoritativnim zptsobem fizeni. (Koubek,

2009)

4.1.2 Personalni fizeni

Tento koncept personalni prace se objevil v obdobi pted druhou svétovou valkou ve
spoleCnostech s dynamickym a progresivnim fizenim podniku. Firmy predevsim
usilovali o expanzi a bezkonkurencnost na trhu. Nejvhodn€jsi zptsob k docileni téchto
vlastnosti predstavovala analyza konkurencnich vyhod prostfednictvim organizovaného
a motivovaného pracovniho personalu spoleCnosti. Management téchto spolecnosti

dosel k zavéru, ze vyznamnym zdrojem prosperity je lidsky kapital. (Koubek, 2009)



Postupem Casu se uplatiiovali aktivni role personalni prace. Formulovaly se utvary
nového typu. Personalni prace se stala profesionaln€jsi a byla svéfovana expertim.
Personalni oddéleni mélo znacnou autoritu a kompetenci k relativné nezavislému
rozhodovani. Pfes znaCny rozvoj personalni prace zustala pfevazné€ zameéfena na
vnitroorganizani problémy s pfijimanim novych zaméstnanci a hospodafenim
s pracovnim kapitalem. Ve spole¢nostech totiz nebyla dostatecné vénovana pozornost
dlouhodobym strategickym otdzkam tykajicim se fizeni pracovnich sil a zaméstnanosti.
Personalni prace méla v tomto obdobi pfedev§im povahu operativniho fizeni. (Koubek,

2009)

4.1.3 Rizeni lidskych zdrojt

Rizeni lidskych zdroja je jiz od osmdesatych let dvacatého stoleti spojené s uplnou
reformou manazerského mysleni a chovani. Progres v personalni praci je doprovazen
jednotlivymi faktory. Hospodaiskd krize v sedmdesatych letech zasahla wvyspélé
ekonomiky, kde firmy usilovaly o udrzeni na trhu. To mélo za nasledek vyhledat
moznosti ke zvySeni efektivnosti. V té dob& se personalni prace zacind zaméfovat na
dlouhodobé horizonty. Za nejefektivnéjsi zpusob fizeni lidskych zdroji byla
povazovana blizka komunikace mezi liniovym manazerem a personalnim utvarem.

(Dvorakova, 2012)

Rizeni lidskych zdroji je odliné od personalniho fizeni svymi dirazy a postupy
k personalni praci. Dulezité bylo zdiraznit rostouci jedineCnost lidskych zdroji a
vénovat tomuto vyrobnimu faktoru maximalni pozornost pfi fizeni na rozdil od kapitalu

a materialnich zdrojii. (Dvorakova, 2012)

V poloviné osmdesatych let bylo fizeni lidskych zdroji definovano na univerzitach ve

Spojenych statech americkych nasledujicimi modely (Dvorakova, 2012):

e Modely souladu Fizeni lidskych zdroju
Lidé jsou povazovany za zdroj spoleCnosti. Tento zdroj musi vSak byt bezchybné a

efektivné veden.



e Stochastické modely
Obsah i formy fizeni lidskych zdroji se transformuji v zavislosti na strategickych

pottebach spolecnosti.

e Harvardsky model
Rizeni lidskych zdroja je definovano jako veskera manazerska rozhodnuti a Cinnosti,

které ovliviiuji podstatu vztahu mezi organizaci a pracovnikem.

4.2 Rizeni lidskych zdrojti
Rizeni lidskych zdrojd, patii mezi klidovi faktor kazdé spolegnosti, ktery ovliviiuje
uspésnost €1 neuspesnost firem v konkurenénim prostredi, nebot’ pracovnici predstavuji

nejcenndjsi kapital. (Kleibl, Dvoiakova a Subrt, 2001)

4.2.1 Pojeti fizeni lidskych zdroju

Rizeni lidskych zdroji se zamé&fuje na vie, co je spoleéné se zaméstnanim a koordinaci
lidi vinstituci. Jedna se predevS§im o strategické fizeni, zabezpeCovani, rozvo; a
vzdélavani zaméstnancl. Rizeni lidskych zdroja je zajistovano pomoci personalniho

utvaru, personalistd a liniovych manazerti (Armstrong, 2015)

4.2.3 Definice fizeni lidskych zdroju
Armstrong (2015) definuje fizeni lidskych zdroji jako strategicky a jednotny pfistup
k pfijimani novych zameéstnanct a zajistovani dobrého pracovniho prostredi s kariernim

rozvojem lidi, ktefi pracuji v organizacich.

4.2.4 Ukoly Fizeni lidskych zdroji

Obecné pojeti ukola fizeni lidskych zdroji je nepretrzité zlepSovani vykonu k docileni
uspesné organizace. K naplnéni tohoto tkolu je nutno kontinualniho vyuziti veskerych
zdroju, ktera ma firma k dispozici. Jedna se o zdroje materialni, finan¢ni, informacni a

lidské. (Koubek, 2009)
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Na zakladé novodobé teorie a praxe ve vyspélych statech, 1ze nasledné popsat hlavni

ukoly fizeni lidskych zdroji (Koubek, 2009):

1. Adekvatni personalni prirazeni — Prvni kol fizeni lidskych zdroju je pfifazeni
vhodného jedince pro danou pozici. Je dulezité maximalizovat potencial
zameéstnance a zaroven efektivné vyuzit pracovni misto. Nicméné v dne$ni dobé
doslo kjisté pfeméné, a to o snahu vytvorit pracovnikovi idealni pracovni

podminky a ukoly, které zapfi€ini plné vyuziti jeho schopnosti.

2. Spravné vyuzivani pracovnich sil — Druhy tkol ma za snahu efektivni a ucelné
planovani pracovni doby s optimalnim vyuzitim pracovnich dovednosti

zamestnance.

3. Formovani a vedeni tymu, snaha o zdravé mezilidské vztahy — Treti ukol byl
pouzivan predev§im v nejmodernéjsim konceptu fizeni lidskych zdroji, nicméné
v posledni dobé ve vyspélych statech dochéazi rychlym tempem k jeho pfijeti a

implementaci.

4. Personalni a socialni rozvoj pracovniku organizace — Ctvrty kol se zabyva
rozvojem dovednosti, osobnosti a profesni kariéry. Hlavni podstatou je docilit
vnitintho uspokojeni z vykonané prace a vytvoreni pfiznivého pracovniho

prostiedi.

5. Dodrzovani vSech zakonu v oblasti prace a zaméstnavani lidi — Paty ukol se
objevil v zavéru devadesatych let. Predevsim kvuli zaméstnavatelm, ktefi
omezovali lidska prava pracovnikt a také kvuli rastu konkurence na trhu prace

se snahou pfilakat a udrzet vysoce kvalifikované zaméstnance.
V bézné praxi by nebylo mozné uspokojit prvni tfi ukoly bez poskytovani adekvatni

péce o personalni a socialni rozvoj pracovnikt. Spole¢né zajmy pracovnikll a organizaci

jsou rozebrany v patém ukolu. (Koubek, 2009)
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Slouzit tomu, aby byla organizace vykonna

JAK?

ZVYSOVANIM PRODUKTIVITY
=+
ZLEPSOVANIM vYUZITI

| ] | ] |
Lidskych Informacnich Materialnich Finanénich
zdrojud zdroji zdroji zdroji

| i 1 )

RIZENI LIDSKYCH ZDROJU

Obrazek ¢.1 — Obecny uikol Fizeni lidskych zdrojii
Zdroj: Koubek, 2009

4.2.5 Cile fizeni lidskych zdroju

Dle Armstronga (2015) mezi cile fizeni lidskych zdroju patfi:

e pomahat k dosazeni cili spolecnosti pomoci strategického fizeni lidskych
zdroju,

e aktivni rozvoj firemni kultury, ktera se soustfedi na dosahovani vysoké urovné
vykonu,

e zajisténi odbornikd, expertd a loajalnich pracovnikt spole¢nosti,

e vztahy mezi zaméstnanci a managementem by mély byt vyrovnané, pozitivni a
se vzajemnou davérou,

e pouziti etickych zasad k fizeni lidi.
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5 Proces naboru a motivace pracovniku

5.1 Ziskavani pracovniku

Koubek (2009) definuje ziskavani pracovnikt jako proces, ktery ma za cil zaujmout co
nejvice potencionalnich pracovnikt o volna pracovni mista v ur€ité organizaci véasném
terminu a s adekvatnimi naklady. Spociva tedy: ,,V rozpoznani a vyhleddavani vhodnych
pracovnich zdrojii, informovani o volnych pracovnich mistech v organizaci, nabizeni
téchto volnych pracovnich mist, v jednani s uchazeci, v ziskdvani primérenych informaci
0 uchazecich a v organizacnim a administrativnim zajisténi vSech téchto cinnosti.*

(Koubek, 2009, s. 126)

Definovani pozadavki na zaméstnance

Dle Armstronga (2015) pocet lidi, které organizace potiebuje, se odviji z formalniho
planu lidskych zdroju, predevsim, ale z momentalni situace, jako je vytvoreni novych
pracovnich pozic €i nahrazeni stavajiciho pracovniho postu. To vytvaii natlak na
personalisty, ktefi musi najit v kratkém Casovém useku nahradu za doposud pracujiciho

zamestnance.

Ziskavani pracovniku z vnitfnich a vnéjsich zdroju

V dnesni dobé je velmi klicové vlastnit spravné postupy, jak efektivné obsadit pracovni
pozice plnohodnotnymi pracovniky, které povedou spolecnost k jeji prosperité. Zajisténi
kvalitniho personalu se stava dulezitym prvkem uspéchu kazdé organizace. Pro
rozhodnuti o pfijmuti pracovnikii z vnitinich nebo z vnéjsich zdroji ma své vyhody i

nevyhody, které budou nasledné rozebrany.

Vnitini zdroje

Podle Koubka (2009) patii mezi hlavni vyhody ziskavani pracovniku z vnitinich zdroj
predev§im znalost silnych a slabych stranek potencionalniho uchazece, a naopak
z pohledu uchazeCe lepsi znalost organizace. Dalsi vyhodou je zvySena moralka a
motivovanost pracovnikli, kdy pracovnici mohou ocekavat lepsi pracovni pozici i

v piipadé zruSeni té stavajici. V neposledni fadé¢ mezi vyhodu patii lepsi navratnost
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investic, ktera organizace investovala do pracovniki jako je efektivnéjsi vyuziti
dosavadnich zkuSenosti, které pracovnici ziskali pusobenim v organizaci. Na druhé
stran¢ mezi znané nevyhody patii neefektivnost plnéni ukolu po opakovaném
povySovani. Dale soutézeni o povySeni, které muze nepfiznivé ovlivnit mezilidské
vztahy s pracovni moralkou. Mezi posledni nevyhodu se fadi absence praniku

inovativnich myslenek a pfistupt z vnéjsiho okoli.

Vnéjsi zdroje
V roce 2022 zvetejnila globalni platforma pro zaméstnavani Oyster HR klady a zapory

pfijimani pracovnikd z vné&jsich zdroja. (Oyster HR, 2022)

Mezi hlavni vyhody pfi pfijimani pracovnikli z vnéjsich zdroji se fadi nové napady,
dovednosti, zkuSenosti a know-how. Firmy mohou po urcité dobé stagnovat kvuli
absenci inovativnich napadd. ReSenim této stagnace muze byt pravé piijeti nového
zamestnance z vn€jsiho zdroje pro dodani nového pohledu a moznosti dalsiho ristu a
prosperity spolecnosti. Naopak nevyhodou u externiho pfijeti zaméstnanct je delsi doba
Skoleni. Pracovnici totiz neznaji firemni kulturu, zvyky a pracovni postupy na rozdil od
internich pracovniki. Nevyhoda také spoCiva ve vysSich nakladech na pfijeti
potencionalniho zameéstnance z vnéjsSiho prostredi, ktera je spojena s delSim Skolenim a

inzerci pracovniho mista. (Oyster HR, 2022)

5.2 Vybér pracovniki

Koubek (2009) definoval vybér pracovnika jako ureni spravného uchazece o pracovni
pozici, ktery proSel procesem =ziskavani pracovnikd. Pracovnik by mél nejlépe
vyhovovat nejen pozadavkim obsazovaného mista, ale také prispét k tvofeni zdravych
mezilidskych vztah a akceptovat hodnoty v dané pracovni skupiné. KoneCny vybér
musi brat v potaz nejen odborné znalosti, ale i osobnostni stranku, potencial a

flexibilitu.
Zasady vybéru pracovniku

Dle autord Tomsika a Dudy (2011) vSechna rozhodnuti, které manazefi a personalisté

pfijimaji, nejsou tak dilezita, jako rozhodnuti o lidskych zdrojich, které urcuji efektivitu

14



spoleCnosti. Ve vétsiné piipada se totiz stava, ze dosazovani do pozic je negativni.
Jedna tfetina takovychto rozhodnuti je spravna, druha tfetina ma minimalni, pfipadné
zadnou efektivnost a ta posledni tfetina zpravidla konci neuspéchem. Na zakladé téchto
poznatkd se doporuCuje dodrzovat nasledujici zasady pro vybér pracovniki: (Tomsik,

Duda, 2011)

1. Neprtihlizet na budouciho pracovnika jen podle jeho aktudlnich schopnosti, ale
jaké by byli jeho prednosti pro ukoly, které bude po pfijeti vykonavat.

