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ANOTACE

Bakalaiska prace se zaméfuje na spokojenost zaméstnanci Call centra Ceské posty, s. p.
Pomoci dotaznikového Setfeni autor zjiStuje, s ¢im jsou zameéstnanci spokojeni nebo
nespokojeni. Na zakladé vysledku z dotaznikového Setfeni jsou navrhnuty vhodna Skoleni a

kurzy, které budou vést ke zvySeni spokojenosti zaméstnancu.

KLIiCOVA SLOVA

spokojenost zameéstnanct, zvySeni spokojenosti zaméstnancu, call centra, Ceska posta,

TITLE
Satisfaction of the Employees as the Source of Further Improvement of the Call Center

Services at Czech Post, Ostrava, Czech Republic

ANNOTATION

This bachelor thesis focuses on the satisfaction of employees of the Czech Post Call Center.
Using a questionnaire survey, the author examines what the employees are satisfied and
dissatisfied with. Based on the results of the questionnaire survey, suitable trainings and

courses are proposed to increase employee satisfaction.

KEYWORDS

employee satisfaction, increasing employee satisfaction, call centers, Czech Post
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UvVOD

V dnesni dobé¢ lidské zdroje, tedy zaméstnanci, predstavuji nejvétsi bohatstvi podniku
ajsou zasadnim kliCem k jeho uspéchu. Zameéstnanci byvaji €asto prvnim kontaktem klienta
s podnikem. Pravé zaméstnanci utvari jakousi tvar podniku, kterou prezentuji pii styku se
zakaznikem. Na zéklad¢ této prezentace si klient pak utvari obraz o podniku samotném. Praveé na
nich zavisi, zda bude klient spokojen a bude se ke sluzbam firmy vracet i v budoucnu a bude Sifit
dale jeji dobré jméno. Za jeden ze zakladnich faktort, které mohou napomoct k dosahnuti
stanovenych cili podniku, jsou pravé spokojeni zameéstnanci. Proto se vyplati do lidskych zdroju
investovat a peCovat o né.

Nespokojeni zaméstnanci jsou Casto duvodem vyssi fluktuace a absence zaméstnanct.
Vys$§i fluktuaci v poslednim roce zaznamenala pravé Ceska posta u svych zaméstnanci. Ta
v roce 2018 dosahla 26 %, jak sdélil severu Lidovky.cz mluvéi Ceské posty Matyas Vitik. Takto
zvySeny odchod zaméstnanct z podniku muze byt zpusoben nespokojenosti zaméstnanct s vysi
finan¢ni odmeény a délkou pracovni doby, ktera je Casto prekraCovana pravé kvuli nedostatku
pracovnika.

Pokud jsou zaméstnanci pracovné vytizeni a nemaji moznost seberealizace, a tedy nemaji
Cas na svou rodinu, zéaliby a konic¢ky, mohou byt nespokojeni. Lze ocekavat, ze se tato
nespokojenost pracovnik promitne do kvality poskytovanych sluzeb. Dikazem toho mohou byt
listovni a balikovi doruCovatelé, na které si klienti stézuji nejcastéji, jak lze sledovat naptiklad
v komentafich u piispévki na Facebookovém profilu Ceské posty.

Cilem prace je navrhnout vhodna feSeni, kterd mohou vézt ke zvySeni spokojenosti
pracovnikd, respektive zamé&stnanct, Call centra Ceské posty v Ostravé, a tim i ke zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb. Spokojenost zaméstnanct bude analyzovana pomoci tisténého dotazniku,
ktery se sklada z otevienych a uzavienych otazek. Na zaklad€ vysledku dotaznikového Setieni
budou vytvofeny navrhy, které mohou vést ke zlepSeni spokojenosti pracovnikii Call Centra

a také ke zlepSeni poskytovanych sluzeb.



1 PERSONALNI RiZENi SE ZAMERENIM NA SPOKOJENOST
ZAMESTNANCU A JEJICH MOTIVACI

V praxi i literatufe, se lze setkat s riznymi nazvy pro personalni fizeni, bohuzel tyto
terminy byvaji Casto oznaCovany za synonyma. Ve skuteCnosti je tomu tak, Ze rdzné nazvy
predstavuji ¢asti vyvoje personalniho fizeni (Koubek, 2007).

Naptiklad terminy personalni prace ¢i personalistika, jak uvadi Koubek (2007, s. 14)
,.jsou nejobecnéjsi oznaceni pro tuto oblast ¥izeni organizace* nezavisle na tom, o jakou féazi
vyvoje ¢i koncepci se jedna. Personalni fizeni, personalni sprava a fizeni lidskych zdroju pak
oznacuje jednotlivé faze vyvoje a jejich postaveni v hierarchii fizeni organizace.

Jak uvéadi Koubek (2007), personalni fizeni mé dlouhou historii, ktera zapocala jiz pted
druhou svétovou valkou. Myslenka se zacala rozvijet v podnicich s dynamickym a progresivnim
vedenim, jejimz cilem bylo ovladnout co nejvétsi ¢ast trhu a odstranit konkurenci. Vedouci
podniktl brzy zjistili, ze ¢loveék, lidska pracovni sila, je nevyCerpatelnym zdrojem prosperity
a konkurence podniku.

V soucasné dobé¢ je personalni fizeni definované dle Kocidnové (2010, s. 9) jako ,, oblast
Fizeni, kterd se zabyva pracovniky . Charakterizovat personalni fizeni, konkretizovat jeho obsah
blize, zada uvazovat v ruznorodych oblastech — v riznych souvislostech muze mit odlisny
vyznam.

Personalni fizeni je dle Kocianové (2010):

e soucasti systému fizeni organizace,
e specificka Cinnost, kterd se zamétuje na Cloveka v organizaci,
e soucasti prace kazdého vedouci pracovnika.

Personalni fizeni si klade za cil vyuzivat lidského potencidlu co nejlépe a vkladané
investice vyuzit k dosahovani cild organizace, s predpokladem vytvoreni spokojenosti
pracovnikd s vykonanou praci a napomaha dal$imu rozvoji a urCeni cilli organizace. Pfistup
k personalnimu fizeni se v jednotlivych institucich 1i§i. Persondlni fizeni vypovida o urovni
personalni prace v systému fizeni organizace.

Vyznamnym ukolem personalniho fizeni je umoznit managementu zkvalitfiovat
individualni 1 kolektivni pfinosy lidi v kratkodobém 1 dlouhodobém horizontu, které povedou ke
prospéchu spolecnosti. Tim je mysSleno vytvaret takové podminky, které zajisti soucasné
a budouci pracovni €innosti, rozvoj lidského potencidlu a utvatet prostiedi motivujici k plnéni

cila pracovnikt (Kocianova, 2010).
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Kromé poznatkl z psychologie a sociologie, managementu a prava, vyuziva personalni
fizeni mnoho dalSich védeckych obor(, napfiklad: teorie organizace, organiza¢ni chovani,
ekonomii, politologii, andragogiku a etiketu. VSechny tyto discipliny tvoii multidisciplindrni
zaklad.

.,V praxi musi persondlni Fizeni respektovat situaci organizace a je zavislé na aktudlnich
faktorech prostredi. Pri stanoveni cilii, metod a ndstroju musi persondlni rizeni vychdzet
z podminek vné i uvniti organizace, které ho ovliviuji a podmiruji* takto definuje Kocianova
(2010, s. 14) personalni fizeni. Dle této definice Ize rozd€lit podminky na vnéjsi a vnitini.

Jak déale uvadi Kocianova (2010) mezi vn&j$i podminky lze zaradit:

e technologicky rozvoj (méni naroky na kvalifikaci pracovniki a jejich rozvoj),

e vyvo] ekonomiky (zaméstnanost ovlivnénou hospodaiskym cyklem),

e sociélni a kulturni vlivy (napiiklad podil zaméstnanych zen),

e ckologické vlivy (tlak na zavadéni techniky a technologii s ohledem na Zzivotni,
prostredi — tfidéni odpadu, asporné spotiebice apod.).

Naopak vnitini podminky se zabyvaji dénim uvnitf organizace a fadime sem dle
Kocianové (2010):

e Cinnost organizace, ktera je ovlivnéna charakterem prace a sloZenim zaméstnanct (naplni
préace ajejimi podminkami, atraktivnosti prace, finan¢ni ohodnocenim apod.),

e politiku a strategie organizace (cile organizace, podnikovou kulturu),

e velikost organizace (pocCet pracovniki),

e vybaveni organizace technologickymi a technickymi prostfedky (pracovnici maji narok

na rozvoj a piislusnou kvalifikaci).

1.1 Persondlni strategie a strategie podniku

Podle Kocianové (2012, s. 91) je ,persondlni strategie jednou z dilcich strategii
organizace, vyjadruje zaméry organizace do budoucna. Koubek (2007, s. 23) definuje personalni
strategii jako ,.dlouhodoby, obecny a komplexné pojaty cil v oblasti potieby pracovnich sil
a zdroju pokryti této potreby i v oblasti vyuzZivani pracovnich sil, hospodareni s nimi. Jeji
nedilnou soucasti jsou predstavy o cestdch a metodach, jak téchto cilii dosahnout.” Vodéak
a Kuchar¢ikova (2007) uvadi, ze zajistuje také zmény, které je nutné zajistit v oblasti lidsky
zdroju a lidského kapitalu, aby se staly rozhodnym zdrojem konkuren¢nich vyhod podniku.

Dle Koubka (2007) je mozné si pod pojmem komplexni pojeti cilii predstavit propojeni
cili v oblasti prace a lidského faktoru s ostatnimi cili organizace, které by nemély byt

v nesouladu s vefejnymi z4jmy a zakony.
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Soucasti personalni strategie, jak uvadi Vodak a Kuchar¢ikova (2007), jsou vize v oblasti
lidskych zdroju, strategické cile a postupy k dosazeni téchto cila. Zabyva se t€émito oblastmi:
e utvafenim filosofie a pfistupy k fizeni a vedent lidi,
e vyvoj podnikové kultury,
e ziskavanim a formovanim zaméstnancu,
e budovanim potencialu u lidskych zdrojt.

Pokud je mozné oznacit lidi jako nejcennéjsi zdroj pro prosperitu organizace, jehoz
efektivni personalni fizeni se podili na spravném fungovani organizace a konkurenceschopnosti,
lze fici, ze fizeni lidi ma vysokou prioritu. Z toho vyplyva dle Kocianové (2010, s. 13), ze ,,je
zdasadnim itkolem persondlniho vizeni ziskat a udrzet schopné lidi“.

Vodak a Kuchar¢ikova (2007 s.35) uvadi, ze , strategie podniku predstavuje ndstroj
k zajisténi jeho dlouhodobého rozvoje, tvori zdklad jednotlivych strategii a je rovnéz zdkladem
pro Tizeni kazdodennich operaci smérujicich k dosazZeni nejvyssich cilii podniku“. Z tohoto
tvrzeni dle Vodaka a Kuchar¢ikové (2007) plyne, ze strategie podniku a personalni strategie jsou
spolu provazany. Personalni strategie tedy vychazi ze strategie podniku, kterou lze vyjadrit
pomoci BSC (systém vyvazenych ukazatel vykonnosti podniku) a vyhodnocenim vychoziho
stavu podniku v oblasti lidskych zdroji. Proto musi byt vztah mezi personalni strategii a strategii
podniku pruzny a interaktivni. Pro dosahovani strategicky cild, vzajemnou podporu a pochopeni

je tento vztah velmi dalezity.

1.2 Lidsky kapital

Dulezitou soucasti personalniho fizeni je lidsky kapital, tedy zaméstnanci, ktefi jsou
soucasti podniku. Dle Dvotdka a Kucharcikové (2007, s. 19) je dale tvofen ,vrozemymi
i ziskanymi znalostmi, dovednostmi, schopnostmi, postoji a kompetencemi.

Mazouch a FiSer (2011) uvadi, ze o pojem ,lidsky kapital“ se zacal zajimat jako prvni
Adam Smith. Pozd¢ji to byl napiiklad Karl Marx nebo Arthur Cecil Pigou. Konkrétni definice
Llidského kapitalu“ se Casto pfisuzuje autorim tzv. chicagské ekonomické skoly Garrymu
S. Beckerovi a Jacobovi Mincerovi. V souasnosti je spiSe pouzivanad Beckerova definice:
,Lidsky kapitdl jsou schopnosti, dovednosti a odpovidajici motivace tyto schopnosti a dovednosti
uplatnit.“ Armstrong (2007, s. 31) definuje lidsky kapital takto: ,,Lidsky kapitdl predstavuje
lidsky faktor v organizaci; je to kombinace inteligence, dovednosti a zkuSenosti, co ddva
organizaci jeji zvldstni charakter .

Dle Armstronga (2007) lze fici, ze lidsky kapital v podniku je jeho nejcennégjsi slozkou,
ktera zajistuje preziti a rust, proto se vyplati do tohoto jméni nalezité investovat, udrzovat jeho
kvalifikaci, motivaci a oddanost. Lidsky kapital je také vyznamnou soucasti trzni hodnoty, podle

12



Vodaka a KucharCikové (2007) to znamena schopnost zaméstnancu vykonavat Cinnosti, které
zajist'uji prosperitu podniku.

Je tedy tfeba piedvidat, jaké potfeby v budoucnu budou pracovnici mit a jakym
zpusobem je budou uspokojovat. Dale je potieba predvidat, v jaké oblasti by radi uplatiovali
a rozvijeli svij potencial a zkuSenosti (Armstrong 2007).

V soucasné dob¢ se hodnocenim lidského kapitalu zabyva organizace pro hospodatskou
spolupraci a rozvoj (OECD), ktera kazdoro¢né zverejiiuje vysledky o stavu a rozvoji lidského
kapitalu nazvanou Education at a Glance (Mazouch a Fischer, 2011).

OECD definuje lidsky kapital jako ,,znalosti, dovednosti, schopnosti a viastnosti, jez
zjednodusuji tvorbu osobnich, spolecenskych a ekonomickych hodnot a blahobytu®. (Holy,
2014).

V praxi je mozné se setkat s témito tfemi pojmy, které byvaji Casto zaménovany, a to
lidsky kapital, lidské zdroje a lidsky potencidl. Tyto pojmy jsou upfesnény nize (Vodak
a Kucharcikova, 2007).

Pod pojmem lidsky kapitél si podle Vodaka a Kuchar¢ikové (2007, s. 20) lze predstavit
,.zasobu vrozenych a v pritbéhu Zivota jedince ziskanych znalosti, schopnosti, dovednosti, talentu
a investice . Naproti tomu lidské zdroje predstavuji dle Vodaka a Kucharcikové (2007, s. 20)
LWidi v pracovaim procesu, kteri jsou schopni seberealizace v cinnosti, kterou vykondavaji na
zdkladé viastmiho rozhodnuti*. Dalsi rozdil v téchto dvou pojmech je ten ze vlastniky lidského
kapitalu mohou ,,byr i fi jedinci, kteri nejsou zarazenmi do pracovniho procesu a nejsou
v pracovnéprdvnim procesu *.