2. Vybirat pokazdé z vétsiho vybéru uchazect, nejlépe ze 3 az 5.

3. Promluvit si s minulymi spolupracovniky pfipadného uchazece.

4. Nesvéiovat nové zasadni ukoly v pfipadé prfijeti pracovnika. Mize totiz dojit ke
snizeni uspé$nosti adaptace.

5. Nedavat vinu pfijatému uchazeci v pfipadé neosvédceni, ale vedoucimu, ktery

ucinil chybu pfi vybéru nespravného pracovnika.

5.3 Pfijimani pracovniku

Podle Koubka (2009) pfijimani pracovniki piedstavuje mnoho postupd, které nasleduji
v okamziku, kdy se uchaze¢ dozvi o tom, ze byl vybran na pftislu§nou pozici, kterou
akceptuje a konéi v den nastupu do zameéstnani. Pfijimani pracovnikl Ize chapat
v uzsim a §ir§im pojeti: ,, UZSi pojeti prijimani pracovnikii tvori procedury souvisejici
s pocdtecni fazi pracovniho poméru pracovnika nové prichdzejiciho do organizace.
Sirsi pojeti zahrnuje kromé predchoziho pripadu i procedury souvisejici s prechodem
dosavadniho pracovnika organizace na nové misto v rdamci organizace. (Koubek,
2009, s. 189) Personalni praxe se piiklani spiSe pro uzsi pojeti, kazdopadné formalni i
neformalni nalezitosti pfislusné procedury jsou v obou pojetich podobné. Mezi
nejdulezitéjsi formalni nalezitosti pfi pfijimani novych pracovnikil patii vypracovani a

pozdéjsi podepsani pracovni smlouvy.

5.4 Adaptace zaméstnancu

Adaptace je oznaCovan za proces, jak nejlépe pomoct novym zaméstnancim se co
nejrychleji prizpisobit a zvladnout novy pracovni pomér. Cilem adaptace je stat se co

nejdfive platnym a produktivnim zaméstnancem. Skute¢ny proces adaptace zacina jiz
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pred prvnim dnem nastoupeni do nového zaméstnani, ¢asto jako soucast naborového a
vybérového procesu. Do procesu adaptace muze také patfit prvni dojem, ktery si novy

zameéstnanec o organizaci vytvorti. (Foot, Hook a Galvas, 2002)

Dle Dvorakové (2012) tizena adaptace mize byt zpracovana bud'to pisemnou formou,
kterd je brana jako optimalni moznost, nebo tradovand a predavana po generace

vedoucich pracovnikt. Ucelem tizené adaptace je predevsim:

e snizeni nakladu na fluktuaci zaméstnancu,
e snizeni ztraty na produktivite,

e zvySeni pracovni spokojenosti.

Dvorakova (2012) konstatuje, ze: ,,Novy zaméstnanec se musi prizpiisobit pozadavkiim
prdce, socidlnim vztahiim na pracovisti a kulture zaméstnavatele. Jednd se o pracovni a
socidlni adaptaci, které se vzajemné prolinaji. “ (Dvorakova, 2012, s. 162)

Vétsi spolecnosti formalizuji proces adaptace piredevsim ve zpracovani a implementaci
adaptaCniho programu. Tento nastroj ma za soucinnosti personalisti a vedoucich
pracovnika snahu zrychlit adaptaci a zapracovani novych pracovnikii. Personalni tym se
snazi predat co nejvice informaci, které se tykaji zakladnich zajmu vSech. (Dvorakova,

2012)

Subjekty fizené adaptace hraji pii fizené adaptaci pifedem stanovené role. Pfimy
nadfizeny prubézné sleduje, kontroluje proces a poskytuje zpétnou vazbu o uspésnosti
adaptace. Personalista maze vyuzit osobniho kontaktu se zaméstnancem, ktera je brana
jako jedna z nejefektivnéjSich metod anebo vytvoii formulafe, s ¢im ma pracovnik
nejveétsi potize. Dale zpracovava finalni hodnoceni prib&hu adaptace a uroven
adaptovanosti nového pracovnika. Nakonec rozhoduje o jeho uplatnéni a spolecné

s personalistou o budoucim rozvoji kariéry zaméstnance. (Dvorakova, 2012)

Vysledkem procesu adaptace je podle (Dvorakové, 2012) adaptovanost zaméstnance,

ktera se da charakterizovat jako:
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e vyhodnoceni dosazenych vysledki v praci z hlediska jak kvantifikovatelnych,
tak hodnotitelnych kritérii,
e zaClenéni do socialnich vztahi aneb, jak efektivné a pravidelné se novy

pracovnik se na pracovisti zapojoval do spoluprace s kolegy.

Vyslednou adaptovanost nového zaméstnance hodnoti nadfizeny, patron nebo
spolupracovnici. Jejich zavéreéna vypoved mize byt doplnéna nazorem adaptovaného
pracovnika. Hodnoceni urovné adaptovanosti znaci celkovou spokojenost pracovnika
s praci a také zaclenéni do pracovniho tymu a celkové organizace. HR oddélenim
poskytuje cenné informace pro neustalé zlepSovani adaptacniho programu. (Dvorakova,

2012)

5.5 Motivace pracovniku

Je klicové udrzet motivaci zaméstnance po jeho piijeti do organizace bud
prostfednictvim jeho piinosu k prosperité spolecnosti, nebo podporou jeho dusevniho
zdravi. Podle Plaminka (2015) ma motivace za cil nenasilné vytvofit pozitivni pfistup
k urcité véci, jako napfiklad k néjakému vykonu ¢i typu chovani. , Slovem motivace se
obvykle oznacuje jak proces, tak jeho vysledek — tedy skutecnost, Ze se néco déje (nékdo
na nékoho néjak piisobi), stejné jako fakt, Ze néco existuje (konkrétné onen zminény

porzitivni pristup). “ (Plaminek, 2015, s. 16)

Stimulace a motivace

V manazerské praxi je zvyklé s pojmy stimulace a motivace voln¢ nakladat. Je velmi
podstatné si uvédomit, ze kladny vztah k ur€ité véci vznika pfedevsim ze dvou pficin.
Ta prvni mize byt doprovazena se ziskem z vnéjsich hodnot, jako je napfiklad financni
odmeéna neboli je pod vlivem vnéjSich podmétt, také oznacované jako stimulti. Naopak
druhd je charakterizovana vnitfnim vyladénim ¢lovéka, jako je napfiklad pochvala od
nadfizeného nebo vykonavani €innosti z vnitinich pohnutek, nazyvané motivy. Pokud
bude chtit ¢lovek vyuzit vnéjsich stimuld, nazyvame tento d¢j stimulace, a naopak pfi

vyuziti vnitfnich motivl je tento d€j nazyvan motivace. (Plaminek, 2015)
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Stimulace

Stimulace ma jednu z nejvétSich vyhod, protoze je z pravidla jednoducha. Dokud je
vyplacena odména, dokud je jist¢é nepohodli kompenzovano wvnéjSimi stimuly,
vykonéavana prace bude stale probihat. Nevyhodou stimulace je ta, Ze prace probiha jen
po dobu, kdy je vnéjsi stimul poskytovan. Typickym ptikladem stimulu je financni

odmeéna. (Plaminek, 2015)

Motivace

Motivace ma stejné jak stimulace, také jednu vyhodu a to takovou, ze po dobie
zvoleném druhu motivl (uznani, pochvala), které clovék ma, mize prace bez piiznivych
podminek pokraCovat dal, aniz by byla potieba vyuzit vnéjSich stimuld. Pracovnik
vykonava praci, protoze ji povazuje za vyznamnou, dilezitou anebo ho bavi. Nevyhoda
motivace je, ze je dosahnout tvrzeni v pfedchozi véte velmi t€zké. Je totiz nutné znat co
nejvice informaci nejen o ¢loveku, ale také o samotném procesu motivace, kterym bude
pracovnik motivovan. Motivem se chape uznani ¢i pochvala od nadfizeného. (Plaminek,

2015)

Jak udrzet motivaci

Pro udrzeni motivace zaméstnancti doporucuji Miskellovi (1998) potiebu komunikovat.
Zjistit, zdali komunikace je v pracovnim prostfedi 1 mezi vedoucimi pracovniky ta
spravna. Existuje mnoho zpuisobti komunikace, avSak pokud neni adekvatni,
zameéstnanci ji budou piehlizet. Diky tomu by mohlo dojit ke snizeni motivace. Osobni
kontakt je nedilnou soucasti spravné komunikace a zarover slouzi k vyvarovani riznych
dezinformaci, nedorozuméni a nepochopeni. Vedouci pracovnici by se méli snazit o
vytvoreni piijemného pracovniho prostiedi a dopiat zaméstnancim volny prostor pro

komunikaci.

Demotivace

Motivovani ur¢itého zaméstnance neni jen o vyzdvihovani pozitivniho, ale také o
odstraniovani negativniho. Pracovnikovy potifeby mohou byt pozitivni nicméné i tak
hrozi riziko demotivace, které ma u vSech stejnou pric¢inu. Timto rizikem je konkrétni

soubor spolecnych prvkd, které jsou povazovany za motivacni, avSak ve skuteCnosti
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jimi nejsou. Na druhé strané existuji prvky, které mohou zpusobovat pracovni

demotivaci, pokud budou chybét, jako je napriklad vySe mzdy. (Clegg, 2005)

Ekonomicky magazin je internetovy zdroj, ktery vydal vroce 2019 &lanek: ., Ctyii

obvyklé duvody, pro¢ jsou zaméstnanci demotivovani.“ K zabranéni demotivace je

nutné k dodrzeni nasledujicich opatieni: (Ekonomicky magazin, 2019):

1.

Zajisténi férového platu — Demotivace pracovniki muize c¢asto vznikat
z nedostatecného finan¢niho ohodnoceni. To neplati pouze pro vysi platu, ale i
pro nespravedlivé platové systémy. Pokud dva pracovnici vykonavaji stejnou
praci, aniz by meéli odliSnou kvalifikovanost, ocekava se rovnost ve vysi
platového ohodnoceni. V pfipadé odliSnosti plati je nutné zduraznit jasné

opodstatnéni pro¢ tomu tak je.

Chranéni pred Sikanou — Pokles motivace muZze nastat v piipadé, kdy
zameéstnanec je spokojen se svym platem, ale na pracovisti panuji Spatné
mezilidské vztahy. Znacny tipadek motivace se stava, kdyz zameéstnanec je obé&ti
Sikany. Sikanovan mutze byt jak kolegy, tak nadiizenymi. I kdyZ je Sikana
nemoralni, ve vétsin€ piipadech neni trestna, a proto je dilezité, aby organizace

mély nulovou toleranci vici takovému chovani.

Pozor na dezorganizaci — Demotivace a stres vznika z nezvladnuté organizace
prace. Z velké Casti si zaméstnanci sami neumi efektivné zorganizovat praci.
Hlavni divod spociva ve S$patné interni komunikaci, $patné nastavenych
procesech anebo neefektivnim manazerskym piistupem. Pro jednotlivce mohou
byt uziteCné kurzy na zlepSeni organizace prace, a naopak pro celé oddé€leni

naptiklad provézt diikladny audit procesti a workflow.

Nebyt pedant — DneSni zaméstnanci velmi oceiuji pracovni flexibilitu.
Demotivace mize nastat v piipad€ prilis§ prisnych pravidel. I kdyz je v nékterych
ptipadech nutné zachovat a dodrzovat pravidla z hlediska ochrany zdravi pfi

praci na druhé strané muze byt vyhodou udélat drobné ustupky, které mohou
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zvySit pracovni motivaci. Obzvlasté u zaméstnance, ktery je pracovity a

spolehlivy.

Maslowa hierarchie potreb

Abraham Maslow se pokusil sefadit lidské potieby a pfijit na principy jejich pasobeni.
Uspokojovani potreb je zakladem lidské aktivity. Abraham Maslow sestavil pét skupin
potieb, které setadil do hierarchického systému, jehoz nazev je oznacovan za Maslowu

pyramidu nebo Maslowu hierarchii potteb. (Bélohlavek, 2005)

Fyziologické potieby — Jedna se o nejzakladné&jsi potieby, které jsou pro Clovéka
nezbytné k preziti. Patii zde naptiklad potfeba vody, jezeni, dychani a zkratka vse co je

pottebné k udrzeni zivota.