Lidsky potencial Vodak a Kuchar¢ikova (2007, s. 20) oznaluji ,,za soubor dispozic
a predpokladii  ¢loveka orientovanych na vykon takovych Ccinnosti, které z kvantitativniho
i kvalitativniho hlediska umoziuji podniku postupovat vpred a napomdhaji zvySovdni jeho
konkurenceschopnosti“. Zjednodusen¢ feCeno, je to schopnost Cloveka vyrabét vyrobky nebo

sluzby a utvaret sebe sama.
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Geneticky
zdédéné
vrozené
schopnosti
Rodinné,

socialn{

a dalSi faktory

prostiedi

Formalni,
neformalni

a informativni
vzdélavani

Sirdi lidsky kapitdl
= potencidl rozvijet
a uplatiovat své
schopnosti

Zakladni
lidsky kapital

= produktivni
schopnosti

Obrazek 1 Faktory pusobici na lidsky kapital (Mazouch a Fischer, 2011)

Vyse uvedeny obrazek 1 ukazuje tii Cinitele, které ovliviiyji lidsky kapital. Prvnim z nich
jsou geneticky zdédéné a vrozené schopnosti, tedy ty, se kterymi se Clovek rodi. Dale jsou to
rodinné, socialni a dalsi faktory prostredi, které se utvaii pomoci prostredi, ve kterém Zzijeme ¢i
které navstévujeme (Skola, zajmové Utvary, domécnost) nebo osoby se kterymi se stykame
(rodina, pratele, spoluzaci, kolegové). Vysledkem pusobeni téchto faktori dochazi k rozvoji
dovednosti a znalosti. Posledni skupinou je formalni, neforméalni a informalni vzdélavani.

Dle Ministerstva Skolstvi télovychovy a informatiky (2014) se formalni vzdélavani
odehrava ve Skolach, kde lze dosahnout nékolika stupiit vzdélani. Od zéakladniho az po
vysokoskolské vzdélani. S neformélnim vzd€lanim se lze setkat v knihovnéch, neziskovych
organizacich ¢i v zajmovych utvarech. S informalnim vzdelavanim jsme v kontaktu pii béznych
¢innostech, které ziskavame spontanné€, jako znalosti, dovednosti, schopnosti z kazdodennich
zkuSenosti a ¢innosti se kterymi se setkavame napiiklad v praci, doma ¢i volném case. Tito tii

Cinitelé se navzajem ovliviuji.
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1.3 Motivace

Motivaci lidské Cinnosti je mozné chapat podle Provaznika a Komarkové (1996, s. 32)
Jako jednu ze tii i ctyrF zdkladnich osobnostnich substruktur “. O této dil¢i Casti 1ze fici, ze se
jedna o nejzajimavési a zaroven také nejslozitejsi ¢i nejkomplikovangjsi ¢ast lidské osobnosti.

Podle Kocianové (2010, s. 22,23) lze motivaci ,,charakterizovat jako soubor Cinitelii
predstavujicich vnitini hnaci sily cinnosti clovéka, které usmériuji jeho jedndni®. | Jako
zdkladni motivacni sily (motivy) byvaji vymezovdny predevsim potreby, zdjmy, postoje
a hodnoty .

Motivaci Ize také popsat jako proces zahdjeni a ndsledné regulace cCinnosti, jejimz
ucelem je dosazeni relevantniho cile — kyZeného stavu (Casto doprovdzeného pocitem
spokojenosti ) (Studium psychologie, b.r.).

Pro pochopeni motivace lidské Cinnosti je dulezité védét, ze kazdy motiv podle Bedrnové
a kol. (2007, s. 54) mé dvoji zakotveni: ,, Na strané jedné se jedna o obsah dusevniho a télesného
stavu, k jehoz dosazeni sméruje, druhé zakotveni je na strané okoli, jednd se o predmét ¢i situaci,
kterda dosazeni tohoto stavu umozni.

Motivace se déli na vnéjsi a vnitfni. Vnitini motivace nas vede ke splnéni cilt pro nase
vlastni uspokojeni. Je dulezita pii dosahovani dlouhodobych cila. Naopak vnéjsi motivaci jsme
nuceni plnit cile nezdvisle na tom, co chceme ¢i ne. Napiiklad zaci se musi ve Skole naucit ucivo,
které je neoblibené. Psychologové véii, Ze oba typy motivace jsou uginné (Cesky rozhlas, 2014).

Jako ptiklad vnitini motivace se uvadi dlouholeté studium oboru, po jehoz dokonceni
ziskame vysnénou pracovni pozici. Vnéj§i motivaci predstavuji kupiikladu rodice, ktefi dohlizeji
na dceru ¢i syna, zda se peclivé pfipravuji a cvici, naptiklad na hudebni nastroj. Vné&jsi motiv
casto vede k vedlejsimu cili. Naptiklad dit€ necvici na hudebni nastroj z davodu, ze by se mu hra
na ngj nelibila, ale proto, Ze chce udélat dojem na opaéné pohlavi (Cesky rozhlas).

Jak jiz zminil Provaznik a Komarkova (1996) ve své definici, motivace pusobi ve tiech
rovinach a dimenzich zaroven. Tyto dimenze se nazyvaji:

e Dimenze sméru — uréitym smérem clovéka smefuje a orientuje (slovnim obratem
1ze vyjadrit jako ,,rad bych to, touzim po®).

e Dimenze intenzity — sméfovani ¢lovéka zavisi na intenzit€ motivace, ktera je ve
vetsi nebo mensi mifte.

e Dimenze stalosti a vytrvalosti, ktera umoziuje piekonavat nejraznéjsi prekazky,

vngjsi 1 vnitini bariéry Cloveéka, pii plnéni ¢innosti, kterou byl motivovan.
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Stanoveni cile

Potieba Podniknuti kroku

Dosazeni cile

Obrazek 2 Proces motivace (Armstrong, 2007)

Na obrézku 2 je zndzornén proces motivace, kterd souvisi s uvédoménim si, ze potieby
nebyly uspokojeny. Tyto potfeby jsou tvoreny pranim dosdhnout néeho nebo néco ziskat. Dale
jsou stanoveny cile, kterych chce doty¢ny dosahnout a podnikne k tomu patii¢né kroky. Pokud
se podaii dosahnout cile, budou potieby uspokojeny. V ptipadé€, ze v budoucnu nastane u osoby
opét pocit neuspokojeni potfeb, bude se tento cyklus pravdépodobné opakovat. Jestlize po
podniknuti krokti nebylo dosazeno cile, je méné pravdépodobné, ze se budou tyto kroky

opakovat (Armstrong, 2007).

1.3.1 Motiv

Neméné dilezitym pojmem je motiv, ktery vychazi z uvedenych definic. Predstavuje
pohnutku, dle webu Studia psychologie (b.r.) ,,zamérenou k uspokojeni urcitych potieb, kterd
miize vést k psychologické tendenci napravit urcity stav pramenici z nedostatku (prdzdnota, Zizen
¢i hlad — napriklad po penézich) nebo pretlaku — organismus se chce z néceho vydat (vybiti
energie, odreagovdni se od stresu) “.

Motivy délime dle webu Studium psychologie (b.r.) na:

e Biologické (primarni, vrozené, sebezachovné) — ,, Fadime zde fyziologické cyklické
potieby (potieba kysliku, hlad, Zizern), motivy druhové zdchovné (tuzby, fantazie),
poskytovdani a prijimani rodicovské péce*.

e Psychické (sekundami, ziskané) — wmifini motivace smérujici k uchovani
vhitiniho 7ddu a k nastoleni duSevni pohody*. ,, Mezi tyto potreby patri potreby
nalezeni smyslu Zivoty, stabilni osobni identity, schopnost resit problémy “.

e Socialni (sekundérni, ziskané) ,reguluji mezilidské vztahy a jejich proZivini*.
. Radime zde potiebu dosazeni tispésného vykonu, vyhnuti se tispéchu

i neuspéchu, intimity i potfebu moci “.

16



1.3.2 Stimul

Tak, jako jsou si blizké pojmy motiv a motivace, tak stejn€ je tomu i u dvojice pojmu
stimul a stimulace. Proto je vhodné je odlisit. Nekteti 1idé, tedy pfevazné psychologové, podle
Bedmové, Nového a kol. (2007) tyto pojmy (zvlasté pojmy motivace — stimulace) piesné
nerozlisuji nebo vyslovné nespecifikuji jejich obsah.

Podle Berdnové, Nového a kol. (2007, s. 364) rozumime pod pojmem stimulace ,,vnéjsi
piisobeni na psychiku clovéka, v jehoz disledku dochdzi k urcitym zméndm jeho Ccinnosti
prostrednictvim zmény psychickych procesii, predevsim pak prostiednictvim zmény jeho
motivace “. Stimulem pak muze byt ,,jakykoliv podneét, ktery vyvoldva urcité zmény v motivaci
cloveka“.

Pii plnéni uloh je dulezité si uvédomit, zda jsou plnény pod vlivem vné&jSich podnéta
(stimuld) nebo pod vlivem vnitinich pohnutek (motivli), pfiCemz navzajem na sebe plsobi

a vzajemné se posiluji.

motivy

stimuly

Obrazek 3 Rozdil mezi motivaci a stimulaci (Plaminek, 2010)

Na obrazku 3 vlevo vidime stimulaci, jejiz vyhodou je jeji jednoduchost. Podle Plaminka
(2010, s. 15) ,,dokud vypldacime odménu, napdjime a krmime, kompenzujeme nepohodli spojené
s vwkonem néjakymi atraktivhimi hodnotami, miizeme ocekavat, Ze prdce bude probihat“. Ale po
zastaveni piijmu téchto atraktivnich hodnot (vné&jSich stimult) dojde pravdépodobné k zastaveni
prace. To je nevyhodou stimulace, prace probiha, jen kdyz ptsobi stimuly.

Na obrazku 3 vpravo se nachazi motivace. Jak lze z obrazku vidét, Sipky vychazeji
smérem od srdce, tedy z naseho nitra. To znamena, ze ¢loveék vykonava praci, ktera ho bavi nebo
je dle jeho pocith dulezita ¢i vyznamna. Jak uvadi Plaminek (2010, s. 15) takové chovani je
,,obrovskou vyhodou motivace, pokud se tedy trefime do motivii, které clovek md, miiZe prdce za
priznivych podminek pokracovat i bez prikomi vnéjSich podnéfi*™. Jak dale uvadi Plaminek

(2010), muaze se zdat, ze je motivace jednoducha a obsahuje mnoho vyhod. Je tomu vSak naopak.
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Je dulezité poznat dostatecné Clovéka, kterého se rozhodneme motivovat. To samé plati
1 0 samotném procesu motivace.

Podle Plaminka (2010) Ize ftici, ze vSude, kde neni potfeba samotny vykon a neni potieba
neustale kontroly, 1ze misto motivace pouzit stimulaci, ktera je jednodussi alternativou. OvSem
tuto zjednodusenou alternativu nelze aplikovat do nekonec¢na. Opakovana a Casta aplikace muze

vést k vynucovani, natlaku, manipulaci a podvodim.

1.4 Motivace pracovniki

Podle Kubatové el. al (2012, s. 68) se v souCasné dob€ na ,uspéchu &i neuspéchu
organizace podileji mnohem vice lidé (a know-how v jejich hlavdch) nez piida a kapitdl ¢i strojni
vybaveni“. A tak se stalo dal§im tkolem manazera pracovat s vuli lidi, tedy motivaci, co nejlépe.

Motivaci pracovnikd ovliviiuje mnoho faktort, napfiklad fyzicky stav (bolest zad)
a pracovni podminky. Pracovni podminky mohou dale ovlivnit priority pracovnikli, zda
upfednostni svUj zdravotni stav pfed finan¢nim ohodnocenim za plny pracovni vykon. K dalsimu
ovlivnéni dochazi na zéklad€ dosazeného vzdélani a potieby urcitého uznani, uspéchu ¢i pociténi
smysluplnosti a spravedlnosti. Z uskuteCnénych pruzkumua vyplynulo, ze az 70 % pracovniho
vykonu je ovlivnéno mimopracovnimi faktory, tj. lidskymi vztahy, osobnim Zzivotem apod.
(Kubatova et. al 2012).

Jak jiz bylo uvedeno vySe, jednim z vétsich problémt manazerd, se kterym se potykaji,
je motivace pracovnikd. Problém muze spocivat v tom, ze aplikuji nevhodné metody na dany
ukol (napt. metodu cukr a bi¢) v neznalosti, co opravdu lidi motivuje.

Metoda cukr a bi¢ spo¢iva dle Pinka (2011) v procesu odméfiovani a trestt, tedy to, co
nas uvede do pohybu spravnym smérem je bud’ sladsi cukr nebo vétsi bic.

Amabielova (1996) zjistila, ze ,,vaéjsi odmény a tresty (jak cukr, tak bic) funguji dobre
v pripadé algoritmickych uikolii, pro heuristické itkoly mohou byt v§ak devastujici*.

S prekvapivym zjisténi pfiSel Pink (2011), ktery zjistil, jakym zpisobem je ovlivnéna
motivace. V pfikladu uvadi dvé encyklopedie (online Wikipedii a multimedialni encyklopedii na
CD od Microsoft, kterad byla pozd¢€ji online). Za napsani ¢lanku do prvni encyklopedie autofi
nepobiraji zadnou mzdu. Naopak v pfipadé encyklopedie od Microsoft dostavaji pracovnici
zaplaceno. SkuteCnost je takova, ze Microsoft odpojil MSN Encarta disk a online encyklopedii
k fijnu 2009. Internetova encyklopedie Wikipedie funguje dodnes a stala se nejobsahlejsi
a nejpopularnéjsi encyklopedii na svéte.

Z toho vyplyva, ze 1 kdyz autofi nedostanou za napsani ¢lanku finanéni odménu, jsou
motivovani naopak jinak. Clanky piSou z divodu, Ze je tato &innost bavi a cht&ji predavat své

znalosti a zkuSenosti dalsi lidem, a to je napliiuje a motivuje ve své praci pokracovat.
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1.5 Teorie potieb

Potiebu lze vSeobecné charakterizovat jako stav nedostatku. V praxi se b&€zn€¢ pojmy
motiv a potieba zamériuji, protoze je mezi nimi velmi maly rozdil (Bé&lohlavek, 2008).

Neuspokojend potieba podle Armstronga (2007) vyvolava stav nerovnovahy ¢i napéti,
proto je dulezité tento stav napravit rozpoznanim spravného cile, po jehoz dosazeni povede
k uspokojeni potieb. Ne kazdd potieba ma pro konkrétniho ¢loveka stejnou vahu. Neékteré
potifeby mohou byt puvodcem siln€jsiho usili, které smétuje k dosazeni cile, vice nez jiné.

Jak uvadi Armstrong (2007), za zakladatele teorie potfeb povazujeme Maslowa, ktery

popsal hierarchii potteb, o niz véfil, ze je zakladem osobnosti.