Potreby jistoty a bezpeci — Znamena predevsim vyhnout se nebezpeci a ohrozujicim

podnétim a zachovat si tak trvani existence i v budoucnosti.

Sounalezitost a laska — To predstavuje zaclenéni do urcité skupiny vétsiho celku a dale

k vytvoreni a udrzeni pfibuznych, partnerskych a pratelskych vztaha.

Uznani a sebeticta — Zakladem této potieby vyplyva z touhy po uznani a respektu jak

od okoli, tak od sebe samotného.

Seberealizace / Sebeaktualizace — Potieba k rozvinuti svého potencidlu, svych

schopnosti, talentu a osobniho rastu. (Bélohlavek, 2005)

Maslow sefadil potieby hierarchicky za sebou tedy od nejnizs§i po nejvyssi. Po
uspokojeni jedné potieby, jeji vyznam klesd a nastupuje dalSi, vyS$si uroven. Pro
vyskytnuti urCité potieby je nutné nejdiive uspokojit vSechny drivéjsi potreby, které
predchazeji v hierarchii. Clovék je timto po celou dobu motivovan. K dosaZeni
uspokojovani potieb pracovnikii muze firma dosahnout vyuzitim jednotlivych stupit

Maslowy pyramidy, které jsou popsany v nasledujicim obrazku. (Bélohlavek, 2005)
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Aplikace na pracovni oblast

POTREBA s Naroéna prace, tviréi pfilezitost, Uspésnost v

SEBEREALIZACE praci, postup v hierarchii pracovnich pozic
Uznani jedince jako pracovnika, uznani prestize

jeho profese ¢&i pozice, pocit naplnéni z
konkrétni prace
POTREBA

TREI 5 i oo - g 4
SOUNALEZITOSTI ——> Soudrznost pracovniho tymu, pratelské vedeni

3 Jistota pra::e, E)e.zpecnost 'a t?chrana zdravi
pFi praci, pracovni vyhody

EYZIOLOGICKE —_ Plat, pfijemné pracovni podminky
POTREBY

Obrazek ¢.2 — Maslowa pyramida potieb

Zdroj: Viastni zpracovdni podle (Proactiveinsights, 2020)
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6 Stres a syndrom vyhofreni

6.1 Stres

Podle internetového zdroje Vegmart, je stres pfirozenou obranou téla v pfipade, kdy

nastane krizova situace pripadné néjaké nebezpeci. Ve stresové situace se v téle zaCnou

vyplavovat urcité hormony, které nas pfipravuji bud celit nebezpeci, nebo se mu

vyhnout. Béznym oznafenim tohoto jevu je nazyvan mechanismus boje nebo utéku.

Télo produkuje zvySené mnozstvi hormont kortizolu, adrenalinu a noradrenalinu. To

muze vyvolat fyzické reakce jako je zvySeny krevni tlak, zrychleny srdecni tep anebo

zpusobit poceni. Zminéné fyzické reakce pomahaji t€lu reagovat na potencialné

nebezpecnou piipadn€é naroc¢nou situaci. Z dlouhodobého hlediska stres negativné

ovliviiyje celkové zdravi ¢lovéka. (Vegmart, 2023)

Dale se podle internetového zdroje rozliSuji tri faze stresu (Vegmart, 2023):

1.

Faze poplachu — Prvni faze je definovana jako okamzita reakce t€la na
neocekavanou stresovou situaci. V této fazi se ihned aktivuji stresové hormony a
télo se tak pripravi na boj, nebo uték. Dochazi ke zvySeni tepové frekvence,
tlaku a pozornosti. Tato faze je kratkodoba a umoziuje télu zareagovat na
neoCekavanou stresovou situaci. Délka trvani této faze je u kazdého cloveka

rizna. Z vétsiny piipadi, ale délka Cini pfiblizné jednu hodinu.

Faze odolnosti — Pokud vznikly stres pretrvava nastava druhd faze, zvana
odolnost. V této faze se lidské t€lo pokousi aktivné adaptovat a snazi se o

relativné normalni fungovani i pres zvySené mnozstvi stresovych hormont.

Faze vycerpani — Posledni faze nastava v pripadé, kdy stresovy faktor neustale
pusobi a lidské t€lo se nedokaze dostateCné zregenerovat ve druhé fazi. V této
fazi t€lo zaCne vykazovat znamky vycerpani jak energie, tak zdroja. Muze dojit
k oslabeni imunitniho systému, chronické unavé piipadné k dal§im zdravotnim

problémim jako mohou byt srde¢ni choroby, zazivaci problémy anebo deprese.
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Stress management

Dle Clegga (2005) je stres bran jako zabijak a také je hlavnim divodem vzniku pracovni
neschopnosti. Organizace se stresu boji, jelikoz snizuje efektivitu a lidé poté mohou
zjistit, ze stres je hlavni pfic¢inou, kterd nici zdravi a §tésti. Stres pfedstavuje slozity
komplex ruznych jevi. Stres neni pouze otazkou ,,z1ého* a , dobrého”. Kazdy Clovek
pottebuje urcity stuper stresu, ktery je pro doty¢ného dostate¢nou motivaci k dosazeni
stanovenych cila. Stres Skodi v obou extrémech jak pii nedostatku, tak i pii jeho

nadbytku.

Druhy stresu

Negativni stres, téz odborné€ zvany distres, je typ, ktery Clovéku nijak nepomaha.
V dlouhodobém meéfitku je intenzivni vystaveni stresovym situacim zdravi Skodlivé,
mohou totiz zpusobovat uzkost, depresi, fyzické problémy a snizeni produktivity.
NejcetnéjSim prikladem vzniku distresu byvaji pracovni nebo osobni problémy.

(Vegmart, 2023)

Na druhé strané tu je pozitivni stres, odborné nazvan eustres. Tento druh stresu byva
kratkodoby. Je spojeny s konkrétnimi pfipadné s nadchéazejicimi udalostmi, které
mohou byt pro clovéka vzrusujici, motivujici anebo mohou vyvolavat urcité o¢ekavani.
V praxi to poté muze byt pfiprava na dilezity test nebo prezentaci. T€lo tak muze
reagovat stresovymi hormony, které nam pomahaji ke zvySeni pozornosti a vykonnosti.
Pozitivni stres muze lidem pomahat k dosazeni uspéchii a urCenych cili. (Vegmart,

2023)

Za dulezité se povazuje rozliseni a identifikace téchto dvou druhid stresu a nasledné

zvladnuti situace v pfipadé€, kdy k urcitému stresu dojde. (Vegmart, 2023)

Vnitrni stresory

Dle Clegga (2005) vétSina negativniho stresu pochazi zevnitf. Vyznamny dopad na stres
ma schopnost umeét si spravné a efektivné zorganizovat Cas. ,,7ime management miize
vypadat jako tnavnd, mechanicka cinnost, ale kdyz se vam podari dostat sviij cas pod

kontrolu, ziskdte vice prostoru pro véci, které skutecné chcete délat, coZ vyznamné
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prispiva k dobrému stress managmentu.* (Clegg, 2005, s. 5) Dalsim dualezitym faktorem
je 1 cely soubor citovych zmatkl, které mohou vzniknout u jakéhokoliv clovéka.
Emocialni stranka u ¢lovéka je nekontrolovatelnou vlastnosti, ktera mtze podpofit Ci
zpusobit prvotni stres. V piipadé€, kdy ptvodni pficina stresu ustoupi, mohou to byt
pravé pocity, které Cloveéka neustale stresuji. Prikladem muze byt zlobivé dité, které
rodiCe roz€ili a ty ho jemné fyzicky potrestaji, ale zaroven pocit viny a frustrace nad
ztratou vlastni kontroly, ktery si tim rodi¢ vytvoii, muze byt mnohem vétsi nez samotny

pavodni impuls.

Vnéjsi stresory

Na druhé strané jsou zde i vnéjsi stresory, které jsou neustale pfitomny. Nekteré z nich
maji znacny dopad na zplUsob lidského zivota. Muze to byt ztrata blizké osoby,
stéhovani do nového bydlisté, rozvod anebo také odjezd na dovolenou. Dalsi faktory
jsou mens$i, ale neustale nam ztézuji zivot jako je jizda v koloné ¢i prace ve Spatném
kolektivu. Jak jiz né€kolikrat bylo fec¢eno, té€lo reaguje na jakykoliv stres jako fyzické
nebezpeci, coz mize vést k moznym skodlivym hormonalnim reakcim. Z toho vyplyva,
ze Clovéku Casto hrozi vétsi nebezpeci z malého, ale neustalého stresu nez z velké
jednorazové udalosti. Kazdopadné je dualezité davat pozor, aby se ¢lovék nedostaval do

vétsich stresovych situaci vicekrat za rok. (Clegg, 2005)

6.2 Syndrom vyhoreni

Definice Syndromu vyhofreni

V sedmdesatych letech minulého stoleti zkoumaji psychologové a doktofi stavy
celkového vycerpani téz oznaCovanym jako syndrom vyhoteni. Tento stav muze byt
nadale oznaCovan jako syndrom vypaleni, vyhaslosti nebo také anglicky burnout
syndrom. Tento pojem byl poprvé pouzit Herbertem J. Freudenbergerem. V prabéhu
nekolika desitek let vzniklo hned nékolik definic syndromu vyhoteni, které tvrdi, ze se
zejména jedna o: ,, Psychicky stav charakterizovany vycerpdanim a sniZenim pracovni
vwkonnosti v dusledku dlouhodobého a intenzivniho stresu, a vyskytuje se hlavné u osob,

jez pracuji s lidmi. “ (Pesek a Prasko, 2016, s.16)
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Hlavni pfiznaky burnout syndromu:

1. Vyéerpani

Doty¢na osoba se citi emocionalné i fyzicky vyCerpana. U emocniho vycCerpani se jedna
zejména o pocity jako je sklicenost, bezmoc, zoufalstvi, ztrata sebeovladani, strach a
pocit prazdnoty. Fyzickym vyCerpanim je myslena ztrata sily, bolest svalt, nespavost,

stfevni potize a zapomnétlivost. (Stock, 2010)

2. Odcizeni

Clovék, ktery trpi syndromem vyhofeni se v praci i ve vztahu k okoli jevi odtaZity.
Pojem odcizeni predstavuje postupnou ztratu idealismu, cilevédomosti a zajmu. Prvotni
nadSeni z pracovniho pomeéru klesa a zacina pusobit cynismus. Zakaznici pfipadné
klienti jsou brany jako zatéz, nadfizeni jako potencionalni riziko a spolupracovnici jako
problematicky prvek. Pracovni nasazeni pracovnika s postupem casu klesa na nejnizsi
hodnoty. Nadale zacdina pocitovat zklamani, frustraci, ztratu sebeucty a totalni
vycerpani. Dlouhodobéa zatéz se také negativné projevuje v osobnim zivoté, kdy jedinec
prenasi pracovni stres domtu a rodina zacina vnimat urCité zmény v chovani.
V nejhorsich pripadech mize dojit k ukonCeni veskerych socialnich vazeb a

k dobrovolné izolaci. (Stock, 2010)

3. Pokles vykonnosti

Snizeni efektivity nastava, kdyz Cclovék ztrati davéru ve vlastni schopnosti a
z profesniho hlediska se povazuje za neschopného. I kdyz se jednd o subjektivni
hodnoceni, &asto dochazi ke skuteGnému snizeni vykonu. Clovék trpici poklesem
vykonnosti potfebuje mnohem vice Casu a energie k provedeni ukolu, ktery zvladal

diive bez obtizi. (Stock, 2010)

Koho nejéastéji postihuje syndrom vyhoreni?