1.5.1 Maslowa hierarchie potieb

Armstrong (2007) uvadi, ze Maslow pii sestavovani teorie potieb véfil v existenci péti
hlavnich kategorii potteb, které jsou spolecné pro vSechny lidi.

Téchto pet kategorii setadil hierarchicky, tedy od nejniz§ich po nejvyssi, do Maslowovy
hierarchie potieb, téz zname jako Maslowova pyramida potieb, kterou 1ze vidét na obrazku 4

(B&lohlavek, 2008).

&

Fyziologické potfeby

Obrazek 4 Maslowova pyramida potfeb (Kubatova, Slava et. al 2012)

Hierarchie potieb jak uvadi Bélohlavek (2008) je nasledujici:

e Fyziologické potieby — jsou zakladni potieby, které jsou nutné k pieziti. Radime sem
potiebu vody, potravy, vzduchu a vSe co je potfeba k udrzeni zivota.

e Jistota, bezpeci — zaruCeni a uchovani existence do budoucna.

e Socialni pfijeti — potieba lasky a ptatelstvi, pocit zaclenéni se do kolektivu.

e Uznani — hodnoceni sebe sama, respekt a uznani ze strany druhych osob.

e Seberealizace — realizace svych schopnosti a talentu.
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1.5.2 Clinton Aldefer: jiné feSeni lidskych potieb
Podle Bélohlavka (2008, s. 42) , prizpusobil Aldefer Maslowovy ndzory novym poznatkiim
z vyzkumu lidského chovani®. Maslowovu pyramidu zredukoval z péti kategorii na ti1 jak lze
vidét na obrazku 5:
e Potieby existencni — jsou vS§echny materialni a fyziologické potieby (mzda, jistota prace).
e Potieby vztahové — zahrnuji veskeré vztahy a pocity k lidem se kterymi se stykame:
laska, nenavist, pratelstvi, hnév (dale spolecné cile a uznani v socidlni siti).
e DPotieby rustové — pod timto pojmem si 1ze predstavit tvarci praci jedince na sob€ a svém

okoli (seberealizace v zameéstnani a profesni rist).

potieby ristové

potieby vztahové

potieby existen¢ni

Obrazek 5 Usporadani potieb podle Aldefera (Bélohlavek, 2008)

1.5.3 Herzberguv dvou faktorovy model

Herz Berger se rozhodl zkoumat motivaci v riznych situacich a mnoha organizaci.
Poprosil pracovniky, aby ho informovali o podminkach, které je pii vykonu jejich prace
uspokojuji nebo neuspokojuji. Zkoumanim bylo zji§téno, jak uvadi Armstrong (2007, s. 227) ,.Ze
popisy dobrych obdobi se nejcastéji tykaly obsahu prdce, tedy povySeni, uzndni, autonomie
a Spatnych obdobi se tykaly okolnosti v souvislosti prdce, jako podnikova sprdava a kontrola,
vedeni, plat apod. “.

Tato dobra obdobi pojmenoval Herzberg , satisfiers neboli ,,motivatory” a §patné nesou
nazev ,,dissatisfiers neboli , hygienické faktory (Kubatova el al, 2012).

Jak dale uvadi Kubatova el al (2012) motivatory mohou vést ke spokojenosti Cloveka,
lidé maji tedy sklon pracovat usilovnégji, aby jich dosahli. Tyto faktory se zabyvaji spiSe povahou
prace a pracovnikem samym. Radi se zde:

e Uspech, schopnost podéavat vykony;

e uznani ostatnich lidi;

e prace sama, povaha prace — hodnoceni ¢lovékem, zda je prace zajimava, dalezita;
e odpovednost — tedy védomi, Ze na mé zalezi;
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e pokrok, kariéra, postup atd.

Hygienické faktory rychle vedou k nespokojenosti, ale jen stézi ke spokojenosti. Podle
Kubatové et al (2012) 1 kdyz jsou faktory naplnéné ¢i preplne€né, jen stézi pracovniky ovlivni
kladn€ k pracovnimu usili. Jsou velmi pfedvidatelné, pro pracovnika az natolik, ze jejich
nepiitomnost vede k velké nespokojenosti. Mezi tyto faktory patfi:

e obecn¢ platna pravidla — tedy pravidla, ktera plati pro kazdého;
e zpusob, jak manazefi vedou lidi,

e vztahy s manazerem,;

e pracovni podminky;

e plat, mzda atd.

Ptinosem Herzbergova modelu je zejména poukazani na skuteCnost, Ze interné-pracovni
neboli motivujici faktory vedou k vys$si Grovni vykona uvadi Kubatova et al. (2012). Podstatne
dulezitéjsi jsou vnitini slozky prace (mohou zpusobit vétsi snahu lidi pracovat) nez rozhodujici

podminky prace (vedou k urcité zakladni Grovni vykonu).

1.6 Spokojenost zaméstnanct

Bedrnova et al. (2007) uvadi pracovni spokojenost, jako spokojenost zameéstnancu s praci
a pracovnimi podminkami, které lze uvézt jako kritérium hodnoceni personalni politiky
organizace, tedy s rostouci spokojenosti zaméstnancu roste i zajem starat se o né, na jedné strané.
Na stran¢ druhé, o pracovni spokojenosti mluvime jako o predpokladu efektivniho vyuziti
pracovniho potencialu. Pracovni spokojenost je dale vnimana jako uspokojeni ze smysluplné
prace, pocity naplnéni a radosti z vlastniho uspéchu.

Herzbergova dvou faktorova teorie, kterd je uvedena vySe, potvrzuje tvrzeni, Zze
motivatory se vztahuji pouze k motivaci, kdezto hygienické faktory ovliviiuji pouze spokojenost
pracovniki (Bedrnova et al., 2007). Naopak Blaha, Copikova a Horvathova (2016) definuji
pracovni spokojenost tim, do jaké miry je pracovnik spokojen ¢i nespokojen s praci a jejim
prostfedim. Kladny postoj znaci spokojenost, negativni naopak nespokojenost.

Jak uvadi Stikar et al (2003, s. 111) ,, pocity tispésnosti, uspokojeni, radosti a optimisticky
nadhled na Zivot, ale také prozZivini opacnych poZitkit a stavii, vyjadruji miru napliiovdni nasich
cilii, potieb a ocekavani®. Pociténi uspokojeni ¢ neuspokojeni vnima clove€k nejen
v soukromém, ale také pracovnim zivoté, a to po znacnou dobu dospélého lidského zivota.

Duvodem, pro¢ by se mély podniky zajimat o spokojenost svych pracovniku, je, ze
spokojeni zaméstnanci jsou produktivngjsi, mivaji nizsi absenci a fluktuaci. Z odbornych
a praktickych studii vyplyva, ze odchod zaméstnance zpodniku muze mit vétsi dopad na
fungovani podniku, nez migrace zakaznika (Pojerova, 2011).
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Pracovnik pfi vykonu prace vnima prabéh vykonané ¢innosti, vysledky vykonané prace,
které jsou pohanény jeho cili ¢i ambicemi, které po jejich dosazeni mohou pfispivat k urcité
spokojenosti. Uroveri spokojenosti ¢i nespokojenosti vyrazn€ ovliviiuje zdravi jedince jak

fyzicky, tak dusevng (Stikar et al., 2003).

To ovSem neznamena, jak uvadi Stikar et al. (2003), Ze pokud bude zajisténa objektivni
(efektivita, kvalita vysledkd, vykonost pracovnika) a subjektivni stranka (spokojenost s praci
a Jejimi podminkami), bude vzdy platit, Ze spokojeni pracovnici budou vzdy vykonni a naopak.

Spicar et al. (2003, s. 111) uvadi akceptovani pracovni spokojenosti do dvou
sémantickych odlisnosti a to:

e spokojenost v praci: ,,obsahové Sirsi vyznam zahrnuje komponenty vziahujici se

k osobnosti pracovnika, k bezprostiednim (napriklad fyzikdlnim) a k obecnéjsim

(vwplyvajicim napriklad z fungovadni organizace) podminkdm; toto pojeti pracovni

spokojenosti prevazuje

e spokojenost s praci: ,, 0bsahové uzsi vyznam spojeny s vykonem konkrétni ¢innosti,
s jejimi  psychickymi a fyzickymi ndroky, specifickym pracovnim reZimem,

spolecenskym ohodnocenim apod. *.

1.6.1 Faktory pracovni spokojenosti

Faktord, které ovliviiuji pracovni spokojenost, je znacné velké mnozstvi, pfispivaji
v urcité podobé k celkové urovni spokojenosti. Faktory jsou uspotadany dle dulezitosti na
utvafeni spokojenosti nebo nespokojenosti a zavisi na okolnostech. Dle Stikara et al. (1996, s.
103) jsou uréeng:

o specifiky prdce v urcitych oblastech spolecenské praxe (napriklad odlisnosti ve
zdravotnictvi, skolstvi ¢i hutnictvi),

o specifiky jednotlivych profesi a prostiedi v némz jsou vykondvdny,

o specifiky individudlnimi v zavislosti na osobnich preferencich (napriklad je kladen
ditraz na kvalitu mezilidskych vztahii, nez na platové ohodnocenti prdce *.

Podle Armstronga (2007, s. 228) ovliviiuje spokojenost pracovnikll ,,vritini a vnéjsi
motivacni faktory, kvalita vizeni, socidlni vztahy s pracovni skupinou a mirou, v jaké jsou jedinci
ve své prdci tispésni nebo neuspésni “.

Dal§im dileZitym faktorem podle Stikara et al. (1996), ktery ovliviiuje spokojenost, je
mzda nebo plat. Je-li plat nepfiznivy, siln€ ovliviiuje nespokojenost v praci. Urban (2001)

naproti tomu uvadi, ze: ,podstatna cdst pracovni nespokojenosti zaméstnancu nesouvisi totiz s
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povahou prdce samotné (a casto ani s vys§i odmériovani), ale spise se vztahy na pracovisti,
manazerskym stylem, vymezenim pracovnich pozic nebo s vybérem zaméstnancu .

U pracovni spokojenosti je mozné vymezit jeji dimenze nebo znaky, mezi které patii dle

Stikara etl al. (2003):
e emocionalni odpoveéd na pracovni situaci,
e reakci na splnéné ¢i nesplnéné ocekavani ve vztahu k praci a jejim podminkam,
e jev, ktery vyjadiuje nékteré vzajemné postoje.

Spokojenost s vnejsimi podminkami chdpou zaméstnanci dle Bedrnové et al. (2007) jako
samoziejmost, tudiz je k praci nijak nemotivuji. Podle Herzbergovy teorie si pracovnik uvédomi
vngjsi (hygienické) faktory az v dob€, kdy mu pfestanou vyhovovat a zacne pocitovat
nespokojenost. Nespokojenost s vn€j§imi podminkami muze plsobit demotivacné, protoze
pracovnik pocituje nedostatek dualezitosti a vaznosti ze strany zaméstnavatele a muize vést

k pocitu neocenéni ze strany organizace a nedulezitosti pro ni.

1.6.2 Méieni a zkoumani spokojenosti zaméstnancu

. Spokojenost  zaméstnancii  patii  mezi  zdkladni faktory ovliviwjici  dosahovani
stanovenych cilu organizace a jejich identifikaci s nimi* (Pojerova, 2011). Ve vyspélych firméch
s modernim pfistupem k motivaci a fizeni pracovniki je standardn€ pouzivano méfeni
spokojenosti pracovniki jako nastroj fizeni lidskych zdroja. Vysledky méfeni loajality
zaméstnancu jsou dale pouzity k nezbytnym zménam v organizaci (Pojerova, 2011).

Podle Armstronga (2007) 1ze ke zkoumani spokojenosti s praci pouzit tyto metody:

e Strukturovany dotaznik — vSem, nebo jen Gzkému kruhu pracovnikii jsou rozdany
dotazniky, které jsou univerzalni, lze knim doplnit i otazky dulezité pro danou
organizaci, nebo specialni (,,8ity na miru®) pro konkrétni organizaci.

e  Pouziti rozhovori — muze se jednat o rozhovory pronikajici do hloubky, s otevienymi
otazkami ¢i ke konkrétnimu tématu, s velkym poctem lidi nebo pouze jedincem z tymu.
Nevyhodou mohou byt vyjadfovaci problémy nékterych jedinct a méfitelnost vysledku
pii velkém poctu dotazovanych pracovniku.

o Kombinace dotazniki a rozhovort — je idealnim zptasobem dotazovani, jelikoz kombinuje
kvantitativni udaje z dotaznika spolu s kvalitativnimi Gdaji z rozhovord. Doporucuje se
dotazniky doplnit o rozhovory zabihajici do detaild, byt je zkoumame s Casovych davoda
jen na omezeném poctu lidi. Alternativou je pak nechat vyplnit pracovniky dotaznik
a pozdéji s nimi prodiskutovat jednotlivé odpoveédi na otdzky. Pracovnici tak dostavaji

prostor své nazory vice konkretizovat a vysledky analyz jsou kvantitativnéji.
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e Vyuziti diskusnich skupin — jedna se o konkrétni skupinu pracovniki, jejichz nazory
a postoje se fesi. Dulezité je, aby obsah diskusni skupiny byl konstruktivni, spravné

strukturovan a obsahoval informativni prvky.

Mezi zkoumané faktory patii také morélni a finan¢ni ohodnoceni, budouci uplatnéni
zaméstnancl v organizaci, perspektiva dalsiho rozvoje a prostiedi, ve kterém pracuji. Pro
posouzeni naplnénosti téchto faktort je podstatny nazor kazdého pracovnika. Prizkum byva
nejen ze strany zameéstnanct hodnocen kladné, ale je pfiznivé hodnocen i ze strany firmy. A to
z divodu dostupnosti zpétné vazby, ktera se ziskava velmi obtizn€, a to takovym zptsobem,
ktery mapuje obecnou miru spokojenosti pracovnikd a jejich kliCové postoje, jez ovliviuji
pracovni chovani. Vysledky prizkumu popisuji aktualni stav, specifikuji pficiny probléma
aumoznuji konkretizovat budouci rizika spojena s aktualnimi postoji zaméstnancti. Na zakladé
téchto informaci Ize najit feSeni stavajicich problému, eventualné zdokonalit pracovni prostiedi

(Pojerova, 2011).

1.6.3 Priprava pruzkumu a jeji vyhodnoceni

Prizkum spokojenosti zaméstnanci lze pouzit jako nastroj, pomoci n€hoz ziskame
informace, které jsou nutné pro navrh zmén a maji vliv na chod a efektivitu spoleCnosti.
Prizkum je zapotiebi zopakovat, aby byla moznost srovnani dat za rizna obdobi (Elseaz, b.r.).

Prizkumy se déli na kvalitativni a kvantitativni. U kvalitativniho prazkumu jsou
ziskavany informace pouze od nékolika skupin zaméstnanct. V kvantitativnim pruzkumu jsou
ziskavany data od vSech zaméstnanci. Cilem obou typt prizkumu je zméfit spokojenost
pracovnikt dané firmy (Elseaz, b.r.).