Syndrom vyhoteni mize postihnout rizné skupiny lidi, nejCastéji se mezi tyto skupiny
fadi lidé pracujici v oblastech, kde je Castd interakce s lidmi a jim néasledné poskytovani
pomoci. Jedna se predevsim o lékare, zdravotni sestry, psychology, operatory, ucitelé,

policisty a hasici. Déle jsou zde zastoupeni jedinci, od kterych se vyzaduje neustala
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komunikace, jako jsou manazefi, novinafi, prodavaci a zaméstnanci v oblasti sluzeb.
Dalsi ohrozenou skupinou jsou lidé vykonavajici stereotypni praci, jako jsou fidi¢i nebo
zaméstnanci v tovarn€, kde muZze dochazet k pocitu monoténnosti a nedostatku
motivace. V neposledni fadé mezi rizikové faktory patii workoholici anebo také jedinci,
ktefi se snadno zapali pro uritou véc, ale pozdéi prijdou, ze vysledek neodpovida

jejich o¢ekavanim. (Pevi, 2014)

Zpusoby, jak se zbavit stresu a syndromu vyhoreni
Pro eliminaci stresu Huber, Bankhofer a Hewson (2009) piedstavili 30 zpasobu, jak se

zbavit stresu. Nékteré ze zpusobu budou nasledné popsany:

e naucit se a provadet relaxacni cviCeni,

e um¢ét pracovat s dechem a provozovani dechovych cvicent,

e 73ji§téni dostatku prisunu tekutin, pfedev§im vody a vyvarovani se alkoholu,

e Clovek by si mél béhem prace co nejcastéji udélat pauzu na odpocinek,

e pred spankem c¢ist radé€ji knihu nezli koukat na televizi,

e pfijimat za den pravidelné v menSich porcich pestrou a vyvazenou stravu
s dostatkem vitaminti oproti,

e uvolnéni svald v oblasti §iji a ramen,

e rozdéleni velkych tkolt na malé a zarover se naucit fikat slovo ,, Ne“,

e délat véci, které ¢loveka bavi a vénovat se konickam,

e sdilet a mluvit o uspéesich a zklamanich s blizkymi.

Dale podle autorti (Hayermansa, Brouweras, Hoeka, Anema, Van der Beeka a Boota) je

dulezité pro lidi v pracovnim prostiedi:

¢ naucit se komunikovat o pracovnim stresu,
e vénovat pozornost pri¢inam, které prispivaji ke vzniku stresu,
e mit dostatek podpory pfi zvladani stresu,

e 7ajiSténi prevence proti stresu.
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PRAKTICKA VYCHODISKA PRACE

7 Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. alias CSOB

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. (déle jen _CSOB*“ nebo ,,Banka®) se fadi mezi
nejvetsi banky pusobici na Ceském trhu fungujici jako univerzalni banka. Nabizi
rozsahly vybér bankovnich produkti a dalSich finan¢nich sluzeb pro fyzické osoby,
pravnické osoby, korporacim a institucionalnim klientim. V oblasti retailového
bankovnictvi v Ceské republice pisobi pod znatkami CSOB ve svych pobockach a
CSOB Postovni spofitelna na pobotkiach a obchodnich mistech Ceské posty. Jeji
celkovy pocet klienti se odhaduje néco pres 4,3 milionu a zaméstnava vice nez 8000
zaméstnanc. Banka usiluje o nejlepsi dostupnost finanénich a pojistovacich sluzeb
nejen v kamennych pobockach, ale predevSim v online svété. Aktivné investuje do
digitalizace, jako je naptiklad vyuziti umélé inteligence ke zlepSeni kvality a usnadnéni

piistupu k finanénim sluzbam pro klienty. (Vyroéni zprava CSOB a. s., 2023)

CSOB

Obrdzek &3 — CSOB logo

Zdroj: CSOB, a. s., 2024
V ramci nabizenych produkt skupiny CSOB (divize Ceska republika) poskytuje kromé
standardnich bankovnich sluzeb financovani spojené s bydlenim (v€etné hypoték a
pujcek ze stavebniho spofeni), pojistné produkty, penzijni fondy, produkty kolektivniho
financovani a sprava aktiv, specializované sluzby (leasing a factoring) a sluzby v oblasti

obchodovéni s akciemi na finanénich trzich. (CSOB a. s., 2023)
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Do skupiny CSOB, které nabizeji finanéni sluzby, patii:

CSOB Hypoteéni banka, CSOB Pojistovna, CSOB Stavebni spofitelna, CSOB Penzijni
spole¢nost, CSOB Leasing, CSOB Factoring a Patria Finance. (CSOB a. s., 2023)

7.1 Historie CSOB

Vroce 1964 byla CSOB zalozena stitem za Glelem poskytovani sluzeb v oblasti
financovani zahrani¢niho obchodu a volnoménovych operaci provadéné na tehdejSim
Geskoslovenském trhu. Po rozdéleni Ceskoslovenska banka dale pdsobila jak na
Ceském, tak na slovenském trhu. Privatizace nastala v roce 1999, kdy se majoritnim
vlastnikem CSOB stala belgickdi KBC Bank. Rok poté doslo k pievzeti Investiéni a
Postovni banky (IPB).

V roce 2007 se KBC Bank stala jedinym akcionafem CSOB po odkoupeni minoritnich
podilé. Slovenska organizatni slozka CSOB byla k 1. lednu transformovana do
samostatné pravnické osoby, kterou ovladala spole¢nost KBC Bank prostiednictvim
100% podilu na hlasovacich pravech. V prosinci 2009 CSOB prodala KBC Bank svijj

zbyvajici podil ve slovenské pobotce CSOB.

V roce 2013 byla v ramci KBC Group vytvoiena obchodni divize pro Ceskou republiku.
Dale byla podepsana vroce 2017 pro obdobi 2018-2027 partnerska dohoda o

exkluzivnim poskytovani finan¢nich a pojistovacich sluzeb s Ceskou postou.

Rok 2019 se nesl ve znameni uzavieni dohody o koupi zbyvajiciho 45% vlastnického
podilu v Ceskomoravské stavebni spofitelné (CMSS), ktery dosud vlastnila spolednost
Bausparkasse Schwibisch Hall, a stala se tak jedinym akcionafem CMSS. Timto

nakupem CSOB posilila svoji dominantni pozici na trhu v oblasti financovani bydleni.

V roce 2020 byla Ceskomoravska stavebni spofitelna (CMSS) piejmenovana na CSOB
Stavebni spofitelnu (CSOBS). V neposledni fadé rok 2022 byl spjat s piejmenovanim
Postovni spofitelna na CSOB Postovni spofitelnu. CSOB dale ziskala 100% podil ve
spolecnosti MallPay, ktera byla nasledné pifejmenovéana na Skip Pay. (Vyrocni zprava

CSOB a. s., 2023)
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T . i
Postovni

CSOB sporitelna

Obrdzek &4 — Logo CSOB Postovni sporitelny
Zdroj: CSOB, a. s., 2024

Vyhodou u piejmenovani Postovni spofitelny na CSOB Postovni spofitelnu je
predevsim v usnadnéni piistupu ke viem sluzbam CSOB a vyuziti sluZeb své banky i na
postach. Nechybi samoziejmé sjednocené online prostfedi pro vyuziti internetového Ci

mobilniho bankovnictvi. (Dubnova, 2022)

7.2 Definice Call centra

Call centrum se da definovat jako fyzicka kancelat, kde pracovnici zakaznickych sluzeb
obsluhuji pfichozi ¢i odchozi hovory v souladu s obchodnimi pozadavky a potfebami.
Call centra mohou fungovat bud’ jako interni tym spoleCnosti, nebo jako externi
outsourcovany model, kdy tfeti strana puasobi jako vzdalené oddéleni podniku
poskytujici servis. Call centra poskytuji nékolik funkci jako je naptiklad pomoc
zakazniklim, vymahani pohledavek, nabidky produkti firem, ale predevsim slouzi k

usnadnéni komunikace mezi zékaznikem a spolecnosti. (Lifesize, 2021)

7.3 Oddéleni — Helpdesk Elektronické bankovnictvi pro

retailové klienty

Helpdesk elektronické bankovnictvi a jeji telefonickd podpora je dostupnd na
telefonnim cCisle +420 495 800 111 od pondéli do patku v Case od 8:00 do 20:00 a o
vikendu od 8:00 do 18:00. V tyto Casy se klienti mohou dovolat v ramci dotazii a
pomoci ohledné internetového bankovnictvi. Helpdesk Elektronického bankovnictvi
samoziejmeé slouzi i pro bezpecnostni ucely jako muze byt napadeni uctu nebo blokace
elektronického bankovnictvi a platebni karty. Pro tyto ucely se klienti dovolaji 24 hodin
7 dni v tydnu. (CSOB a.s., 2024)
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7.4 Pracovni naplh zaméstnance na oddéleni Helpdesku
Elektronického bankovnictvi

Prace zacina piihlasenim do systému, ktery nese nazev WDE. Pracovnik je v daném
systému piihlasen po celou jeho pracovni dobu. Systém nabizi mnoho stavi, ktery ma

zaméstnanec k dispozici.

Nejpouzivanéj§im stavem je stav ,Pfipraven™, kdy pracovnik je ihned schopny vzit
hovor, jakmile se klient dovola. Mezi dalsi Casto pouzivané stavy je , Nepfipraven“ a
,,Rozvoj za provozu“. Prvni stav pracovnik vyuzije pro svou potiebu jako je naptiklad
toaleta nebo vyfizeni soukromého telefonatu a druhy predevS§im pro prohloubeni
znalosti. Klientsky pracovnik ma ze zakona deset minut pauzu po dvou a pul hodinach
prace na pocitaci, predevSim pro protazeni a odpocCinuti. Po odpracovanych Sesti
hodinach vznika narok na tficeti minutovou zdkonnou pauzu pro najezeni a oddechnuti.

Kratsi pauza je oznacovana jako , Kratka prestavka® a delsi jako ,,Zakonna pauza“.

Pracovnici nepfijimaji pouze hovory, ale mohou klienty kontaktovat v ramci FDS, kdy
klienti jsou dovolavani na ovéfeni a potvrzeni platby. Pracovnik se doptava, zdali platbu
skutecn¢ klient zadal a jestli opravdu zna protistranu, komu penize posila. Tento postup

ma za cil odhalit a predejit mozné ztrate financnich prostiedka klientu.

Dal§i moznosti je e-mailova komunikace, kdy pracovnik zpracovava a odpovida na e-
mailové dotazy od klientl, nicméné klientim jsou ve vétsin€ piipadi poskytovany
pouze vSeobecné informace tykajici se dané problematiky, protoze klientsky pracovnik

nema dostatek informaci ani nahled na dany problém.
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7.5 NejCastéji reSené pripady zaméstnancu

V ramci aplikaci:

Zablokovany Smart kli¢ — Klient opakované zadal Spatné svij pin ke Smart klici
Smazany Smart kli¢ — Klient si omylem smazal z telefonu aplikaci Smart kli¢

Neuspé&iné piihlageni do CSOB Smart — Problém s pfihlagenim do aplikace CSOB

Smart
V ramci internetového bankovnictvi:

Vygenerovani vypist — Klient potfebuje vygenerovat starsi vypisy, které v bankovnictvi

jiz nema (Klient vidi vypisy maximalné 19 mesici zpétne)

Chybn¢ zadana platba — Klient chybné zadal platbu, mohl Spatné zadat Cislo uctu
ptipadné kod banky

Zjisténi stavu elD — Klient potiebuje zjistit, zdali ma k dispozici sluzbu elD, ktera

slouzi pro identifikaci v online svété

Uprava limitd elektronického bankovnictvi — Klient potiebuje navysit limit pro

bankovni pfevod nad 300 000 korun.

Zablokované heslo do bankovnictvi, popt SMS — Po 5 §patné zadanych heslech, popt.
SMS koédi, dojde k blokaci

V ramci bezpecénosti:

FaleSny e-mail, telefonat, zprava — Klient obdrzi faleSny e-mail, telefonat nebo zpravu

od uto¢nikt vydavajicich se za banku

Bazarovy podvod — Klient byl podveden v ramci prodeje na bazarové platformé
Kliknuti na falesny odkaz — Klient klikne na faleSny odkaz

Unik piihlagovacich Gdaj — Klient vyzradi své piihlagovaci udaje Gtoénikiim

Ztrata telefonu — Klient ztrati, pfipadné mu byl odcizen telefon
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8 Dotaznikové Setfeni — Spokojenost zaméstnancu v
Klientském centru CSOB

8.1 Metodika dotaznikovém Setieni

Cilem dotaznikového Setfeni byla snaha o zjisténi celkové spokojenosti zaméstnancti na
Gtvaru Helpdesku Elektronického bankovnictvi v Klientském centru CSOB v Hradci
Kralové. Sestaveni dotazniku bylo neustale konzultovano s vedenim oddé€leni az po
vydani jeho finalni verze. Tato finalni verze byla dale upravena na zakladé pilotniho
testovani provedeného Ctyfmi zameéstnanci. Jejich zpétna vazba slouzila k dalSimu
zlepSeni kvality dotazniku. Dotaznikové Setfeni probéhlo v obdobi od 1.10. 2023 do 1.2.
2024 pomoci tiistranného tisténého dotazniku, ktery obsahoval 35 otazek. Do celkového
souctu se zapocitaly 1 podotazky. Dotaznik nabizel nejen uzaviené, ale i oteviené otazky
pro poskytnuti detailn€jsi zpétné vazby. Jeho vyplnéni se tykalo jak zaméstnanci na
hlavni pracovni pomeér, tak brigadnika, ktefi disponuji smlouvou o dohodé o pracovni
¢innosti. Dotazniky byly celkové vyplnény 46 respondenty a odpovédi na otazky

byly anonymné zpracovany.

8.2 Navratnost dotaznikového Setreni

Mira navratnosti dotazniku byla spocitana, kolik respondentl na dotaznikové Setfeni
odpovédélo. Celkova mira navratnosti Cinila 93,8 %. Dotaznikového Setfeni se

zuCastnili téméf vSichni zaméstnanci daného oddéleni.
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8.3 Struktura dotaznikového Setreni

Dotaznikové Setieni je rozdé€leno na tii dilci Casti:
1. Zakladni prehled a informace o respondentech

V prvni ¢asti dotaznikového Setfeni autor pokladal zakladni otdzky typu pohlavi, vék,
druh pracovni poméru nebo napiiklad, zde patfily otazky jako je prumérna délka
hovoru, pocet hovori a vyjadfeni, jak se respondent zachova pfi telefonatu s agresivnim

klientem.

2. Pracovni prostredi, adaptace, zaskoleni, atmosféra na

pracovisti a spokojenost zaméstnancu
V druhé Casti se autor zaméfil na otazky zaskoleni a néasledné adaptace v Klientském

centru. Nasledné analyzoval celkovou spokojenost respondentli, jejich motivaci a

pracovni prostiedi.
3. Stres operatora a jeho podpora v Klientském centru

V posledni cCasti se autor zaméfil predev§im na otazky ohledné duSevniho zdravi.
Zkoumal, zda prace klientského pracovnika je stresujici. Dale se snazil zjistit troven
stresu v pracovnim prostfedi, miru vyskytu syndromu vyhoteni a podporu pii zvladani

téchto jevu.
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8.4 Vysledky dotaznikového Setfeni

V této kapitole jsou prezentovany vysledky, kterych bylo dosazeno v dotaznikovém

Setieni. Cast vysledd je prezentovano pomoci grafii, tabulek a jiné slovnim vyjadfenim.
1. Zakladni prehled a informace o respondentech
Otazka cislo 1:

Pohlavi respondenti?

Pohlavi

m Muzi

m Zeny

Graf & 1 - Pohlavi respondentil
Zdroj: Vlastnit zpracovdni

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 46 respondentt. Navratnost dotaznika byla
93,8 %. Z grafu vyplyva, ze muzi méli znanou prevahu ve vyplnéni dotaznikl a to se
67% zastoupenim oproti zenam, které mély pouze 33% zastoupeni. Dotaznik tedy

vyplnilo 31 muzi a 15 Zen.
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Otazka cislo 2:

Jaky je Vas vek?

W 18-25

W 26-35

W 36-49

50 a vice

Graf ¢.2 - Vek respondentii
Zdroj: Viastni zpracovdni

Tento graf znai vékové rozmezi respondentd. Na vybér bylo ze Ctyfech moznosti.
Nejcasteji zastoupené vékové rozmezi bylo mezi lety 18-25 a to 64 %. Z toho vyplyva,
ze znacna Cast respondentd je velmi mladého véku. Druhym nejCetnéjsim vekovym
zastoupenim bylo s 29 % rozmezi 26-35 a tieti se 7 % rozmezi 36-49. Vékové rozmezi

50 a vice let nikdo nezvolil.
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Otazka cislo 3:

Jak dlouho jiz pracujete na Helpdesku Elektronického bankovnictvi?

Doba stravena v zameéstnani

5 avice let
9%

W Do 1 roku
Do 1 roku m 1-2 roky
46%
M 3-4 roky
5 avice let

Graf ¢.3 - Jak dlouho jiz pracujete na Helpdesku Elektronického bankovnictvi?
Zdroj: Viastni zpracovdni

Graf ukazuje 46% podil respondentd, ktefi pracuji na Helpdesku Elektronického
bankovnictvi do jednoho roku. Jedna se o nejvice zaznamenanou odpovéd’. Nasleduje
skupina s pracovni zkuSenosti v rozmezi jednoho az dvou let, ktefi predstavuji 28%
podil. Pracovnici, ktefi na utvaru pracuji v rozmezi 3 az 4 let je 17 %. Ti nejzkuSenéjsi
pracovnici utvaru, kteti zde pracuji pét a vice let predstavuji 9 % z celkového poctu

respondent.
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Otazka cislo 4:

Jaky je Vas pracovni pomér?

Pracovni pomér

Brigada
9%

H Hlavni
pracovni
pomér

M Brigdda

Hlavni pracovni
pomér
91%

Graf ¢4 - Jaky je Vas pracovni pomér?
Zdroj: Viastni zpracovdni

Graf znazoriuje, ze 91 % respondenti vykonava praci na hlavni pracovni pomér,
zatimco pouhych 9 % predstavuji brigadnici. Pracovni sila je tedy ve prospéch stalych
zamestnancu.

Otazka Cislo 5:

Kolik pfiblizné hovord mate denné?

Dle poskytnutych odpovédi respondenti denné vyfizuji pfiblizné¢ 45 hovorl, coz
zahrnuje Sirokou Skalu interakci s riznymi lidmi a situacemi. Tyto hovory mohou
zahrnovat komunikaci jak s pfijemnymi, tak s naro¢nymi klienty. Kazdy hovor miize
pfinést nové vyzvy, dotazy nebo problémy, na které zameéstnanci musi reagovat
profesionalne, efektivné a zarovern se rychle pfizpusobit riznym situacim v prubéhu
hovoru. Mnoho z téchto hovorti vyzaduje nejen schopnost naslouchat, ale také umét se

vcitit do klientovy situace a zarovern umét udrzet klidnou hlavu i v naro¢nych situacich.
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Otazka cislo 6:

Jaka vékova skupina se Vam nejcastéji dovolava?

Nejcastéji dovolavajici vékova skupina

60 let a vice 31:;5;Iet
17% .

W 18-30 let

W 31-45 let

W 45-60 let

45-60 let
70%

60 let a
vice

Graf ¢.5 - Jakd vékova skupina se Vam nejcastéji dovolava?
Zdroj: Viastni zpracovdni

Z grafu lze vyvodit, ze vékova skupina v rozmezi 45-60 let se fadi mezi nejCastéjsi
dovolavajici se vekovou skupinu, ktera aktivné kontaktuje Helpdesk elektronického
bankovnictvi pro feSeni urCitych problémut ¢i zodpovézeni nejasnych otazek. Mezi
druhou nejcastéji dovolavajici skupinu patfi v€kova skupina 60 let a vice se 17 %.
V tomto piipad€ byva zvykem, Ze u této veékové skupiny byva u telefonu Clen z rodiny
ptipadné Clovek, ktery se snazi této vékové kategorii s urCitym problém pomoci. Jako
nejméne zvolena veékova skupina, kterou respondenti vybrali se 13 % je vékové
rozmezi 31-45 let. V€kovou skupinu od 18-30 let nikdo nezvolil. Tato skupina se ve

vétsing piipadech dokéze obejit bez nutnosti kontaktovani telefonické podpory.
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Otazka cislo 7:

Kolik minut Vam v pruméru trvé jeden hovor?

Primérna délka hovoru

Do 2 min.
2%

M Do 2 min.
5-10 min. Do 5 min.
529% 46% Do 5 min.
m 5-10 min.
Vice nez
10 min.

Graf ¢.6 - Kolik minut Vam v priméru trva jeden hovor?

Zdroj: Viastni zpracovdni

Tento graf prezentuje prumérnou délku hovort respondentt s klienty. Do 2 minut vyfidi
v pruméru hovor 2 % zaméstnanci. Z pravidla tyto hovory byvaji ohledné navysSeni
limitu pro pfevod v elektronickém bankovnictvi nebo naptiklad zjiSténi stavu elD.
Nasleduje vyftizeni hovoru do 5 minut, které ma zastoupeni 46 % a dale 5 az 10 minut
$52 %. Tyto hovory jsou vétSinou spojené s aktivaci Smart klie. Zaméstnanci se
neustale snazi o efektivni vedeni hovora pro eliminaci dlouhého ¢ekani klientt ve fronté
pro spojeni s operatorem. Kazdopadné se muze stat, ze hovor presahne 10 minut. Tato
moznost nebyla nikym vybrana. Tento pfipad se stava velmi ziidka, nejvice vSak pfi

hovorech s naro¢nym klientem.
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Otazka cislo 8:

Napiste kratce. jak se zachovate pii telefonatu s agresivnim klientem? (vulgarita,

neochota, rozzlobenost)

Na otazku cislo 8 respondenti nejcastéji odpovidali takto:

e Snaha o uklidnéni a vyslySeni klienta.

e Tolerance klienta, ktery je agresivni vii¢i bance, pokud viici pracovnikovi hovor
se ukoncuje.

e Zanechani vnitfniho klidu.

e Nebrat si nic osobn¢ a upozornit klienta na slu§né chovani.

e Vécneé fesit problém se kterym klient vola a snazit se najit feseni.

e Nereagovat na klienta utocné spisSe snaha o pochopeni jeho situace.

e Empatie, vysvétleni situace klientovi a ignorace projevu agresivity.

e Asertivni chovani a snaha problém co nejrychleji vyftesit.

2. Pracovni prostredi, adaptace, zaskoleni, atmosféra na

pracovisti a spokojenost zaméstnancu
V druhé casti dotaznikového Setfeni bylo na vybér z 5 moznych odpovédi:

e Velmi nespokojen (Tato odpovéd nebyla zaddnym respondentem vybrana)
e Nespokojen

e Ani nespokojen, ani spokojen

e Spokojen

e Velmi spokojen
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Tabulka s procentudlnim zastoupenim vysledkl druhé ¢asti dotaznikového Setfeni

Velmi Nespokojen | Ani Spokojen | Velmi
nespokojen nespokojen, spokojen
ani spokojen

0% 2% 28 % 59 % 11%
0% 9% 30% 50 % 11%
0% 7% 17% 52 % 24 %
0% 4% 13% 50 % 33%
0% 11% 28 % 46 % 15%
0% 7% 35% 54 % 4%
0% 0% 0% 35% 65 %
0% 4% 7% 41 % 48 %
0% 0% 13% 41 % 46 %
0% 2% 2% 41 % 54 %
0% 9% 33% 41 % 15%
0% 0% 2% 41 % 57 %
0% 0% 11% 48 % 41 %
0% 2% 11% 54 % 33%

Tabulka ¢.1 - Procentualni zastoupeni vysledkii druhé cdasti dotaznikového Setieni

Zdroj: Viastni zpracovdni
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Otazka cislo 9 — Velmi spokojenych zaméstnanci v Klientském centru je 11 % a
spokojenych 59 %. To ukazuje vice jak polovinu respondentd, ktefi jsou s celkovou
praci v Klientském centru spokojeni. DalSich 28 % ma neutralni postoj k této otazce.
Pouhé 2 % jsou s celkovou praci nespokojeni. Tyto celkové vysledky znaci dobré
pracovni podminky, prostfedi, a tedy 1 celkovou spokojenost v Klientském centru

CSOB.

Otazka cislo 10 — Informace z tabulky znazortiuji, ze 11 % respondentl je velmi
spokojeno a 50 % je spokojeno s naplni prace. Nicméné 30 % ma neutrdlni postoj
k této otazce a dalSich 9 % je s naplni prace nespokojeno. To mize znalit, Ze ne
kazdého muze napln prace operatora naplriovat, ktera zejména vyzaduje ¢astou interakci

s vét§im mnozstvim klientu.

Otazka cislo 11 — Vice jak 70 % lidi je bud’to spokojeno piipadné velmi spokojeno.
Dale pouhych 17 % lidi ma ktomuto neutralni postoj a nakonec 7 % je se
zdokonalovinim znalosti nespokojeno. Z dat vyplyva, ze CSOB nabizi svym
zaméstnancim mnoho moznosti pro rozvoj a pravideln€ jim poskytuje kvalitni a pou¢né
skoleni. To sv&d&i, e CSOB poskytuje svému personalu kvalitni pé¢i a snazi se

podporovat jejich profesni rist a rozvoj.

Otazka Cislo 12 — Z vyhodnocenych dat je patrné, e CSOB klade velky diraz na
proces adaptace novych zaméstnancu diky kvalitnimu zauceni pii nastupu do
Klientského centra, ktery je z pravidla proveden prostfednictvim mési¢niho Skoleni
zkuSenymi lektory. Pies 80 % respondenttl je spokojeno piipadné€ velmi spokojeno se
zaucenim. Dale 13 % ma k tomuto neutralni postoj a pouhych 4 % bylo pfi nastupu se

zaSkolenim nespokojeno.