V prazkumu dle iPodnikatel (2011) jsou sledovany tyto oblasti spokojenosti:

komunikace;
e firemni strategie,
e pracovni podminky,

e odménovani a seberealizace,

kvalita vedeni a fizeni,

vzdélavani a rozvoj zameéstnancu.

Z vysledkt pruzkumu by se méla utvofit koncepce dlouhodobého programu personalniho
fizeni, ktera by méla byt zaméstnancim predstavena (iPodnikatel, 2011).

Jak uvadi Armstrong (2007), je velmi slozité posoudit, zda jsou zamé&stnanci se svou

praci spokojeni. Na pfimou otazku mnozi odpovi, Ze jsou vcelku spokojeni, nezavisle na tom, jak
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dirazné vyjadiuji své stiznosti. V kone¢ném dusledku si sice st€zuji, ale zaroven se pracovnici
smifili se svou praci, 1 kdyz nemaji radi n€které jeji stranky.
Aby bylo mozné rozhodnout o spokojenosti ¢i nespokojenosti pracovnikd, jak uvadi

Armstrong (2007), je nutné konkretizovat pfi¢inu spokojenosti ¢i nespokojenosti.

1.6.4 Spokojenost pracovniki na pracovnim trhu

Z vysledkl nejnovéjsiho globalniho prizkumu Workmonitor personalné poradenské
spolecnosti Randstad (2019) se oproti predchozimu ¢tvrtleti zvySila spokojenost zaméstnancu. Se
souCasnym zaméstnavatelem je spokojeno 70 % Ceskych zaméstnancd, v poslednim Ctvrtleti
roku 2018 to bylo 67 % (Ranstad, 2018).

Z pruzkumu provedeného spoleCnosti Randstad (2019) vyplyva, Ze v poslednich Sesti
mésicich zménilo své zaméstnani 20,5 % Cechll, co je nejvice od zatatku prizkumu, ktery
zapocal v roce 2010. Prestoze spokojenost zaméstnancu roste, aktualni situace na pracovnim trhu
umoziuje lidem zkouset nové pracovni pozice a vybrat si tu nejvhodnéjsi.

Duvodem takto vysoké fluktuace je zejména vySe finan¢niho ohodnoceni, tedy mzda
a dalsi benefity, které zaméstnavatelé nabizeji. Lidé neodchazeji ze souCasné pracovni pozice
pouze kvuali financim, ale kvili mnozstvi nabidek jsou motivovani ke zmeéné, napiiklad
dychtivosti po ziskani novych pracovnich zkuSenosti, kterym dava prednost predev§im dnesni
mlada generace. , Stdle vyhleddavanéjsi je flexibilita a dobre dostupnd lokalita“, tika
marketingovd manazérka Alzbéta Honsova z Ceské pobocky spoleCnosti Randstad (2019).

Praveé flexibilita je v dneSni dobé tématem Cislo jedna. Predev§im IT obory nebo
podnikové sluzby nabizeji bézné homeoffice nebo pruznou pracovni dobu. Bohuzel v n€kterych
oblastech segmentu neni mozné tyto benefity zavadét nebo si to management nepieje. Pro
piiklad Ize uvést ABSL (asociaci, ktera sdruzuje a zastupuje firmy pusobici v odvétvi
podnikovych sluzeb v Ceské republice), ktera dle jejich udajo poskytuje plny nebo &astetny
homeoffice 60 % firem ze segmentu podnikovych sluzeb. Jelikoz jsou zamé&stnanci s timto
benefitem spokojeni, hodlaji zaméstnavatelé¢ homeoffice déale rozsifovat (Grafton recruitment,
2016).

Nejvétsi fluktace zaméstnancti probéhla dle prizkumu spole¢nosti Randstad (2019)
v chemickém prumyslu, telekomunika¢nich a postovnich sluzbach a jako obvykle i v hotelnictvi
a stravovani. Zaroveni zaméstnanci z té€chto oborl maji nejveétsi obavy ze ztraty zaméstnani,
protoze se povétSinou jednd o sezoni zaméstnani, konkrétn€ v poStovnim a telekomunikacnich
sluzbach (44 %), hotelnictvi a stravovani (37 %) a stavebnictvi (36 %).

Nejveétsi podil na fluktuaci maji lidé ve veéku 25-34 let (29,7 %) a nejmladsi veékova

kategorie zaméstnancu 18-24 let (26,7 %). NejCastéj§im davodem pro zménu zaméstnani uvadéli
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respondenti v dotaznikovém Setfeni Workmonitor (Ranstad, 2019) ziskani lepSich pracovnich
podminek (35,6 %), touhu po zméné (24,7 %) a nespokojenost ve stavajicim zameéstnani
(19,2 %).

Z vysledku tohoto prazkumu tedy vyplyva, ze i kdyz je spokojenost zaméstnancu vysoka,
neznamend to, ze se snizi jejich fluktuace a prestanou se poohlizet po lepSich pracovnich
nabidkach.

Aktudlne dle spole¢nosti Ranstad (2019) hledad aktivné novou praci 6 % z dotdzanych
respondentd, dalSich 15 % se pfileZitostn€ zajima o nové pracovni pozice. Pak je zhruba dalsi
tretina lidi, kteti aktivne€ praci nehledaji, ale v pfipadé lepsi pracovni nabidky uvazuji o zmeéné
zamestnani.

Rist spokojenosti zaméstnanct 1ze pfisuzovat dobré ekonomické situaci a ristu mezd.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU CALL CENTRA
OSTRAVA

Oddgleni Call centrum je organizadni jednotka v ramci struktury podniku Ceska posta
s presné danou naplni &innosti Organizatnim fadem CP, piipadné dal§imi dokumenty. Oddéleni
Call centra je organiza¢né zaclenéno v useku postovnich technologii a inspekce centraly podniku
Ceska posta, s.p. (Ceska posta, 2018a).

Call centrum (diive Informacni centrum) vzniklo v bfeznu roku 1999 pivodné jako e-
mailové pracovisté. Ke konci tohoto roku byla zfizena prvni informacni linka pro zameéstnance
s telefonnim operatorem. V dal§ich letech dochazelo ke zm&ndm domén e-mailové schranky,
stéhovani do novych prostor a pfejmenovavani. Na soucasny nazev Call centrum bylo zatizeni
pfejmenovano v bieznu 2008. V soudasnosti Call centrum sidli v ramci budovy Ceské posty
Ostrava 30, na izemi Dubina u Ostravy a Hrabtivka, ktera spada do oblasti Ostrava — jih. (Ceska

posta, 2018b)

2.1 Sluzby Call centra
Call centrum v soucasné dob€ provozuje Sest telefonnich linek a se svymi klienty

komunikuje také pomoci elektronické posty a na socialni siti Facebook. Do pusobnosti oddéleni

nalezi dle Ceské posty (2018a) zejména:

e . zajistovdni provozu uréenych barevnych telefonnich linek pro zdkazniky CP,

e poskytovani informaci zdkaznikiim prostiednictvim hlasovych sluzeb a elektronické posty, na
useku postovnich, obstaravatelskych a elektronickych sluzeb,

o zajistovani provozu zdkaznickych linek pro vydavatele tisku,

e vyrizovani telefonicky dotazii na tiseku obstaravatelskych sluzeb CP,

o zajistovani telefonické podpory post na useku provoznich predpisit a postovnich podminek,

o telefonické zajistovani metodické podpory post v ramci ulohy APOST,

e zajistovani spravy centralni schranky elektronické posty Ceské posty info@cpost.cz,

e zpracovani Online Zadosti uplatnénych zdkazniky prostrednictvim interaktivnich webovych
Jformuldrii na internetovych strankach Ceské posty, s. p. —www.ceskaposta.cz,

e zpracovdni elektronické korespondence prichazejici z profilu Ceské posty v socidlni siti
Facebook do schrdnky elektronické posty fb(@cpost.cz,

o spoluprdce na zajisténi provozu www serveru formou pripominek a upozornéni,

e aktivni / pasivni telemarketing a priizkumy sluzeb CP,
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o piijem telefonickych stiznosti zdkaznikii CP a jejich postoupeni prislusnym organizacnim
Jednotkdm,

e preddni informaci ziskanych pri provozu prislusSnym organizacnim jednotkdam,

o zprostredkovani kontaktu mezi zdkazniky a obchodnimi zdastupci Ceské posty,

o spoluprdce s odbornymi utvary pri ziskdavdni informact nutnych pro cinnost PCC,

o spoluprdce s odbornymi utvary pri upravdach a zméndch provoznich predpisit a postovnich
podminek,

o zprostiedkovdni objedndvky na filatelistické zbozZi uplatnénych elektronickou postou,

o obstardvani vybranych provoznich ¢innosti spojenych s produktem Tiskovd zdsilka,

e poskytovani informaci o podminecné dopravovanych zdsilkdch v ndavaznosti na predpisy
tykajici se bezpecnosti leteckého provozu IATA,

o statistické sledovdni provozu “.

2.1.1 Zakaznicka a informacni linka
Vseobecné informace o sluzbach Ceské posty poskytuje placena (bild) telefonni linka

840 111 244. Informace o zakladnich poStovnich sluzbach uvedenych v § 3 zakona ¢. 29/2000
Sb., zakona o poStovnich sluzbach a o zméné€ nékterych zakonu, si klient mize ovéfit na
bezplatné (zelené) telefonni lince 800 104 410. Obé¢ telefonni linky maji stejnou provozni dobu,
ve vSedni dny 7:00 — 19:00 hodin a v sobotu 8:00 — 12:00 hodin. Bezplatna linka informuje
o t&chto sluzbach CP (Ceska posta, 2018a):

o listovni zasilky,

o  balikové zdsilky,

e postovni poukdzky,

o  expresni zdsilky,

e rozndSce propagacnich a informacnich materidlii,

o cendch vsech sluzeb,

e postovnich podminkcdch,

e postdch (telefonni cisla, adresy, hodiny pro verejnost, bezbariérovy pristup),

o PSC (na pozZadani jsme schopni zjistit vaitrostatni i zahranicni smérovaci Cislo) “.

28



Pocet prichozich volani v roce 2017

Linka HR
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m POSTA
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mTAT
Obrazek 6 Pocet prichozich volani v roce 2017 (Ceské posta, 2018)
Pocet prichozich volani v roce 2018
Linka HR
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mTAT

Obriazek 7 Poget piichozich volani v roce 2018 (Ceska posta, 2019)

Vysvétlivky ke grafu:
e APOST - potitaovy systém pouzivany CP,
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e SIPO - sdruzené inkaso plateb obyvatelstva,

e TaT — systém na vyhledavani zasilek,

e DINO - dluhové inkaso obyvatelstva,

e Linka HR — naborova linka novych zamé&stnanct

e ESL - elektronické sluzby,

e INFO — informa¢ni sluzby

V obrazku 6 a 7 je vidét vyvoj poctu volani s dotazem na konkrétni sluzbu. Oproti roku
2017 se v roce 2018 zvysil o 6 % zajem o sluzbu TaT (Track and Trace). Toto zvySeni lze
piisuzovat vyss§imu poctu podanych zésilek.

Klienti mohou zasilku dohledat i na webu Ceské posty, kde je systém TaT upraven pro
klienty, ale informace nemusi byt aktualni z divodu vysokého mnozstvi zasilek v ob&hu. Na
rozdil od klientii vidi pracovnici Call centra v systému TaT, jehoz rozhrani je urCeno pro interni

pracovniky Ceské posty, piesn&jsi Gdaje, napiiklad kde byla zasilka naposledy evidovana.

2.1.2 Linka podpory APOST

Od ledna 2011 doglo v Call centru (Ceska posta, 2018b) k rozd&leni &innosti a vznikla
Sesti Clenna skupina. V nasledujicim roce se rozrostla o dalsiho €lena. V ramci organizacnich
zmén v roce 2018 doslo ke snizeni na devét ¢lent. Telefonni operatofi fesi problémy vzniklé pfi
uzivani aplikace APOST. Call centrum Ostrava zajistuje metodickou a technologickou podporu
a Call centrum Brno technickou. Telefonni linka funguje ve vSedni dny 6:00 — 20:00 hodin
a v sobotu 8:00 — 12:00 hodin na telefonnim ¢isle 800 260 026.

Celkovy pocet volani na linku APOST vroce 2017 ¢inil 71 271. Vroce 2018 bylo
zaznamenano 79 586 pfichozich volani, doslo tedy k navySeni poctu volani o 8 315 volani, jak
1ze vidét na obrazcich v piiloze A. Zvyseny poCet volani muze byt zpusoben vypadkem aplikace

APOST nebo dotazy novych zaméstnanca.

2.1.3 Linka pro predplatitele periodického tisku

Od 1. ledna 2013 ptevzalo Call centrum obsluhu linek 800 300302 — vydavatelstvi
Ringier CZ, as. a ostatnich vydavatelstvi a linku 800 800 880 — pro predplatitele deniku Pravo
vydavatelstvi Borgis, a.s. Linky obsluhovalo celkem 15 operatort, ktefi tvoii dal$i samostatny
tym Call centra. Od 1. ledna 2018 byl na zaklad€ organiza¢nich zmén jejich pocet zredukovan na
7 operatort. Zakaznicka linka vydavatelstvi Ringier CZ, a.s. a ostatni vydavatelé ma provozni
dobu ve vSedni dny 7:00 — 18:00 hodin. Provozni doba zakaznické linky vydavatelstvi Borgis,
a.s. je ve viedni dny 7:00 — 18:00 hodin a v sobotu 8:00 — 12:00 hodin. (Ceska posta, 2018a)

Zakaznicka linka vydavatelstvi Borgis ukoncila k 1.4. 2019 svou €innost.
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Za rok 2017 bylo na linku vydavatelstvi Ringier CZ, a.s. a ostatnich vydavatelstvi
evidovano 47 828 volani. Na linku vydavatelstvi Borgis, a.s. 23 670 evidovanych volani. Celkem

tedy 71 498 volani, jak ukazuji grafy v pfiloze B.

Na grafu za rok 2018 lze vidét 127 709 volani na linku vydavatelstvi Borgis, a. s.
a 110 193 volani na linku vydavatelstvi Ringier CZ, a. s. Celkem bylo obslouzeno 237 902
volani, tedy o 166 404 volani vice nez v roce 2018.

Od roku 2018 CP nezajistuje dorudovani denniho tisku. Pouze spravuje kmen
predplatiteld. Novy distributor mél v po¢atku doruCovani problémy, a proto se klienti obraceli na

linku Call centra s reklamaci o nedodani vytisku. To zpasobilo extrémni narust po¢tu volani.

2.1.4 Linka pro nabor novych zaméstnancu

Od 1. zafi 2016 prevzalo Call centrum obsluhu Linky pro nabor novych zaméstnanct
800 223 000. Podstata linky spogiva v komplexnim feseni nabord novych zaméstnanci Ceské
posty, ktefi jsou o pracovnich pozicich informovani pomoci periodik, naborovych letaka, které
se dorutuji do domovnich schranek, billboardu a webovych stranek Ceské posty. (Ceska posta,
2018a)

Néplni této linky je predeviim poskytovani informaci z4jemctim o praci u Ceské posty,

s.p. a pfedani kontaktu na vedouci pracovniky provozoven a naborové pracovniky na regionech.

2.1.5 Podpora na Facebooku

Pracovnici zpracovévaji korespondenci zaslanou prostfednictvim mailového formulare na
profilu Ceské posty, ktery ma zalozeny na socialni siti Facebook. Dotazy jsou vyfizovany ve
viedni dny v dob& 7:00 — 19:00 hodin a v sobotu 8:00 — 12:00 hodin (Ceska posta, 2018a).

Na grafech za rok 2017 a 2018 lze vidét pocet pieposlanych zprav ze schranky
tb@cpost.cz, info@cpost.cz, podatelna@cpost.cz. Z grafu v ptiloze C lze vyc€ist pocet stiznosti
zakaznikd na kvalitu sluzeb. PoCet stiznosti u podani zasilek neni tak vysoky, protoze
prepazkovy pracovnik jedna s klientem osobné, a pokud neni klient spokojen, mize pracovnik
okamzité reagovat na jeho pfipominky a zabranit tak nedorozumeéni a dal§im stiznostem.

Naopak u dorucovani se pracovnik s klientem setkava osobn€ pouze pii doruCovani

zapsanych zasilek, a to za splnéni podminky, ze je klient zastizen v dob& dorucovani zasilky.

2.1.6 E-mailova podpora
E-mailova podpora vznikla hned na pocatku zalozeni Call centra, tedy v bfeznu 1999.
Klienti se mohou se svymi dotazy obracet na zaméstnance Call centra ve vSedni dny v Case od

7:00 do 14:30 hodin na e-mailovou adresu info@cpost.cz (Ceska posta, 2018a).
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Na grafu za rok 2017 (Ptiloha D) lze vidét nardst poctu e-mailu predevs§im v mésici
prosinci. Z grafu 2018 lze pozorovat celkovy nartst béhem roku v poltu vyfizenych e-mailu
v porovnani srokem 2017. To muize byt zpisobeno tim, ze klienti rad€ji komunikuji
prostiednictvim socialnich siti Facebook nebo elektronickou komunikaci. Nejvétsi narast 1ze

pozorovat v pfedvanocnim a vano¢nim obdobi.

2.2 Organizacni struktura
Pracovnici Call centra jsou vSichni v pracovnim pomeéru, jsou tedy zameéstnanci. V Cele
oddéleni Call centra stoji vedouci. Operatofi jsou rozdéleni do jednotlivych tymu av Cele
kazdého tymu je vedouci, ktery pfimo fidi podtizené operatory. Operatofi jsou povinni piijimat
pokyny vedouciho oddé€leni a vSech vedouci tymt bez ohledu na to, v jakém tymu jsou zafazeni.
Vedouci jednotlivych tymua provadéji pravidelné kontroly dle vlastniho planu kontrol
nebo namatkové kontroly. Do kontrolniho procesu jsou zahrnuty kontroly (Ceska posta, 2018a):
¢ naslechtl hovort
o clektronické korespondence
e pracovni dochazky
e dodrzovani hygienickych ptestavek
e pracovisté a Satnich skfinek
e BOZPaPO
e znalosti operatora
Jak uvadi Ceska posta (2018a) ve svém Doméacim fadu, kontroly jsou provadény
prokazateln€, tzn. v dokladech se Cervenou barvou provede zapis s datem kontroly a podpis.
Vysledky kontrol jsou zevSeobecnény s ohledem na jednotlivé tymy, pfi zjisténi nedostatku je
nutné ucinit co nejdiive napravna opatieni.
Na obrazku 8 1ze vidét organiza¢ni strukturu Call centra, operatofi jsou rozdéleni do Sesti

tymu.
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Oddéleni Call centrum - organizaéni schéma

VedEOUEI:

oddeleni
Vedouoi | Vedouci | Vedouoi | Vedouci | Vedouci | Wedouci
frmu 1 fymu 2 fymu 3 fymu 4 fymu 5 mu §
Operator Operator — Operator — Operator Operator Operator — Operator Operator
Operatar Operator Operatar Operator Operatar Operator Operator Operator
Operator |— Operator |— Operator |— Operator Operator Operator |— Operator Operator
Operater Operator — Cperator Operator Operator Operator — — Operator
Operator Operator — Operator Brigadnik “— Operator
Operator — Operator Brigadnik

Brigadnik Brigadnik

Obrszek 8 Organizaéni struktura Call centra Ceské posty (Ceska posta, 2018)

V Call centru klienty obsluhuji telefonni operatofi a mailovy pracovnici. Kazdy
z pracovniku je zatazen do pfislu§ného tyma. Pracovni naplii jednotlivych tymu se lisi. Blizsi
informace o pracovni néplni jsou uvedeny v ptiloze E.

V call centru se nachazi téchto Sest tymu:

e Tym/1 —Mail

e Tym/2 aTym/5 - APOST

e Tym/3 a Tym/4 (INFO)

e Tym/6 (TISK)

Na kazdy tym dohlizi pfislusny vedouci ur€ité¢ho tymu, ktery:
e vede evidenci pracovni doby ¢lent svého tymu,

e pomaha pracovnikim feSit obtizné a nestandartni situace v komunikaci se

zakaznikem,
e projednavé hodnoceni ¢asti mzdy, které stanovuje Ctvrtletné,
e sleduje trendy a vytizenost jednotlivych tymu.

Blizsi informace o pracovni naplni vedoucich tymu jsou uvedeny v piiloze E.
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2.3 Adaptace novych zaméstnancu

Kazdy novy zaméstnanec Ceské posty, prochazi adaptacnim procesem. Adaptacni proces

je obdobi, béhem které¢ho se zaméstnanec seznamuje s firemni kulturou, pracovnim prostiedim

a kolektivem, naplni préace, technologiemi a predpisy, které bude k vykonu prace potieba znat,

a se zvyklostmi Ceské posty.

Celym adaptacnim procesem nového zaméstnance neboli mentorovaného provadi mentor.

S naplni jeho prace se seznamime pozd¢€ji. Soucasti adaptace mentorovaného je absolvovani

nékolika &asti adaptaéniho procesu, které jsou uvedené v Metodickych pokynech Ceské posty

(2018c):

PoStovni minimum — v tomto procesu se novy zamestnanec seznami se zakladnimi udaji
o postovnich sluzbach a produktech, jak tyto sluzby funguji a jakym zptsobem maji byt
poskytovany.

Pruvodce pro nové zaméstnance — zaméstnanec je vtéto cCasti blize seznamen
s pracovnim prostiedim a podminkami Ceské posty, které mu napomahaji k lepsi
adaptaci. Privodce je zpracovan v tisténé form¢, zaméstnanec ma tedy moznost do ného
kdykoliv nahlédnout.

Skoleni pro nové zaméstnance — u&elem tohoto $koleni je seznamit zamé&stnance
s podnikem Cesk4 posta s. p., informovat o moznostech dal§iho rozvoje a kariérniho
rastu, jakym zpusobem jsou zaméstnanci hodnoceni a odménovani, co mohou ocekavat
prvni dny po nastupu na pracovni pozici apod. Skoleni je realizovano formou webového
Skoleni, tedy formou vzdé€lani vyuzivajici multimedidlni prvky, pro zameéstnance
s pristupem do zaméstnaneckého portalu nebo formu tisténého studijniho textu urCeného
pro zaméstnance, kteti nemaji pristup do HR portalu.

Zapracovani — v prubéhu adapta¢niho procesu ziska zaméstnanec potiebné znalosti
a dovednosti, potiebné k vykonu prace na dané pozici. Zapracovani se déli na:

o typové — které jsou urené pro zamestnance na typovych pozicich, studijni obsah
je tedy specificky pro danou pracovni pozici. Informace o pfistupu ke klientovy
jsou zpracovany jako reminder cards — ,,pfipominaci karticky*, jejichz vyhodami
je pravé velikost, zamé&stnanec je muze mit kdykoliv u sebe.

o netypové — jsou urCené pro ostatni pracovni pozice. Na vymezeni a rozsah
netypového zapracovani dohlizi kompetentni nadfizeny zaméstnance, ktery sam
urc¢i specifikum studijniho obsahu. Zaméstnanci obou zapracovani, jak typového

i netypového se v prubéhu tohoto procesu musi seznamit s pravnimi a internimi
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predpisy Ceské posty s. p. jako napiiklad Domaci, Provozni, Organizatni &

Pracovni tad apod. Rozsah seznameni se je ur€en pracovni pozici a pracovistém.

2.3.1 Adaptacni proces v Call centru

Adapta&ni proces v Call centru probiha jako v celé CP, ale je prizptisoben potiebam Call

centra a trva 3 meésice.

Rozdily jsou v Case a postupech:

jako prvni se pracovnik seznamuje se zakladnimi pfedpisy a postupy,

dale se seznamuje s technologii Call centra, jeho obsluhou,

pak posloucha vybrané hovory v off-line rezimu,

nasledné poslouchd on-line mentora pii hovorech,

v dal$i fazi novy zaméstnanec vytizuje jednoduché hovory a mentor naslouchd on-line

(v kazd¢ fazi mentor s pracovnikem rozebira hovor a vysvétluje postupy apod.).

Jak budou jednotlivé faze dlouho probihat zavisi na Sikovnosti zauCovaného pracovnika,

a v kterém tymu bude pracovat.

Na obrazku 9, 1ze vidét vyvojovy diagram, ktery ukazuje jednotlivé kroky adaptacniho

procesu v Call centru.
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Novy zaméstnanec
(zacatek adaptacniho
procesu)

Sezndmeni se

Nedostatecne | zdkladnimi pfedpisy a

postupy

/

Seznameni se
s technologii Call
centra a jeho
obsluhou

Dostateéné

WNaslech vybranyvch

offline rozhovor

\

Naslech mentora pii
online rozhovorech

Nedostatecne

znal osti

Vytizovani
jednoduchych
hovori

Nedostateény

Posonzeni
vylkonu
mentorem

Dostatecny

Obrazek 9 Vyvojovy diagram adaptace novych pracovnikt Call Centra (autor, 2019)
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2.3.2 Cile adaptacniho procesu
Cilem adapta&niho procesu je dle Ceské posty (2018¢) nejen ziskat nového zaméstnance
pro sdileni a napliiovani ekonomickych a obchodni cilt Ceské posty, ale také nového &lena
ukotvit v jeho tymu a piipravit ho k plnému vykonu pro praci u Ceské posty, presn&ji pro jeho
konkrétni pozici. Ceska posta si dava za cil v adaptaénim procesu vychovat plné kvalifikované,
motivované zaméstnance, ktefi budou svou praci odvadét kvalitné. A tim se zvysi 1 kvalita
poskytovanych sluzeb.
Do adaptaéniho procesu je zahmut uzky okruh zaméstnanct, a to (Ceska posta, 2018c):
e Zamgstnanci piijati do pracovniho pomeéru na dobu urcitou (jeden rok a déle) a neurcitou.
e Zaméstnanci, ktefi jiz pracuji u Ceské posty, ale méni pracovni pozici.
e Zamestnanci, ktefi se vraceji z rodicovské dovolené po dobé delsi nez jeden rok od

zadatku matefské nebo rodi¢ovské dovolené.

2.3.3 Délka adaptacniho procesu

Doba absolvovani adapta¢niho procesu je stanovena délkou miniméalné 2 mésice
a maximalné 3 mesice. Konkrétni délku adaptace urCuje ptimy nadfizeny (vedouci zaméstnanec),
ktery je pfimo nadfizeny zaméstnanci v adaptacnim procesu, za jehoz prabéh zodpovida.

Délku procesu adaptace nelze zkratit, Ize jen prodlouzit, a to pouze po dobu nutnou a za
splnéni podminky, Zze na stran€¢ zaméstnance vznikla piekédzka, kterd mu znemoziuje se procesu

aktivng zadastnit (Ceskd posta,2018c).

2.3.4 Vyhodnoceni adapta¢niho procesu
Po celou dobu adapta¢niho procesu si mentor déla poznamky o mentorovaném, na jejichz
zakladé vyplni hodnoceni ,,Pribéh adaptacniho procesu” (viz. Pfiloha F). Na vysledku hodnoceni
se podili jak pfimy nadfizeny nového zaméstnance, tak 1 mentor. Celkové vyhodnoceni
adaptacniho procesu je nutné provézt jesté pred ukonCenim celého adaptacniho procesu, popft.
1 dfive, pokud se zaméstnanec neosveédcil.
Mentorovany je ohodnocen znamkami ,1-4“ kdy ,1° znamena vyborny a ,4“

29 29

nedostacujici. Pokud uz v pribéhu adaptacniho procesu mentorovany vykazuje znamky
nezvladnuti svych pracovnich povinnosti a je ve vSech kategoriich v dokumentu ,,Prubéh
adaptacniho procesu™ oznamkovan hodnotou ,4“, tedy nevyhovujici, je na zvazeni ptfimého
nadfizeného zaméstnance, zda neukonéi s danym zaméstnancem pracovni pomeér ve zkuSebni
dobg (Cesk4 posta, 2018c).

Postup vyhodnoceni Adaptacniho procesu 1ze vidét na tabulce 1.
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Tabulka 1 Postup pii vyhodnoceni Adaptacniho procesu

Kroky | Zodpovida Spolupracuje Cinnost
1. Pfimy nadfizeny zaméstnance | Mentor Vyhodnoceni adapta¢niho procesu ve
v adapta¢nim procesu formulari ,,Prab&h adaptac¢niho
procesu®.
2. Pfimy nadfizeny mentora Rozhodnuti o schvaleni/ neschvaleni

odmény pro mentora.

3. Pfimy nadfizeny zaméstnance | Odd¢leni Zaslani vyplnéného formulafre ,,Priibéh
v adapta¢nim procesu organizace adaptacniho. procesu®.
skoleni
4. Odd¢leni organizace Skoleni Kontrola formulare ,,Prubch

adaptacniho procesu™, naroku na
odménu mentora a zaznamenani do

SAP HR, infotyp adaptacni proces.

5. Odd¢leni organizace Skoleni Sekce personalni | Zaslani vyplnéného dokumentu
procesy ,,Prib¢h adaptacniho procesu™
k zalozeni do  osobni slozky

zaméstnance.

6. Sekce personalni procesy Zalozeni dokumentu do osobniho
slozky  zaméstnance a  vyplaceni

odmény mentorovi.

Zdroj: Ceska posta (2018)

Je-li novym zaméstnancem absolvent SOU, SS nebo VS spoStovnim vzdélanim,
projednd s nim jeho nadfizeny, po ukonceni zkuSebni doby, moznost uznani kvalifikace, popf.
zatazeni do kurzu Kvalifika¢ni piipravy €i pfezkouSeni dle ,,Pravidel pro uznavani odbornych

kvalifikaci absolventum skol“.