Otazka cislo 13 — Z tabulky lze vypozorovat, ze 15 % zaméstnanct je velmi spokojeno
s moznosti kariérniho rustu, dalSich 46 % je spokojeno, 28 % ma neutralni postoj a
zbylych 11 % je nespokojeno. Toto zjisténi naznaCuje, ze moznost kariérniho ristu
v Klientském centru je urCit€é mozna, kazdopadné to nemusi byt uplné lehké.
Zaméstnanci, ktefi aktivné dosahuji dobrych vysledkt, ziskavaji vétsi pozornost a
pfizen u svych nadfizenych. A pravé tento faktor miize pomoci pracovnikiim k otevieni

dvefti ke kariérnimu rdstu.
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Otazka cislo 14 — Se mzdou je velmi spokojeno 4 % a spokojeno 54 % respondentu.
Pracovnici, ktefi ptijimaji mzdu takovou, jaka je stanovena podle platové politiky firmy
zastavaji neutralni postoj s 35% zastoupenim. Naopak se mzdou je nespokojeno 7 %
respondenti. Krome pevné dané hodinové mzdy a pfiplatk(i danych podle zakona maji
pracovnici ke mzdé rizné bonusové slozky. Jedna z bonusovych slozek se tyka stazeni
aplikaci CSOB Smart a Smart kli¢. Tento bonus je zapo&ten v piipadé, kdy klient tyto
aplikace nevyuzival a nésledné je po interakci s operatorem stahne do svého mobilniho
telefonu a zaCne je aktivné pouzivat. Tato slozka je pohybliva, tudiz zalezi jen na
pracovnicich, jak moc ji budou vyuzivat. Banka by méla neustdle nabizet urcitou
nabidku bonusovych slozek naptiklad podle aktualnich trend. Celkové data naznacuji,
ze vétsina zaméstnanct v Klientském centru je relativné spokojena se svym financnim

ohodnocenim.

Otazka cislo 15 — Otazka cislo 15 zkoumala, jak moc jsou pracovnici v Klientském
centru spokojeny s komunikaci s nadfizenymi. Tato otazka byla nadpraimérné kladné
hodnocena. Zadny respondent nevybral moznosti nespokojenosti ¢ neutralniho postoje.
Naopak 65 % dotazanych vybralo odpovéd velmi spokojeno a dalSich 35 %
odpovédélo, ze je s komunikaci spokojeno. Zameéstnanci se totiz pravidelné setkavaji se
svymi nadfizenymi a konzultuji s nimi jejich vykony, problémy a napady které mohou

zlepsit pracovni procesy.

Otazka cislo 16 — Otazka Cislo 16 zjistovala, jak moc jsou pracovnici spokojeni
s umisténim pracovisté z hlediska dopravy do prace. S touto otazkou bylo velmi
spokojeno ¢i spokojeno témér 90 % respondentd, dale zde byl 7% neutralni postoj a
pouhd 4% nespokojenost k této otazce. Ackoliv se najde velmi malé procentualni
zastoupeni v nespokojenosti s umisténim pracovisté lze z této otazky konstatovat, ze
umisténi pracovisté v Hradci Kralové je tak v adekvatni dojezdové vzdalenosti pro

zna¢nou Cast pracovniku.

Otazka cislo 17 — V této otazce byla snaha o zjisténi spokojenosti respondentii se
zajisténim pracovnich pomiicek v Klientském centru. Pod touto otazkou jsou
predevsim zkoumany pracovni pomucky jako je pracovni notebook pro praci v danych
systémech nebo tfeba sluchatka s mikrofonem pro komunikaci s klienty. Témér 90 %

dotazanych bylo velmi spokojeno piipadné spokojeno s pokladanou otazkou a zbylych
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10 % mélo k neutralni postoj. Toto zjisténa znaCi velmi kvalitné poskytnuté, jak

vybaveni pracovnika, tak Cisté a velmi piivétivé pracovni misto.

Otazka cislo 18 — S otazkou cislo 18 bylo v souctu velmi spokojeno ¢i spokojeno 95 %
respondentd, zbyla procenta zastavala rovnym dilem neutralni postoj a nespokojenost.
Dobra atmosféra na pracovisti se fadi mezi klicové faktory pro efektivitu a
spokojenost zameéstnanct. Pracovnici se v pfijemném pracovnim prostiedi citi vice
uvolnéné a jsou ochotni ke sdileni svych myslenek a napadd. Dobra atmosféra na
pracovisti ma pozitivni dopad i na osobni zivot zaméstnancil, protoze se prace stava

mistem, kde radi travi cas.

Otazka ¢islo 19 — Vyhodnoceni této otazky poskytlo riznorodé odpovédi respondentt,
kazdopadné vice jak polovina je velmi spokojena pifipadné spokojena s pravomoci pri
volbé smén. Neutralni postoj oznacilo 33 %. Témét 10 % je nespokojeno a 2 % lidi
neodpovédélo. Utvar Helpdesk Elektronického bankovnictvi funguje v nepfetrzitém
provozu 7 dni vtydnu. To mize byt narocné z hlediska organizace smén a udrzeni
pracovni rovnovahy pro zameéstnance. Tento faktor muZze zpusobit, Ze ne kazdy
zaméstnanec bude naprosto spokojen s pfidélenou pracovni sménou. Nicméné

poskytnuté vysledky naznacuji nadpoloviéni spokojenost pii volbé smén.

Otazka cislo 20 — Se spokojenosti pracovniho prostiredi souhlasi 98 % respondentu,
ktefi oznacili odpovéd velmi spokojeno pripadné€ spokojeno a pouhd 2 % oznacilo
neutralni postoj. Budova Klientského centra CSOB v Hradci Kralové byla vybudovana
v roce 2021 a patii mezi nejmodernéjsi a nejekologi¢téjsi budovy v celé Evropé. Pysni
se ziskem certifikace LEED Platinum. Tyto aspekty tak potvrzuji spokojenost

zaméstnancu s pracovnim prostiedim.

Otazka cislo 21 — Otazka s Cislem 21 zkoumala dostupnost nemzdovych zvyhodnéni
téz zvané benefity. Respondenti jsou z 90 % velmi spokojeni pfipadn€ spokojeni a
zbylych 10 % vybralo neutralni postoj. Banka CSOB se pysni velkou nabidkou benefiti

pro své zamestnance. Mezi nabizené benefity patii naptiklad:

e 5 tydnl dovolené
e 7 dni zdravotniho volna (Sick days)

e E-stravenky
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e Cafeterie s nahranymi body pro dany rok
e Multisportka

e Piispévek na zivotni a penzijni pojisténi
e Zvyhodnéné produkty a finanéni sluzby

Vysledna analyza odpovédi od respondentt spolecné s nabidkou benefiti znaci velmi

dobrou spokojenost s dostupnosti nemzdovych zvyhodnéni pro zaméstnance.

Otazka cislo 22 — Na otazku ohledné pristupnosti k technickym a informac¢nim
zdrojum vybralo vsouctu 87 % dotazanych odpovéd velmi spokojen piipadné
spokojen. Nasledujici respondenti zaujali k této otazce neutralni postoj s 11 % a zbylé 2
% jsou nespokojeni. Banka CSOB zajistuje dostupnost veskerych informaci
prostfednictvim portalu zvany Znalostni baze. Tato baze je zaméstnancum kdykoliv
zptistupnéna a muze slouzit jako dopln€k pro samostudium. Zde pracovnik nalezne
veskeré postupy, navody, kontakty a celkové informace pro dohledani potfebného

informac¢niho materialu.

Otazka cislo 23 (dopliujici otizka k otazce cCisle 16) - Tuto podotazku zadny
z respondenttl nevyplnil. Nikdo totiz neoznacil u otazky ¢.16 moznost velmi nespokojen

nebo nespokojen.

3. Dusevni zdravi operatora v Klientském centru

V druhé casti dotaznikového Setfeni bylo na vybér z 5 moznych odpovédi:

e Vibec
e Malo

e Stfedné
e Hodné

e Velmi hodné / vzdy
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Tabulka s procentudlnim zastoupenim vysledku treti ¢asti dotaznikového Setfeni

Vibec Malo Stfedné Hodné Velmi hodné
/ Vidy
2% 13% 52% 30 % 0%
17% 24 % 20% 22% 15%
2% 35% 43 % 15% 4%
24 % 35% 24 % 13% 4%
15% 48 % 26 % 11% 0%
0% 33% 33% 26 % 7%
0% 7% 35% 35% 24 %
4% 2% 39 % 41 % 13%

Tabulka ¢.2 - Procentualni zastoupeni vysledkii tveti casti dotaznikového Setveni
Zdroj: Viastni zpracovdni

Otazka cislo 24 — Na otazku, zda se respondenti citi prehlceni s komunikaci s klienty,
odpovédélo 30 % odpoved hodné dale 53 % stiedné, 13 % malo a poté shodné po dvou
procentech respondenti neodpovédéli piipadné€ se necti vibec ptehlceni komunikaci
s klienty. Odpovéd velmi hodné€ nikdo nevybral. Analyza této otdzky poskytla
raznorodé odpovédi. Tyto vysledky naznaCuji, ze prace klientského pracovnika je
vystavena Casté interakci s klienty a podle poskytnutych odpovédi znacna vétSina

pocituje urcCité prehlceni. NejcCastéj§i prehlceni se stava naptiklad pii vypadku
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bankovnictvi nebo mobilnich aplikaci, kdy fronty klientd jsou v nadprimérych

hodnotach, a to muze vyvijet vyssi tlak na pracovniky.

Otazka cislo 25 — Otazka cislo 25 zkoumala, jak moc pracovnici vyuzivaji praci
zdomu. Z vysledka plyne, Ze existuje zna¢na rdznorodost preferenci ohledné dané
otazky. Zatimco v souctu 37 % respondenti uvadi, ze vyuziva velkou Cast své pracovni
doby k praci z domova, dalSich 20 % se rozhoduje pro stfedni miru vyuzivani této
moznosti. Naopak 24 % dotazanych pracuje z domu pouze malo a 17 % se vibec
nespoléha na tuto formu prace. Zbyla 2 % se zdrzela odpovédi. Tyto poskytnuté
odpovédi naznacuji, ze kazdy zaméstnanec ma své individualni preference ohledné
prace z domova. Néktefi mohou preferovat flexibilitu a komfort v domacim prostredi,

zatimco jini se mohou citit produktivnéji a pohodInégji v kancelafi.

K otazce cCislo 25, byla poskytnuta dopliujici podotazka:

Napiste davod, zdali preferujete radéji home office nebo praci v Call centru a pro¢?

Klientské centrum vs Home office

Neodpovédélo

9%

HO jesté némeli
4% Oboji

11% Home office ® Home office

41% m Klientské centrum
Oboji
HO jesté némeli
Klientské ® Neodpovédélo

centrum
35%

Graf ¢.7 - Napiste divod, zdali preferujete radeéji home office nebo praci v Call centru a proc...
Zdroj: Viastni zpracovdni

Prehled zaznamenanych odpovédi znaci, ze 41 % zaméstnanct preferuje praci z domu,
35 % v Klientském centru CSOB, 11 % rado kombinuje oboji, 9 % neodpovédélo a 4 %
nemelo v dobé poskytnuti dotaznikového Setfeni moznost vyuziti prace z domu. Otazka

se dale ptala, pro¢ dany respondent vybral moznost, kterou zvolil.
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Duvody proc respondenti preferuji radé€ji praci v Klientském centru:

e VEtsi soustiedéni, vEétsi motivace, lepsi a rychlejsi pomoc od kolegt, socialni
kontakt, nebrat si praci domd, klid na praci, pracovnik je v centru déni, doma

chce mit ¢lovek od prace klid, dobry kolektiv, ptijemné a lepsi prostredi.
Duvody proc respondenti preferuji praci z pohodli domova (home office):

e Lepsi soustfedéni, usetfeni Casu a nakladt na dojizdéni, domaci pohodli, rodina

na dosah, v pifipad€ nemoci, Preferovani HO pfi veCernich sménach, mensi stres.

Otazka ¢islo 26 — Na otazku, jak moc je prace operatora stresujici odpovédélo 4 %
respondentt velmi hodné a dalSich 15 % hodné. Dalsich 43 % dotazanych uvadi stfedni
miru stresu. Na druhé stran€ 35 % respondenti povazuje praci za malo stresujici. Pouze
2 % tucastnik prazkumu si mysli, Ze tato prace neni vubec stresujici a shodné procento
nezodpovédelo otazku. Kazdy Clovek vnima stres jinak. Nékdy se vSak muze stres
klientského pracovnika jesté zvysit, kdyZ se spoji vicero faktorti na raz. Pro predstavu to
muize byt nadmérny pocet volajicich klientd, ktefi mohou vytvofit tlak na pracovnika.
Dale to muze byt situace v piipadé, kdy se dovola agresivni nebo vulgarni klient anebo
hovor s naroénymi klienty, ktefi vyzaduji prodlouzené hovory, zatimco cilem je
zajisténi kratkych a efektivnich hovort. Z vySe uvedené tabulky vypovida, ze prace

klientského pracovnika muize byt v urcité mife stresujici.