2.3.5 Mentor adaptacniho procesu
Mentor je sluzebné star§i zamé&stnanec CP, ktery ptsobi na dané pracovni pozici déle nez
jeden rok, ma tedy praktické znalosti 1 dovednosti z postovniho provozu, které je schopen dale
predavat.
Mentor dle manualu CP (2018d) by m&l:
e byt prfedev§im komunikativni, mit tedy dobré vyjadifovaci schopnosti, které vyuziva pfi
vysvétlovani jednotlivych pracovnich Cinnosti,
o dodrzovat loajalitu vii&i CP a §ifit jeji dobré jméno,
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dodrzovat predpisy a pravidla stanovené Domécim a dal§imi fady,

byt pratelsky, trpélivy a empaticky, umét se vcitit do pociti mentorovanych, napiiklad si
ptedstavit jeho prvni dny na dané pracovni pozici,

byt dobrym privodcem a radcem zaméstnance, po celou dobu ho spole¢né s vedoucim
podporovat a motivovat v jeho adaptatnim procesu. Tyto kroky mu mohou napomoct
k rychlej§imu a kvalitn&jSimu zacviku,

byt ochotny ucit se novym vécem a s chuti své znalosti predavat dale.

Mentorovany o&ekava, ze (Ceska posta, 2018d):

bude seznamen s naplni prace na novém pracoviSti a kolegy, se kterymi se bude
v nasledujici dnech potkavat,

ziskd potfebné znalosti k samostatnému vykonu prace a v piipadé potfeby mu bude
mentor napomocny,

mentor bude ochotné zodpovidat dotazy mentorovaného a poskytne mu zpétnou vazbu,
mentor bude mit lidsky pfistup k mentorovanému, bude ho podporovat a v ptfipade

uspechu ho pochvali.

Nadfizeny od mentora o&ekava (Ceska posta, 2018d):

profesiondlni pfistup knovému zaméstnanci, provedeni kvalitntho a rychlého
zapracovani,

zpétnou vazbu o pokrocich mentorovaného a postupu jeho zapracovani,

po ukonceni adaptacniho procesu mentor doporuceni dalSiho rozvoje zamestnance nebo
jeho smérovani.

Mentor je za svou praci odméinovan, vySe odmény se odviji od délky adaptacniho

procesu, intenzity zapracovani a typové pozice zaméstnance. O vysi odmeény rozhoduje

nadfizeny mentora, po konzultaci s pfimym nadfizenym zaméstnance v adaptaénim procesu

(Ceska posta, 2018d)

Mimotadné odmény pro konkrétni organizacni jednotky jsou Cerpany z piidé€lenych

finan&nich prostiedkd. Konkrétni vy$e odmén je uréena takto (Ceska posta, 2018d):

vySe odmény €ini 500, 750, 1 000 nebo 1 500 K& za uspésné ukonceni adaptacniho
procesu zaméstnance z nékterych typovych pozic naptiklad piepazkovy pracovnik,
administrator post, specialista prodeje produkta,

odmeénu ve vysi 500, 750 nebo 1 000 K¢, za uspésné ukonleni adaptacniho procesu

zaméstnance v ostatnich typovych pozicich,
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e odménu ve vysi 250 K& za neuspésné ukonceny adaptacni proces, tzn. ukonceni

pracovniho poméru v dob€ absolvovani adaptacniho procesu.

2.4 Vzdélavani soucasnych zaméstnanci

SoucCasni zaméstnanci Call centra se vzde€lavaji predevsim samostudiem. O novych
sluzbach, zménach v postovnich pravidlech, nafizenich a podobné€ jsou informovani zaslanim e-
mailu nebo na zaméstnaneckém intranetu.

Se zménami mohou byt zaméstnanci seznameni formou kratkého Skoleni, napftiklad
pomoci prezentace. Skoleni zajistuje kazdy vedouci tymu pro svij tym zvlast.

Jednou za 1 — 2 roky méli stali zamé&stnanci ve spolupraci s externi firmou Skoleni na
komunika¢ni dovednosti, asertivitu, zvladani namitek, obtizné hovory apod. Pracovnici
z Tymu/1 MAIL maji Skoleni na pisemnou komunikaci.

Nové od roku 2018, koli zamé&stnance lektor, ktery je interni zam&stnanec Ceské posty.

Pro kazdy region je ptidélen jeden lektor.

2.5 Hodnoceni zaméstnanct
Dle Ceské posty (2018¢) je zamdrem hodnoceni zam&stnancti podpotit jeji strategické

zaméry prostiednictvim ukolt, cild a zadaného profesniho jednani svych zaméstnanct. Systém
hodnoceni umoziuje:

e sméfovat praci zameéstnancu tak, aby vedla ke splnéni cila a priorit podniku,

e identifikovat a cilené rozvijet potencial zaméstnanct — kariérni rust,

e urcit profesni jednani skupin a sjednotit pozadavky na vykon,

e hodnotit a odménovat na zakladé dosazenych vysledkd,

e kvalitné komunikovat se zamé&stnanci a poskytovat jim zp&tnou vazbu.

2.5.1 Ro¢ni hodnoceni
Cilem ro¢niho hodnoceni je klasifikovat pracovni vykon zaméstnance za delsi Casové
obdobi, tedy jeden rok. Hodnoceni je provadéno na zakladé Hodnoticiho rozhovoru, na ktery

dale navazuje Rozvojovy rozhovor, jak je vidét na obrazku 10.
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L Ay 3 4.
Hodnocend kritérii Sestaveni |dentifikace Mominace
profesniho jednani Individualniho personalnich rezerv
rozvojového do programu mentort

Obriazek 10 Schéma hodnoticiho rozhovoru (Ceska posta 2018)

Hodnotici rozhovor

Hodnotime dlouhodoby pracovni vykon zameéstnance a jeho klientsky ptistup, zpravidla
za uplynuly kalendaini rok, jak uvadi Ceska posta (2018e). Smyslem hodnoticiho a dal§ich
rozhovort je kromé zhodnoceni prace zaméstnance za uplynulé obdobi, také nastavit cile
a ocekavani pro nasledujici obdobi. Pfi hodnoceni se fidime témito 5 kritérii jak lze vidét

v tabulce 2.

Tabulka 2 Kritéria hodnoceni zaméstnancu

Firemni hodnota Kritérium Popis kritéria
Spokojeny zakaznik je ; o Aktivni pristup a profesionalni chovani
PV ,J 7 ] Klientsky pristup wwp P : ? ; =0
nas cil k vnéjsimu a vnitinimu zakaznikovi
Kvalita a vykon i Plnéni ukoln vyplyvajicich ze sjednan¢ho
T Vykonnost g 5 . - :
rozhoduji o uspéchu druhu prace v poZzadované kvalit¢ a terminu
Odpovédnost je pro Dodrzovani predpisu, stanovenych postupti a
) P . ] p’ Odpovédnost ) p ’p L Y postip
nas samoziejmosti technologické kazné
iy ere Ochota pfizplsobit se zménam a aktualnim
Hledame nové cesty Flexibilita . B . P ,
pozadavkim na vykon
e , Aktivni komunikace, sdileni informaci a
Jsme loajalni tym Spolupriace ,
spoluprace s kolegy

Zdroj: Ceska posta (2018)
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Kritéria hodnotime na Ctyfstupriové skale ,, A+ az ,,C* jak je uvedeno v tabulce 3:

Tabulka 3 Hodnoceni kritérii

Znamka Popis znamky
A+ Profesni jednani zamé&stnance je prikladné. V mnoha projevech
et - soustavné pfevySuje pozadovanou uroven.
PrevySuje pozadavky prevysue p
A Profesni jednani zamé&stnance odpovida pozadované Grovni ve vétSing
o v rojevu.
Spliiuje pozadavky pro]
B V nékterych projevech nedosahuje pozadované tirovné profesniho
jednani.

Poti‘ebuje zlepSeni

C Ve vice projevech nedosahuje pozadované trovné. Profesni jednani

. v . | zaméstnance neodpovida narokum.
Nedosahuje pozadavki P

Zdroj: Ceska posta 2018

Pro usnadnéni hodnoceni zaméstnance Ceska posta (2018c) vytvorila matici profesniho
jednani, ve které je uvedeno, zjakych firemnich hodnot Ceska posta vychazi a jak by mélo
typické profesni jednani u kazdého kritéria vypadat.

Jak uvadi Ceska posta (2018c), je dilezité, aby ob& hodnoceni, jak prib&zné tak roéni
bylo spole¢né€ provazané. Pokud zaméstnanec ma béhem roku vynikajici vysledky, melo by se to
projevit tedy i na roénim hodnoceni a nejen na prabézném.

Rozvojovy rozhovor : Individualni rozvojovy plan

Po vyhodnoceni Hodnoticiho rozhovoru a stanoveni vysledné znadmky, nésleduje dalsi
¢ast, a to Individualni rozvojovy plan zkracené IRP. Cilem IRP je naplanovat na piisti hodnotici
obdobi spolu se zaméstnancem jeho rozvoj, cile, kterych by chtél dosadhnout, popt. odstranit
nedostatky.

Rozvoj zam&stnance mize probihat vice formami (Ceska posta, 2018c):

e jako samostudium (e — learning, vzdé€lavani se z vlastnich zdroju),

e ziskavanim zkuSenosti od kolegli nebo pfi praci na slozitéj§im projektu,
e vzdelavacim kurzem (externim nebo internim),

e zvolenim nového pracovniho postupu, metodiky ¢i procesu.

Zameéstnance je dulezité po celou dobu rozvoje podporovat a chvalit ho za jeho pokroky
a pfedevSim vyvolat u né] zajem o vlastni rozvoj. Po roce probéhne opét vyhodnoceni

rozvojového planu, jehoz vysledkem bude splnéni ¢i nesplnéni cili zaméstnance.
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Rozvojovy rozhovor: Identifikace personalnich rezerv

Jak uvadi Ceska posta (2018c), pokud je zvysledku hodnoceni zjiiténo, Ze dany
zaméstnanec dosahuje vybornych vysledkt, je tedy hodnocen znamkou ,,A+“ nebo ,A“
a hodnotitel se domniva, Ze je ambiciozni, cilevédomy a mé potencidl stat se v budoucnosti
vedoucim ¢i manazerem, mize ho nominovat do databaze personalnich rezerv. Podminkou je
souhlas zamé&stnanec s nominaci a ochota k mobilit€ minimaln€ na trovni kraje.

Pravidla a proces tvorby databaze:

e tvorba databaze ma dvé faze (nominace, schvaleni),

e zatazeni do databaze neni zarukou karierniho postupu ,

e pocet nominaci pro Utvar/ organizacni jednotku neni omezen,

e nominaci provadi nadfizeny po konzultaci s vy$§im nadiizenym,

e po nominaci zaméstnancu se porovnavaji jejich potencial a predpoklady pro nominované
pozice. Po stanoveni kritérii hodnoceni a potvrzeni potencialu zaméstnance, je zatazen do
databaze personalnich rezerv. Dojde tedy ke schvaleni.

Rozvojovy rozhovor: Nominace do programu mentoru
Dosahl-li zaméstnanec dle Ceské posty (2018c) pii hodnoceni znamky A+ nebo A

a hodnotitel se domniva, ze ma zameéstnanec predpoklady stat se mentorem, muze ho nominovat
do programi mentord. Podminkou do zafazeni programu je souhlas zaméstnance a splnéni
profilu mentora (mit praxi na typové pozici minimalné€ 1 rok, splnéni kvalifika¢nich pfiprav na

pozici).

2.5.2 Pravidelné hodnoceni zaméstnance
Pravidelnym hodnocenim zaméstnance je mySlena méesi¢ni mzda, ktera je pravidelné
vyplacena vzdy 12. den v mésici. Pracovnici Call centra maji tarifni mzdu, kterd se sklada

z me&sicni mzdy (pevné Castky) a vykonové prémie (operatoti 10 %, vedouci 20 %).

2.5.3 Zaméstnanecké vyhody
Ceska posta jako pod&kovani za vémou, oddanou praci nabizi svym zamé&stnancim

mnoho zajimavych odmén a benefitl, které mohou vyuzit jak ke svérekonvalescenci tak
1 k zajisténi své budoucnosti.
Ceska posta (2018¢) nabizi tyto benefity:

e perspektivni a stabilni zaméstnani,

e osobni a profesni rust,

e dalsi moznost vzd€lavani,

e 5tydnd dovolené,
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e zkracenou pracovni doba (37,5 hodin tydn¢),

e piispeévek na stravu (aktualné ¢inni 80 K¢),

e piispevek na penzijni €1 zivotni pojisténi,

e socialni vypomoc a pujcky,

e moznost vyuziti rozsahlé sit€¢ podnikovych rekrea¢nich zafizeni a pfispévek na rekreact,
e prispévek na navstévu kulturnich a spolecenskych akei,

e piispeévek na détske tabory.

2.6 Dotaznikové Setreni

Spokojenost zaméstnanci Call centra s pracovnim prostfedim a podminkami prace
zjisStoval autor pomoci dotaznikové Setieni, které obsahovalo 30 otazek. Otazky jsou v tomto
dotazniku oteviené 1 uzaviené. Dotazniku se zuc€astnili vSichni zaméstnanci Call centra, tedy 38

respondentt. Konkrétni podoba dotazniku je zobrazena v Pfiloze F.

2.6.1 Vysledky otevirenych otazek

Vyhodou otevienych otdzek oproti uzavienym je moznost odpoveédét viceslovng.
Odpoveéd bude tedy obsahlejsi a autor se muze dozveédet konkrétnéjsi informace o zkoumaném
problému.

Jednou z prvnich otazek v dotaznikovém Setfeni byla otdzka zaméfena na spokojenost
zaméstnancl. V nasledujici odrazkach lze vidét z vysledkt dotaznikového Setfeni s ¢im jsou
zaméstnanci Call centra spokojeni nebo nespokojeni.

Zamgstnanci jsou ve svém zaméstnani spokojeni:

e  se svymi spolupracovniky,

e pracovnim prostfedim a kreativitou jejich prace,

e  délkou dovolené,

e stabilitou zaméstnavatele a pravidelnym mési¢nim piijmem,
e s praci u zaméstnavatele s tradici,

e (inni jim radost lidem pomahat a radit.

Naopak zaméstnanci nejsou spokojent:
e sesvym finan¢nim ohodnocenim,
e $patnou povésti Ceské posty, kterd je piedevsim vytvofena medii,
e pracovni vytizenosti, kterd vede k nedostatku €asu na studium a zpracovani novych

podminek.
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Z vysledku dotaznikového Setfeni dale vyplyva, ze by zaméstnance pfimélo zménit
zamestnani:

¢ nabidka prace s lepsim finan¢nim ohodnocenim,

e prace v blizkosti bydli§te,

e pracovni nabidka s jinou pracovni dobou nebo zkracenym pracovnim uvazkem,

e 3patné vztahy v pracovnim kolektivu ¢i na pracovisti,

e zdravotni potize.