Otazka cislo 27 — Otazka, zda pracovnik zaziva syndrom vyhoreni béhem prace
v Klientském centru CSOB, zaznamenala nesourodé odpoveédi. Priblizné 4 %
dotazanych odpovédélo, ze syndrom vyhoteni zazivaji velmi hodné. DalSich 13 %
respondenti odpovédé€lo, ze syndrom vyhoteni zazivaji hodné, 24 % uvedlo stiedni
miru a 35 % respondenti ho vnima jako malo vyrazny v jejich pracovnim zivoté.
Zbylych 24 % odpovédelo, ze syndrom vyhoteni nezazivaji vibec. Je nutné podotknou,
ze v dusledku veétsiho a dlouhodobého stresového natlaku mize nékterého pracovnika

postihnout syndrom vyhoreni.

K otazce ¢islo 27 byla doplnéna nasledujici podotazka ve znéni:

Pokud jste odpoveédéli v otdzce hodné, velmi hodné / vzdy v jaké situaci se Vam to

stalo?
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Zde je souhrn odpovédi poskytnuty od 8 respondentt:

e Pokud je prili§ mnoho hovor, naroCny klient, stereotyp, Casté zmeény v
postupech, délka smén, zmény v internetovém bankovnictvi, dlouhodobé

vypadky aplikaci, vikendové smény, agresivni piipadné vulgarni klient.

Otazka cislo 28 — Z vySe uvedené tabulky vyplyva, Ze 11 % respondenti hodnoti svou
pracovni ¢innost jako hodné stresujici, pripadné zdravi Skodlivé. Nasledujicich 26 %
vnima tuto praci jako stfedné Skodlivou vucCi zdravi. Naopak téméf polovina
respondenti odpovédela moznost malo Skodliva a zbylych 15 % vybralo odpovéd, ktera
popisuje, ze prace klientského pracovnika neni vibec stresujici ¢i zdravi Skodliva.

Moznost velmi hodné zadny z pracovnikd nevybral.

Tato otazka byla doplnéna podotazkou:

Pokud jste odpovédéli v otazce Cislo 28 hodné, velmi hodné / vzdy, napiSte, co Vas

nejvice stresuje:

Na tuto otazku odpovédélo 5 respondentt nasledovné:

e Dlouhodobé vypadky aplikaci, vikendové smény, WDE stavy, prace s lidmi,
ktefi nespolupracuji, nepfijemni a nezpusobily klienti, nadmérny pocet

volajicich klientd, kdyz pracovnik nema pribéznou zpétnou vazbu.

Otazka cislo 29 — Z poskytnutych informaci od respondent, ktefi se zucastnili
dotaznikového Setfeni, vyplyva, ze podpora v oblasti zvlidani stresu je vnimana
kazdym respondentem zcela odlisn€. V souctu odpoveédi vnima 33 % lidi dostate¢nou
podporu v oblasti zvladani stresu, tito pracovnici odpovédéli moznosti velmi hodné a
hodné. DalSich 33 % respondentt oznacilo podporu jako stfedné dostatecnou. Naopak
33 % dotazanych uvadi, ze maji malo podpory pfi zvladani stresu. Neni zde zadny
respondent, ktery by odpovédél, ze nedostava zadnou podporu v oblasti zvladani stresu.
Posledni 2 % na otazku neodpoveédélo. Tyto odpovedi naznacuji, ze by mohlo dojit ke
zlepSeni v poskytovani podpory u zaméstnancu, kteti citi méné€ podpory v oblasti

zvladani stresu.

Otazka cislo 30 — VySe zminéna tabulka znaci, jak Casto maji zaméstnanci moznost

vyjadrit své napady a nazory na zlepSeni pracovnich procesu. Vysledky jsou velmi
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kladné, kdy v souctu odpovédi velmi hodné a hodné témét 60 % lidi méa prostor ke
sdéleni nazora pro zlepSeni procest. Dale 34 % vybralo moznost stifedn€ a 7 % vybralo
moznost malého prostoru k moznosti vyjadieni svého nazoru a pripadného ulehceni
procesti. Banka aktivné dba na vzajemné komunikaci mezi zaméstnanci. Diky
poskytovani zpétné vazby mohou zaméstnanci prispivat k neustdlému zlepSovani
pracovnich postupt. Jejich osobni zkuSenosti a pifima interakce s pracovnimi procesy

poskytuji ten nejlepsi pohled a nazor ke zlepSeni danych procesu.

Otazka cislo 31 — Otazka Cislo 31 zkoumala, jak moc je dulezité uznani a pochvala
od nadrizenych nebo kolegi na motivaci zaméstnancu. Vice jak pro polovinu
respondent je velmi dilezité uznani nebo pochvala od nadfizenych presn&ji 13 %
odpovédélo velmi hodné a 42 % hodné. Téméf 40 % ma na zameéstnance stfedni dopad
uznani nebo pochvala od nadfizenych. Nicméné 2 % dotazanych uvadi, ze pochvala ma
pro n¢ maly vyznam a 4 % respondenti uvedlo, Ze to pro né neni vibec dulezité.
Poskytnuté vysledky naznacuji, ze vétSina zameéstnancti bere uznani a ocenéni své prace

jako dulezity faktor motivace.

Tato otazka nabidla podotazku:

Je pro Vas vice motivujici pochvala od nadfizeného nebo finanéni odména?

Pochvala nebo finan¢éni odmeéna

Neodpovédélo
7% Pochvala

11%

Zadny z

vybranych M Pochvala
2%

M Financni
odména
Financni M Oboji
odména

43% Zadny z
vybranych
m Neodpovédélo

Graf ¢.8 - Je pro Vas vice motivujici pochvala od nadrizeného nebo financni odména?

Zdroj: Viastni zpracovdni
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Tato podotazka zkoumala, zda je pro pracovnika vice motivujici pochvala nebo financni
odmeéna. Vysledky z grafu znaci, ze pouhych 11 % dotdzanych motivuje vice pochvala
nez finan¢ni odména. Ve prospéch finanéni odmeény je 43% zastoupeni. DalSich 37 %
preferuje kombinaci obojiho. V dotazniku také bylo 2% zastoupeni, které znazornovalo,
ze ani jedna z vybranych moznosti respondenta dostatecné nemotivuje a zbylych 7 %

neodpovédelo.

Dva respondenti odpovédéli, pro€ si vybrali danou moznost. V prvnim bodé respondent

popsal, pro¢ si vybral finan¢ni odménu a v druhém pochvalu:

e U prvniho respondenta to byla pochvala, nicmén¢ postupem Casu se v praci staly
veétSim motivatorem penize, protoze s nabyvanim odbornych zkuSenosti musi

odpovidat platové ohodnoceni, popt. finan¢ni odmeény.

e Druhy respondent zvolil bezesporu pochvalu od nadfizeného. Podle respondenta
neni nic cenné¢jsiho nez obdrzeni pochvaly od nadfizeného, ze jeho prace je
klicova pro uspéch firmy. Toto ocenéni, zdiraziujici respekt a uznani, je pro néj

daleko hodnotnéj$i nez finan¢ni odmeéna.
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9 Shrnuti vysledkt a navrh doporuceni

Vtéto casti je provedeno shrnuti vysledki spolecné snavrhem doporuceni

z poskytnutého dotaznikového Setteni.

9.1 Shrnuti vysledku

Vysledky ziskané dotaznikovym Setfenim ohledné spokojenosti zaméstnanca
v Klientském centru CSOB v Hradci Kralové jsou niZe shrnuté pomoci SWOT analyzy.

Na zakladé této analyzy je proveden navrh doporuceni.

SWOT ANALYZA

Spokojenost zaméstnanct v Klientském centru CSOB

Silné stranky

e Komunikace s nadfizenymi e Stresujici povolani a s tim souvisejici

e Proces adaptace a Skoleni pfi slabsi podpora se zvladanim stresu
nastupu do zaméstnani e Nadmérna komunikace s lidmi

e Zdokonalovani svych dovednosti v ur€itych situacich

e Pracovni prostredi e Moznost vyskytu syndromu vyhoreni

e Zajisténi pracovnich pomticek v dlsledku plsobeni dlouhodobého

e Dostupnost nemzdovych zvyhodnéni stresu

e Moznost vyuziti prace zdomu e Slabsi pravomoc pfivolbé smén

e \lyjadrieni svych napadl a nazor(i na
zleps$eni procesl

Prilezitosti Hrozby
e ZvySeni podpory pro zvladani stresu e Stresovy kolaps zaméstnancUl a
e ZvySeni mzdy zhorSeny stav psychického zdravi

e Poskytnuti lepSich pravomoci pfi
volbé smén

Tabulka ¢.3 - Shrnuti vysledkii dotaznikového Setieni pomoci SWOT analyzy

Zdroj: Viastni zpracovdni
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9.2 Navrh doporuéeni

Silné stranky
V ramci provedené analyzy prace v Klientském centru CSOB poskytuje nékolik
klicovych silnych stranek, které podporuji a zajistuji spokojenost zaméstnanct. Mezi né

patfi:

o Komunikace s nadfizenymi — Mezi prvni silnou stranku, které byly respondenty

velmi kladn€ hodnoceny, patfi komunikace s nadfizenymi. Zameéstnanci se
pravidelné setkavaji spolu s nadiizenymi, a to pomaha k posileni vztahi a
divéry mezi Cleny tymu a vedoucimi pracovniky. Dodrzovani pravidelné
komunikace je dulezité k poskytnuti zpétné vazby a pro udrzeni

informovanosti.

e Proces adaptace, Skoleni pfi nastupu do zaméstnani a zdokonalovani svych

dovednosti — Banka poskytuje svym zaméstnancim neustalou moznost
zdokonalovani svych dovednosti v podobé pravidelnych skoleni. Vzdélavani
zamestnancl by mélo vést k zamezeni chybam v pracovnim procesu a prispét k
efektivnimu vedeni hovoru. Dale proces adaptace pii Skoleni novych
zaméstnancu je v podobé zhruba mési¢niho skoleni s odbornymi Skoliteli, které

ma za ucel zaudit, usnadnit a podporit orientaci v novém zameéstnani.

e Pracovni prostiedi spolu se zajist€nim pracovnich pomucek — Zaméstnancum

zlepSuje pracovni prostiedi nové postavena budova v roce 2021, ktera se tadi
mezi jednu z nejmodernéjSich v celé Evropé. Toto pfispiva k zajiSténi
komfortu a prijemného pracovniho prostfedi pro zaméstnance. Kazdy
z pracovnikli ma pracovni notebook se sluchatky. Je dulezité, aby spolecnost
neustile sledovala trendy v oblasti informacnich technologii pro poskytnuti

kvalitnich pomucek.

e Dostupnost nemzdovych zvvhodnéni — Klientské centrum nabizi fadu

nemzdovych zvyhodnéni jako je napiiklad 5 tydn dovolené, 7 dni zdravotniho
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volna, e-stravenky, cafeterie s nahranymi body pro dany rok, multisportka,
piispévek na zivotni a penzijni pojisténi, zvyhodnéné produkty a financni
sluzby. Autor by doporucil neustale rozsirovat nabidku nemzdovych benefitd

pro zvySeni konkurenceschopnosti.

Moznost vyuziti prace z domu — Vyuziti prace z domu se postupem cCasu stava
nabizenym standardem u fady firem, a proto ani CSOB neni vyjimkou.
Respondenti tuto moznost radi vyuzivaji v pifipadé onemocnéni nebo z davodu
usetieni Casu a nakladi spojené s dopravou. V tomto pripad€ je doporuceno tuto

moznost nadale poskytovat.

Vyjadieni svych napadu a ndzoru na zlepSeni procesu — Mezi zavérecnou silnou

stranku patii moznost vyjadieni svych napadi a nazort na zlepSeni procesu.
Tato moznost je obzvlast piinosna, kdy pravé zaméstnanec dobfe zna pracovni
postupy a je schopen nabidnout cenné navrhy a pomoc pfi jejich zlepSovani. Dle

autora je dulezité mit pohled od zaméstnance pro maximalizaci zlepSeni.

Tyto silné stranky poskytuji velmi dobry zaklad pro spokojenost pracovnika

v Klientském centru. Autor doporucuje jejich zachovani a dalsi posileni téchto

pozitivnich aspekti v ramci poskytnuti ptijemného pracovniho prostiedi a podpory

spokojenosti.