Zaméstnanci, dle vysledkt z dotaznikového Setfeni, projevili zajem se dale vzdé€lavat, a to
predevs§im v oblasti cizich jazyku, konkrétné angli¢tiny. V soucasné dob¢ je v Call centru pouze
jeden anglicky mluvici operator. Dale by si radi vyzkouSeli praci na poboCkach post, tedy
predevsim praci prepazkovych pracovnikil pfipadné postovnich doruCovateld. Radi by se dale
vzdélavali v oblastech elektronickych a poStovnich sluzeb, CZECH pointu, komunikace
s klientem, psani korespondence ¢i IT.

V otazce z oblasti vzdélavani, kterou by Call centrum melo zacit d€lat nebo v ni
pokraCovat, se opét Casto objevovala zadost o vyuku anglického jazyka a znovu proskoleni
postovnich a elektronickych sluzeb.

Zajem se dale vzdé€lavat je ze strany zaméstnanci opravdu velky. Radi by absolvovali
napfiklad kurz asertivity, komunikacnich dovednosti, jak zvladat nepiijemné klienty a dalsi jiz
vySe zminéné.

Zameéstnanci by velice ocenili, aby kurzy probihali osobné se Skolitelem a ne pomoci
video hovort nebo pres webové rozhrani, jak je tomu momentaln€. Vyjadfili i zajem o zfizeni
pozice kouce (supervizora), se kterym by mohli fesit své pracovni problémy.

V dalsi otazce zaméstnanci odpovidali na otazku, zda je pro né jejich prace vyzvou. Je
dobré védét, ze i kdyz 84 % zaméstnanca Call centra pracuje v tomto zafizeni 3 a vice let, je pro
n¢ jejich prace stale vyzvou. Zaméstnance naplfiuje moznost pomoct, poradit klientovi
v nesnazich. Je pro n€ vyzvou fesit riznorodé problémy, prekazky, které je nuti premyslet nad
feSenim, které neni vzdy stejné.

Pro nékteré z nich je praveé pocit tlaku na né€ samotné vyzvou, a to z toho divodu, ze musi
byt neustale ve stiehu a mohou prokazat znalost a orientaci v feSeném problému a také byt
kreativni.

Na otazku ,jak Casto se citite v bé€zném pracovnim tydnu unaven/a“ odpovidali
respondenti nejlast&ji 1x — 2x vtydnu, piedev§im na konci tydne. Unava zaméstnanci je

zpusobena predev§im charakterem a narocnosti jejich prace, ale také mnozstvim telefonnich
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hovort, Casto i s nepiijemnymi klienty ¢i nedostatkem Casu na samostudium a hygienické
prestavky.

Pracovnici Call centra jsou z 81 % spokojeni se souCasnymi benefity a 72 % zaméstnanca
je vyuziva. Z vysledkl dotaznikového Setfeni vyplyva, ze by ocenili rozsifeni stavajicich
benefitd a doplnili je i 0 nové benefity, napfiklad:

e vyssi hodnotu stravenek (aktualné 80 K<),

e zameéstnaneckou slevu na poStovni sluzby,

e prispévek na sport (cviceni, posilovani, plavani),

e poukaz na relaxaci (masaze, kosmetika, vizazista),
e sick days,

e  vyssi piispévek na penzijni piipojisteni,

e vice dnu dovolené,

e prispévek na vlastni dovolenou (momentalné posta piispiva pouze na postovni zajezdy).

2.6.2 Vysledky uzavienych otazek

Uzaviené otazky byly koncipovany tak, aby navazovaly na sebe a rozvijely oteviené
otazky. Nekteré odpovédi jsou opravdu prekvapivé. Do hlavni Casti bakalarské prace, byly
vybrany otazky, které jsou podle autora dulezité. Ostatni vysledky uzavienych otazek jsou

uvedeny v priloze F.

Jak dlouho pracujete v Call centru
Ostrava, CP?

M do 1 roku

1-3 roky
3-5let

5 let a vice

Obrizek 11 Jak dlouho pracujete v Call centru Ostrava, CP (autor)
Na obrazku 11 je vidét, ze 84 % zaméstnancu Call centra je tvoreno dlouhodobymi

zaméstnanci, ktefi v tomto zafizeni pracuji 3 a vice let. Toto Cislo mize vypovidat o spokojenosti

¢i vérnosti zaméstnancu k podniku Ceska posta.
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Jak jste celkové spokojen/a se svym
zameéstnanim v této spolecnosti?

6%
16% | 0%

m velmi spokojena/a
® spiSe spokojena/a
m spiSe nespokojen/a

nespokojen/a

Obrazek 12 Jak jste celkove spokojen/a se svym zaméestnanim v této spolecnosti? (autor)

Spokojenost pracovnikll je pomémé vysoka, jak ukazuje obrazek 12, 84 % pracovnika je

spokojeno oproti 16 % nespokojenym. Tento vysledek lze pokladat za uspokojivy.

Kdybyste znovu stal/a pred
rozhodnutim o vybéru zaméstnani,
vybrala byste sti opétu tuto
spolecnost?

M urcité ano
M spiSe ano
I spiSe ne

urcité ne

Obrazek 13 Rozhodnuti o vybéru stejné firmy pro zaméstnani (autor)

Na obrazku 13 lze vidét, Ze 64 % zaméstnancu by si znovu vybralo pro své zaméstnani
praci u Call centra Ceské posty Ostrava 36 % zaméstnanct by si pro své zaméstnani znovu
nevybralo Call Centrum Ceské posty. Tento vysledek opét mize vypovida o spokojenosti nebo

loajalnosti zaméstnancii.
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Jak hodnotite své pracovni prostredi?

® vyhovujici
W ¢astecné vyhovujici

m nevyhovujici

Obrazek 14 Hodnoceni pracovniho prostiedi (autor)

Na obrazku 14 je vidét hodnoceni pracovniho prostiredi dle zaméstnancu. 50 %
zaméstnancl neni zcela spokojeno s pracovnim prostiedim, je tady pro né ¢astecné vyhovujici,

naopak pro 50 % zaméstnanc je vyhovujici.

Vyhovuje Vam soucasny systém
vzdélavani?

M ano
M spiSe ano
m spiSe ne

ne

Obrazek 15 Systém vzdélavani (autor)

Pro kvalitni poskytnuti sluzeb zakaznikiim, je nutné, aby pracovnici byli dostate¢né
vzdélavani a systém vzdélavani jim vyhovoval. Z obrazku 15 je vidét 78 % spokojenost
zaméstnancl se soucasnym systémem vzdé€lavani, a 22 % zaméstnancu je nespokojeno. Tento
vysledek autora piekvapil, vzhledem k odpovédim zaméstnanct v otevienych otazkach, kde si

naopak stézuji na soucasny systém vzdélavani.
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Ocenil/a byste mozZnost se ¢astéji
vzdeélavat?

H ano
M spiSe ano
m spiSe ne

ne

Obrazek 16 Moznost Casté§iho vzdélavani (autor)

Z obrazku 16 lze vidét, ze 94 % zajem zaméstnancu o Castéji vzdélavani, a pouze 6 %

zaméstnancl nema potiebu se Castéji vzdélavat.

Vyuzil/a byste konzultaci lektora,
ktery by Vas vedl a sméroval k
dalSimu vzdélavani?

M urcité ano
M spiSe ano
u spiSe ne

urcité ne

Obrazek 17 Vyuziti konzultaci lektora (autor)

Predchozi obrazek ukazuje, ze zaméstnanci by se radi cast&ji vzdélavali, 65 %
zamestnancl projevilo zajem o konzultace s lektorem, ktery by je jim urCoval dal§i smér jejich

vzdélavani jak ukazuje obrazek 17. 34 % pracovniki nema zajem se setkat se vzdélavacim

lektorem.
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Mate pri své pracovni vytizenosti Cas
na své zaliby a konicky?

mano

M spiSe ano

W spiSe ne
ne

M nemam Zadné konicky

Obriazek 18 Cas na zaliby a konitky pii pracovni vytizenosti (autor)

Konicky a zaliby jsou dulezitou soucasti zivota kazdého Cloveka, nebot’ se pii jejich
Cinnosti zameéstnanci odreagovavaji od kazdodennich problémi a relaxuji. Vykonavani zalib
a koniCku je Cinni spokojenymi a $tastnymi. Obrazek 18 ukazuje, ze 80 % zaméstnancl ma
moznost se plné vénovat svym konickim, 20 % zaméstnanci nema moznost se z Casovych

divodi plné vénovat svym zalibam.

Je Vas pracovni vykon ovlivnén
soukromym Zivotem?

N ano
M spiSe ano
m spiSe ne

ne

Obrazek 19 Ovlivnéni pracovniho vykonu soukromym Zzivotem (autor)

Jak kvalitn€ odvadime svou préci, je ovlivnéno nékolika faktory, napf. spokojenosti
s praci, kterou vykonavame, mnozstvim odpocinku a taky osobnim zivotem, povinnostmi,

starostmi, ale i radostmi, které nas provazi kazdy den. Obrazek 19 ukazuje, ze 88 % zaméstnancti
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se domniva, Ze jejich osobni zivot neovliviiyje jejich pracovni vykon. Pouze 12 % pracovnika si

mysli, Ze je jejich pracovni vykon ovlivnén osobnim zivotem.

Ocenil/a byste kouce, ktery by Vam
pomahal zvladat stres?

M ano
M spiSe ano
w spiSe ne

ne

Obrazek 20 Z4jem o kouce, ktery by pomahal zvladat stres (autor)

Prace zaméstnancu Call centra je velice stresujici a psychicky naro¢na. Rada klientd
dokéze byt pii neptfimém kontaktu s pracovnikem drzejsi, agresivngjsi, nez kdyby problém fesili
s pracovnikem osobné. Zajem o kouce napomahajici zvladnout stres projevilo 61 % pracovnikd,

39 % zaméstnancu by nevyuzilo sluzeb kouce, jak vyplyva z obrazku 20.

Dochazi mezi zaméstnanci na vasem
pracovisti ke konfliktim?

Hano

Hne

Obrazek 21 Mnozstvi konfliktt na pracovisti (autor)

Pracovni vykon nemusi byt ovlivnén pouze soukromym zivotem, ale také konflikty na

pracovisti, naladou jednotlivych pracovnikd ¢i tymu. Obrazek 21 ukazuje, Ze u 83 %
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respondentd nedochazi ke konfliktim na pracovisti. Pouze podle 17 % zaméstnanct dochazi ke

konfliktim na pracovisti, coz Ize pokladat za dobry vysledek.
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3 NAVRHY NA ZVYSENI SPOKOJENOSTI PRACOVNIKU

V predchozi kapitole lze vidét vysledky =z dotaznikového Setfeni, které vyplnili
pracovnici, respektive zaméstnanci, Call centra. Na zaklad€ vysledka otevienych i uzavienych
otazek se autor rozhodl navrhnout vhodna feSeni na zvySeni spokojenosti pracovniku. V tomto
ohledu byly pro autora prace velice inspirativni odpovedi pracovnikll v otevienych otazkach. V
dotazniku méli moznost vyjadrtit své napady, pfipominky, mySlenky a ptéani.

Na zakladé téchto podnéti se autor rozhodl navrhnout vhodné kurzy, skoleni
a proskoleni, ktera by zvysila spokojenost pracovnikt a zkvalitnily tak poskytované sluzby Call

centra.

3.1 Vyuka anglictiny

Momentaln¢ pracuje v Call centru pouze jeden anglicky hovofici zaméstnanec
(specialista), ktery vyftizuje telefonni hovory s klienty mluvicimi anglicky. V jeho nepfitomnosti
je anglicky mluvicim klientim doporueno polozit dotaz pisemné, pomoci elektronické
komunikace.

Z vysledkt dotazniku Ize vidét opakovany zajem zaméstnanci o vyuku anglického
jazyka. Samotné vedeni Call centra si nemysli, Ze je dilezité, aby se pracovnici vzdélavali
v anglickém jazyce.

Naopak samotny autor si mysli, ze vyuka anglictiny je dualezita, protoze je
nejroz§irenéj$im jazykem na internetu (30 %) a fadi se na 3. misto v poctu rodnych jazyka dle
webu Translation Interpreting (2017).

Dalsim davodem, pro¢ by se zamé&stnanci méli vénovat vyuce angli¢tiny, je podle autora
rozvijeni jejich osobnosti na zaklad¢é zkusSenosti, které mohou béhem vyuky angli¢tiny nebo
jejiho aktivniho pouzivani ziskat. Znalost anglického jazyka muze zaméstnancum, ale i Call
centru piinést mnoho benefitu.

Vyuka anglictiny bude mit pro zaméstnance piinos nejen v pracovnim, ale také
v osobnim zivoté. Zaméstnanci nebudou mit obavy z telefonati s anglicky hovoficimi klienty,
naopak budou sebejistejsi a schopni dotaz klienta vyfidit.

Je v zgmu Call centra budovat pratelské vztahy mezi pracovniky na pracovisti. Lekce
anglictiny by probihaly skupinoveé, dochédzelo by tedy k utuzovani vztahi mezi pracovniky.
Vyukou angli¢tiny by se navysil pocet anglicky mluvicich pracovnika, ktefi by mohli vyfizovat
telefonaty. Snizilo by se zatizeni Tymu 1 a zvysil se poCet spokojenych klientd, jejichz dotaz byl
vyfizen thned. Pracovnici budou spokojeni s dobfe odvedenou praci, zkvalitni se tedy

i poskytované sluzby.
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3.1.1 Zpusob provedeni vyuky

Aby zaméstnanci mohli kvalitné vyfizovat dotazy anglicky mluvicich klientd, je dilezité,
aby se jim dostalo vzdé€lani nejen vSeobecné angliCtiny, ale také odborné angliCtiny, kterd je
nezbytna pro vykon jejich prace. Odbornou angli¢tinou je myslena postovni anglictina.

Lekce anglictiny by probihaly ve spolupraci s uciteli z Obchodni akademie a stfedni
odborné skoly logistické Opava, prfispévkova organizace (dfive Stfedni Skola PoStovnich
a logistickych sluzeb Opava, prispévkova organizace). Na této Skole probehl v letech 2011-2012
unikatni projekt s nazvem Postilidén — projekt zvySovani kvality vzdélavani v oblasti poStovnictvi
a logistickych sluzeb s diirazem na konkurenceschopnost absolventt na trhu prace.

Celkem bylo pro projekt Postilion vytvoieno 5 odbornych kurzt. Jako vhodnym kurzem
pro rozvoj anglického jazyka pracovnikd Call centra byl vybran kurz Anglictiny v postovnictvi
a finan¢nictvi.

Pro kurz Anglitiny v poStovnictvi byla vytvofena studijni opora (Véntusova, 2012),

ktera je tvofena tiemi kapitolami:

zakladni slovni z&soba ve finan¢nictvi a poStovnictvi,
e zdvorilostni fraze na posté a v bance,
e penézni a poStovni sluzby.