Slabé stranky

Nedostate€na podpora pii zvladani stresu — Mezi slabé stranky patii

nedostateCna podpora pii zvladani stresu u nékterych pracovniki. Toto muze

znamenat, ze respondenti nemaji dostatek podpory v této oblasti.

Stresujici povolani a nadmérna komunikace s lidmi — Déle respondenti oznacili,

Ze je tato prace v né€kterych situacich stresujici. Nejcastéji v piipadeé vypadku
sluzeb, kdy hlavnim faktorem je nadmérna komunikace s lidmi. Tento faktor je
subjektivni a individualni. Nékdo muze byt odolny vuci vystavéni s nadmérnou

komunikaci s lidmi a nékdo ne.
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e Moznost vyskytu syndromu vyhoteni — Dal§im zji§ténym problémem mezi

respondenty je vyskyt syndromu vyhofeni, ktery muze nastat v duasledku

dlouhodobého stresu.

e Slabsi pravomoc pfi volbé smén — Mezi posledni slabou strankou je neuplna

spokojenost s pravomoci pii volbé smén. Tato situace je obtizna vzhledem k
nepretrzitému provozu, ktery pokryva cely den, sedm dni v tydnu. Autor véfi, ze
se vedeni snazi zajistit co nejlepsi rozvrzeni smén, ale bohuzel neni vzdy mozné

naplnit ocekavani kazdého jednotlivce.

Autor doporucuje poskytnuti lepsi podpory a zvySeni dostupnosti ¢i nabidky Skoleni pro
zvladani stresu potfebnym pracovnikim. ZlepSeni v téchto oblastech je dulezité pro to,
aby se zaméstnanci v praci citili co nejlépe a uvolnéné. Organizace by méla poskytnout
vice pomoci danym zaméstnanciim, jak prekonavat stres. Po konzultaci s vedenim to
mize znamenat nabidku kurzii zamérené na meditaci a spravné dychani. Dalsi
moznosti jsou programy piipadné Skoleni spravné techniky relaxace nebo poskytnuti
odborné péce fyzioterapeuta ¢i maséra a v nejvyssi nouzi vyuziti sluzeb psychologa
pro spravné zvladani stresu. Dale napfiiklad specializovanou relaxa¢ni mistnost pro
snizeni hladiny stresu. Dulezité je vytvofit takové pracovni prostiedi, kde se lidé citi

dobfe a maji potiebnou podporu, jelikoz dusevni zdravi jedince je velmi dilezité.

Prilezitosti

e ZvySeni podpory pro zvladdani stresu — Co se tyCe prilezitosti, tak se nabizi

prostor, pro jiz zminéné zlepSeni a rozsifeni nabidky pro zvySeni podpory pro

zvladani stresu.

e ZvySeni mzdy — Ur¢ita Cast respondenti zaujala vEtsi neutralni postoj ke mzdé,

kde se tedy nabizi moznost do budoucna k jejimu zvySeni.
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Lepsi pravomoc pii volbé smén — Dale by se mohlo mezi prilezitost fadit

poskytnuti vétsi pravomoci a volnosti pfi volbé smén, kterd by pomohla

pracovnikiim 1épe skloubit praci dohromady se svym soukromym Zzivotem.

Hrozby

Stresovy kolaps zaméstnancu a zhorSenv stav psychického zdravi — Mezi

hrozby, které ovliviiuje spokojenost zaméstnanct, mize patfit pretrvavajici stres,
ktery ma dlouhodobé negativni disledky na psychické zdravi nebo stresovy
kolaps z nepretrzitého stresu. Tyto divody mohou zaméstnance od takové prace
odradit pfipadné u stavajicich zapfiCinit ukonceni pracovniho poméru. Jak jiz
bylo zminéno, na kazdého stres pusobi jinak, a proto je dualezité, aby se banka
starala o zajiSténi spravného mentalniho zdravi pfipadné vyuzila zminénych

doporuceni a nenechala pracovniky vystavené piiliSnému tlaku nebo stresu.
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10 Zavér

V avodu bakalafské prace byl stanoven cil prace, a to zjistit spokojenost zaméstnancu
v Klientském centru CSOB v Hradci Kralové. K dosaZeni cile slouzi nasledujici

odpovédi na dvé hlavni vyzkumné otazky bakalarské prace:
Vyzkumna otazka ¢.1

,Jakd je spokojenost pracovnika v Klientském centru CSOB na oddéleni Helpdesku

Elektronickeho bankovnictvi?“

Na zakladé provedené analyzy v Klientském centru CSOB v Hradci Kralové bylo
zji§téno, ze zamestnanci jsou s pracovnim pomeérem z vEétsi casti spokojeni. Mezi hlavni
divody spokojenosti je kvalitni proces adaptace pii nastupu do zameéstnani, ktery je ve
formé meési¢niho zauceni v podobé riznych Skoleni. Dale komunikace s nadfizenymi je
v podani vedoucich zameéstnancti vyborna, jelikoZ zadny zameéstnanec nevahal ani nebyl
nespokojen pii odpovédi na tuto otazku. Jejich pravidelné setkani slouzi pro poskytnuti
nejen zpétné vazby, ale 1 pro sdileni informaci a hodnoceni vykonu pracovnika.
Klientské centrum nadale pravidelné poskytuje zdokonalovani dovednosti v podobé
raznych skoleni, které jsou vhodné pro zaméstnance, ktefi se chtéji vyvijet ¢i zlepSovat
a mit tak k dispozici vét§i moznost karierniho rastu. Diky nové postavéné budoveé
Klientské centrum CSOB zpiijemiiuje a poskytuje velmi moderni pracovni prostiedi s
dostupnou kavarnou a kantynou. Co se tyCe zajisténi pracovnich pomicek na daném
oddéleni, kazdy pracovnik ma k dispozici pracovni notebook se sluchatky. Atmosféra
na pracovisti je velmi piijemna, at’' uz z divodu moderniho pracovniho mista, tak i kvuli
dobrému kolektivu. Zaméstnanci jsou dale spokojeni s bohatou nabidkou nemzdovych
zvyhodnéni, mezi které patfi naptiklad 5 tydnt dovolené, 7 dni zdravotniho volna,
pfispévek na zivotni a penzijni pojisténi, multisportka a mnoho dalSich. Podle
poskytnutych odpovédi zaméstnanci jsou dale spokojeni s moznosti vyuziti prace
z domu, ktera je vyhodou pfi nemoci nebo z divodu usetfeni Casu a nakladi na
dojizdéni. Ackoliv je zde vétsi procentualni zastoupeni kladnych odpovédi, dvé otazky
meéli znaCnou cast neutralniho postoje, a to spokojenost s pravomoci pii volbé smén a
svysi mzdy. Z celkové analyzy a poskytnutych odpovédi se potvrzuje, Ze jsou

zaméstnanci prevazné se v§im spokojeni.
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Vyzkumna otazka ¢.2

,Je prdace operdtora v Klientském centru CSOB stresujici a je mu poskytnuto dostatek

podpory?*“

Zaméstnanci v praméru vyfidi 45 hovort za sménu. Tato pocetna interakce s klienty je
naro¢na na duSevni zdravi operatora kvuli zachovani klidné hlavy po celou dobu
hovoru, at’ uz se jedna o narocného ¢i vulgarniho klienta. Pti praci v Klientském centru
se pracovnik muze setkat se stresem, a proto je nutné, aby se s nim naucil pracovat.
Respondenti popsali, ze je u této prace mozny vyskyt syndromu vyhotfeni v ramci
pusobeni dlouhodobého stresu. Z dotaznikového Setfeni urcita ¢ast respondentu citi
slabsi podporu pri zvladani stresu, a proto by autor doporucil vice se zaméfit na tuto
problematiku. Podle poskytnutych odpovédi, vyplyva, ze diky komunikaci
s nadmérnym poctem klientd se tato prace pro zaméstnance v urcitych situacich jevi

jako stresujici.

Zavérem lze fici, ze spokojenost zameéstnanci patii mezi velmi dualezité aspekty
v jakékoliv organizaci. Stanoveny cil prace byl naplnén. Vysledky dotaznikové Setteni
poskytly vedoucim pracovnikim daného oddé€leni urcité oblasti, ve kterych mohou

podpofit lepsi spokojenost svych zaméstnancu.
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Priloha ¢.2 — Dotaznik spokojenosti zaméstnancii — Prvni ¢ast

Dotaznik pro zaméstnance Helpdesku Elektronického bankovnictvi v Klientském centru CSOB

1. Pohlavi
o Mui
* Zena
2. Vvék
e 18-25
s 26-35
* 36-49

* 50avice
3. Jak dlouho jiZ pracujete na Helpdesku Elektronického bankowvnictvi?
* Dolroku
o 1-2roky
o 3aidroky
*  5avicelet
4. Ktery z téchto pracovnich poméri jste uzavieli v S0B?
* Hlavni (pracovni smlouva)
¢ Dohoda o pracovni Cinnosti

5. Kolik pfiblizng hovort méte denné?

6. Jaka vékova skupina se Vam nejcastéji dovolava?

o 18-30let
*  31-45 et
o 45-60 let

o 60letavice
7. Kolik v primé&ru minut Vdm trva jeden hovor?
« Do 2min
¢ Do5min
¢  5-10min
* Vice nei 10 minut
8. Napiste kratce, jak se zachovate pfi telefonatu s agresivnim klientem? {vulgarita, neochota,

rozzlobenost)

Va5 nazor....
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Priloha ¢.3 — Dotaznik spokojenosti zaméstnancii — Druha ¢ast

Jak moc jste spokojen/a &i nespokojen/a s nize uvedenymi aspekty Vasi prace?

Velmi Nespokojen | Ani Spokojen | Velmi
nespokojen nespokojen, spokojen
ani spokojen
Celkova spokojenost s praci
v Klientském centru 0% 2% 28% 59 % 11%
Naplii prace 0% 9% 30% 50 % 11%

Zdokonalovani swych
dovednosti v Klientském 0% 7% 17 % 52% 24%
centru (napf. Skoleni)

Zauéeni a Skoleni pfi

nastupu do zaméstnani 0% 1% 13 % 50 % 33 %
MoZnost postupu a
kariérniho rastu v 0% 11% 28% 46 % 15%

Klientském centru

Mazda 0% 7% 35% 54% 1%

Komunikace s nadiizenymi 0% 0% 0% 35% 65 %
Umisténi pracovisté z

hlediska dopravy do prace 0% 4% 7% 41 % 48 %

Zajisténi pracovnich
pomiicek (potitat, 0% 0% 12% 41 % 46 %

sluchatka, pracovni misto) *

Atmosféra na pracovisti 0% 2% 2% 41 % 54 %

Pravomaoc pii volbé& smén 0% 9% 33% 41 % 15%

Pracovni prostiedi (Zdali je

pracovisté fisté, moderni, 0% 0% 2% 41 % 57 %
atd...)
Dostupnost nemzdowych
zvyhodnéni {benefity) 0% 0% 11% 48 % 41 %
Pristupnost k technickym a
informatnim zdrojum 0% 2% 11% 54 % 33%

potfebnym pro Vasi praci
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Priloha ¢.4 — Dotaznik spokojenosti zaméstnancu — Treti ¢ast

lak moc se ztotoifiujete s nize uvedenymi otazkami?

Vibec Malo Stfedné Hodné

Welmi hodné
[ Widy

lak moc se citite prehlcen/a
pracovni komunikaci s 1 2 3 4
klienty?

Vyuiivate casto praci z
domu? * 1 2 3 4

Jak moc je tato prace pro
Vas stresujici? 1 2 3 4

Zativate casto syndrom
vyhofeni? ** 1 2 3 4

Jak fasto vnimate svou
pracovni cinnost nebo jeji
podminky jako stresujici, 1 2 3 4

zdravi kodlivé? *¥*

Mate dostatek podpory a
ikoleni v oblasti zvladani 1 2 3 4
stresu a zatéie?

lak éasto mate moZnost
vyjadrit swé napady a nazory
na zlepieni pracovnich 1 2 3 4

procesi?

Jak moc je pro Vas dilefité
uznani a pochvala od
nadfizenych nebo kolegi na 1 2 3 4

Vaii motivaci? ¥+=*

* Napiste davod zda-li preferujete rad&ji home office nebo praci v Call centru a proé...

Wat nazor...

** pokud jste odpovédéli v otazce hodné, velmi hodné f vidy v jaké situaci se Vam to stalo:

Wat nazor...

*** pokud jste odpovédéli v otdazce hodné, velmi hodné [ vidy, napiste, co Vas nejvice stresuje:

Wat nazor...

*#¥*% e pro Vas vice motivujici pochvala od nadiizeného nebo finantni odména?

Wat nazor...
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