Spoluprace mezi OA a SOSL, Opava a Call centrem CP, Ostrava by byla vyhodna pro
obé strany. Ucitelé by vzdélavali pracovniky CC v poStovni angli¢tiné a na oplatku by CC
umoznilo studentim OA a SOSL, oboru Logistické a finanéni sluzby absolvovat &ast povinné
praxe v CC. Studenti by si rozsifili obzory, seznamili se s novou néaplni prace a mohli v praxi

aplikovat dosud nabité znalosti a CC by mohlo ziskat nové budouci zaméstnance.

3.2 Praxe na posté

V jedné zotevienych otazek v dotaznikovém Setifeni projevili zaméstnanci zajem
omoznost praxe na poStach. Radi by se konkrétné seznamili schodem a zazemim
posty a vyzkouseli si jednotlivé ukony. Naptiklad vykartovani, ptijem a vydej zasilek, nasnimani
zasilek do skladu apod. Respektive vyzkousSet si praci prepazkového pracovnika s veskerymi
ukony a uskalimi, které jsou s touto pozici spojené.

Jako vhodnou postu pro praxi urcil autor postu Ostrava 30, ktera sidli v ramci budovy
s Call centrem CP. Zustalo by tedy zachované misto pracovi§té a zaméstnanci by nemuseli
komplikované dojizdét.

Posta Ostrava 30 ma oteviraci dobu pondéli—patek od 8:00 do 19:00 a v sobotu od 8:00

do 12:00. Je vybavena 8 piepazkami, vCetné specializované bankovni prepazky.
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Prijima listovni zasilky, balikové zasilky a poukazky. S dopliikovych sluzeb nabizi prode;
tisku, kopirovaci sluzby, Western Union, Czech POINT, Sazkovy terminal ON-LINE. Jedna se

o postu s vyvolavacim systémem.

3.2.1 Prubéh praxe

Vzhledem k povaze prace, kterou operatofi Call centra vykonavaji, je pochopitelné, ze by
si radi vyzkouseli praci prepazkového pracovnika, aby se pfi vykonu prace dokazali dostatené
vcitit do konkrétni problematiky.

Pro vykon své prace musi pracovnici Call centra znat rozhrani aplikace APOST, ve
kterém pracuji nejen prepazkovi pracovnici nebo dorudovatelé, ale i ostatni zaméstnanci Ceské
posty.

Praxe na posté Ostrava 30 by probihaly dle harmonogramu stanoveného vedoucim
jednotlivych tymu, dle jeho uvazeni. Kazdy pracovnik by minimalné jedenkrat rocné po dobu 3
az 5 dni m€l moznost vyzkouset si praci prepazkového pracovnika.

Prvni 1-2 dny by pracovnik Call centra pozoroval prepazkového pracovnika pii praci.
Zapisoval by si poznamky a pomahal mu pifi nékterych ukonech, napt. vyhledavat zésilky
v balikovém sklad€, orazet poStovni znamky apod. Zbylé dny by pracovnik vykonéval praci na

pozici prepazkového pracovnika, ktery by na néj pii vykonu prace dohlizel.

3.2.2 Napln prace prepazkového pracovnika

Hlavnim ukolem pfepazkového pracovnika je obsluha klientd, nabizeni posStovnich
a penéznich sluzeb, nabidka nepostovnich produktt, prodej denniho tisku a lost s vyuzitim tzv.
,,schodt prodeje”.

Kazdy ptepazkovy pracovnik pracuje na piepézce, kterd je zameétena jen na urcitou oblast
postovnich sluzeb, naptiklad penézni pfepazka, balikova prepazka, prepazka listovnich zasilek
apod. To je prvni faktor, ktery specifikuje dalsi ukony, které pracovnik musi vykonéavat. Tyto
ukony jsou urCené pravé charakterem prepazky, predevSim postovnimi sluzbami, které
prepazkovy pracovnik na dané piepazce vykonava. Napiiklad pracovnik balikové prepazky ma
na starost balikovy sklad. Snim4 baliky, u nichz byl pokus o doruceni netspésny, a uklada je do
balikového skladu na pfislusné pozice.

Dalsim faktorem, ktery ovliviiuje charakter téchto ukonu, je velikost posSty a pocet
prepazek. Napftiklad pracovnik listovni prepazky na malé poste¢ (3 prepazky) obchazi ostatni
prepazky a z postovnich ko$t sbira piijaté zasilky, které pak roztiidi podle PSC pasem. Na konci
dne se znich udélaji svazky, které se piepravuji v poStovnich pytlich poStovnimi kurzy

k dalsimu zpracovani. Naopak na vétsi poste (8 prepazek) tuto praci nevykonava pracovnik
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listovni prepazky, ale pracovnici k tomu urCeni, ktefi pracuji ve vykartovani (pracovnici ve

vykartovani vykonavaji stejné ukony, jako pracovnik listovni pfepazky na malé posté).

3.3 Kurz komunikac¢nich a prezentacnich dovednosti

Jak dale vyplynulo z vysledki dotaznikového Setfeni, pracovnici Call centra by se radi
déle vzdélavali v komunikaénich dovednostech.

Autor navrhuje kurz komunikaCnich a prezentacnich dovednosti, ktery rovnéz vznikl
v ramci projektu postilion, jako dalsi moznost vzdé€lavani v oblasti komunika¢nich dovednosti
pro operatory a prezentacnich pro vedouci tymu, ktefi zastupuji VCC v jeji nepfitomnosti na
poradach a jednanich Ceské posty.

Ob¢ casti tohoto kurzu jsou samoziejmé vhodné jak pro operatory, tak i vedouci
pracovniky i ostatni zaméstnance, ktetfi by se radi dale vzdélavali a zdokonalovali ve svych
komunika¢nich nebo prezenta¢nich dovednostech. Autor doporucuje obé cCasti tohoto kurzu

vyucovat jako jeden celek, a to z divodu navaznosti na jednotlivé kapitoly.

3.3.1 Napli kurzu

Pro kurz Komunika¢nich a prezentaCnich dovednosti vznikly studijni materidly v ramci
projektu postilion (Kuznikova a Juchelka,2012), které obsahuji 13 kapitol. Uvodni kapitola je
velice dulezita, nebot se zabyva samostudiem, se kterym se budou ucastnici kurzu setkavat i
v nasleduyjicich kapitolach, které obsahuji text pro samostudium.

Prvni ¢ast kurzu je vénovana komunikaci a jednotlivym druhiim komunikace. Napiiklad

jak:

efektivné komunikovat,

komunikuji lidé kolem nas,
e komunikovat s clovékem agresivnim, pasivnim ¢i asertivnim,
e se vyporadat s nestandardni komunikac¢ni situaci apod.
Druha €ast kurzu je vénovana prezentacim a prezenta¢nim dovednostem. Napftiklad jak:
e zpracovavat pocitaCovou prezentaci,
o efektivné prezentovat,
e stat a nestat pii prezentaci apod.
Druha ¢ast kurzu je pfedevsim vhodna pro vedouci tymu, kteti zastupuji VCC v jeji
nepiitomnosti na poradach a jednanich Ceské posty, ale také i pro ostatni vedouci tymu, které

pouzivaji prezentace k seznameni zamé&stnanct s novymi sluzbami ¢i zménami.
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Studijni materidly jsou doplnéné o néazorné ptiklady typovych situaci, jako piiklad lze
uvést fotografie nonverbalni komunikace nebo rozhovor mezi klientem a pracovnikem. Kazda
kapitola je ukoncena ukolem, ve kterém si pracovnici mohou ovéfit své znalosti, které se v dané
kapitole naucili.

Znalosti z obou kurzi vyuziji zaméstnanci jak v profesnim, tak osobnim Zivote.

3.4 Skoleni internim zamé&stnancem
Z vysledkt dotaznikového Setfeni vyplyva pirani zaméstnancu, aby skoleni probihalo
osobn¢ s lektorem, a ne formou skoleni pomoci videohovord, jak tomu bylo dosud. Bé€hem roku
2018 za&al pracovniky Call Centra $kolit interni zamé&stnanec Ceské posty. Pro kazdy region je
pridéleny lektor, ktery se stara o Skoleni zaméstnancti. Zatim prob&hlo Skoleni na Stress
management pro telefonni operatory.
Na zaklad¢é vysledkt dotaznikového Setfeni autor navrhuje kromé vyse uvedeného
provézt nasledujici Skoleni a kurzy:
e Kurz rovnovahy v soukromém a pracovnim Zivoté,
e proskoleni postovnich a elektronickych sluzeb CP,
e kurz zvladani nepfijemnych klientq,

e pravidelné proskoleni novych sluzeb.

3.4.1 Kurz rovnovahy v soukromém a pracovnim zivoté

Kurz rovnovéhy v soukromém a pracovnim zivoté je nédvaznym kurzem na Stress
management. Je mozné se setkat 1 s nazvem Work — life balance (doslovny pieklad je Prace —
zivotni rovnovaha).

Dnesni doba je velice uspéchana. Naptiklad na zaméstnance v elektrotechnickém
prumyslu je vyvijen tlak, aby pfisli s lepSim napadem na zlepSeni nez konkurence. V praci tedy
travi vice Casu nez diive a nemaji €as na svou rodinu, konicky a seberealizaci. Timto ukvapenym
stylem zivota a neznalosti, jak spravn€ organizovat svuj ¢as na zaméstnance doléha tiha tohoto
bfemene. To muze vést k prepracovanosti, osobni nespokojenosti, v hor§im pfipadé k depresim
nebo syndromu vyhoteni.

Z dotazniku plyne, Ze pouze 12 % zaméstnanct si mysli, Ze jejich pracovni vykon je
ovlivnén jejich soukromym zivotem. Autor si mysli, ze tento vysledek muze byt zkreslen
osobnim pocitem zaméstnanct a maze se prubézné menit. Dale se autor domniva, ze malo ktery
zaméstnance dokaze uplné€ oddélit sviij osobni Zivot od toho pracovniho. A proto navrhuje kurz
rovnovahy v soukromém a pracovnim zivot€, ktery kromé& odde€leni pracovni a soukromé asti

zivota pomahé zaméstnanci uvédomit si, co ho ¢inni spokojenym
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Na zéklad€ tohoto zjisténi mohou zaméstnanci sami sebe motivovat, budou pohanéni
k dosahnuti vlastnich cilti a mohou se vyvarovat situacim, kter¢ je ¢inni nespokojenymi.

Na konci kurzu budou schopni travit svij Cas kvalitné. Na zakladé novych znalosti
apoznatki si mohou vytvofit svij osobni plan s ¢innostmi, které budou vést k osobni
spokojenosti.

Dle moznosti a zku§enosti by timto kurzem mohl zamdstnance provézt lektor Ceské
posty, ktery je pfifazen pro urcity region. Pokud by lektor nebyl kompetentni tento kurz
realizovat, muze Call centrum oslovit jednu z niZe uvedenych organizaci.

Tento kurz nabizi vice organizaci, napiiklad EduAventura, Hartmann, Develor. Délka
a cena kurzu se lisi dle organizace, ktera kurz skoli.

Obsah kurzu se dle jednotlivych nabidek lisi, ale v zakladu je jeho naplii stejna a to:

e uveédoméni si rozdilu mezi pracovnim a osobnim zivotem,

¢ sladéni osobniho zivota s pracovnim,

e zivotni styl,

e definovani cile a jak ho dosahnout apod.

Kurz je urCen vSem zaméstnancum, ktefi by radi nasli rovnovahu mezi osobni

a pracovnim zivotem a dozvedéli se co je motivuje a jaké maji cile.

3.4.2 Proskoleni poStovnich a elektronickych sluzeb CP

Dle vysledki dotazniku zaméstnanci pocituji nedostatecné znalosti v poStovnich
a elektronickych sluzbach. To jim znemoziuje vykonavat svou praci kvalitn€, a jsou proto sami
se sebou nepokojeni. Radi by se v této oblasti vzdélavali.

Autor navrhuje v nasledujicich mésicich zajistit proskoleni zaméstnanci v oblasti
postovnich a elektronickych sluzeb. Postovni a elektronické sluzby proskoli vedouci ptislusnych
tymu, a to formou prezentace. Proskolenim projdou pracovnici tymu, ktefi zajistuji podporu
linky APOST, INFO a Mail.

Aby se zachoval chod Call centra, budou zameéstnanci rozdéleni do dvou tymu (podle
smeén). Kazdy tym bude zvlast proskolen.

Proskoleni bude ukonceno zkouskou, ktera oveéfi nabité znalosti zaméstnanc. Vysledky
zkousky budou smeérodatné pro dalsi skoleni v této oblasti, ktera budou provedena dle potreby
a uvazeni vedouciho Call centra.

Mezi elektronické sluzby fadime naptiklad post signum (elektronicky podpis), datové
schranky nebo Czech POINT. Postovni sluzby zahrnuji napfiklad balikové a listovni zasilky,

postovni poukazky.
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3.4.3 Kurz zvladani nep¥ijemnych klientu

S nepiijemnymi klienty se operatofi Call centra setkavaji dnes a denné. Nezalezi, zda je
klient nepiijemny z osobnich diivodd nebo kvalitou poskytovanych sluzeb. Ukolem operétora je
se za kazdych okolnosti zachovat profesionalné a vyfesit klientiv dotaz bez zbyte¢nych emoci.

Cilem kurzu je zdokonalit stavajici znalosti operatort, pravé v komunikace
s nepiijemnym, napfiklad agresivnim zakaznikem.

Proskoleni zamé&stnanctl by zajistil interni pracovnik Ceské posty, ktery je piidélen pro
region, ve kterém sidli Call Centrum Ceské posty Ostrava. Kurz je vhodny predevsim pro
telefonni operatory, tedy ¢leny tymu 2-6.

Kurz by bylo vhodné realizovat do konce meésice zafi, a to z divodu nadchazejiciho
predvano¢niho a vano¢niho obdobi, kdy se oCekava zvyseny pocet telefonati nespokojenych

klientd.

3.4.4 Pravidelné proskoleni novych sluzeb

Veskeré zmeny, nafizeni apod., které se tykaji jak nepostovnich, tak poStovnich sluzeb,
vydava Cesky telekomunika&ni ufad v elektronické podobé& v Postovnim véstniku. Zamdstnanci
jsou povinni se se zm&€nami seznamit.

Nekteré zmeény a nafizeni jsou v8ak na pochopeni naro¢né a je tedy vhodné zameéstnance
s témito zmeénami seznamit dikladnéji, nejlépe vhodnym proskolenim.

Zamgstnanci nejsou spokojeni se soucasnym postupem seznamovani se s novymi
zménami, tedy samostudiem, popt. $kolenim formou videohovoru.

Autor navrhuje, aby lektor Ceské posty proskolil zamé&stnance v piipadé vzniku novych
sluzeb nebo pfi vétsich zdsadnich zménach v posStovnich 1 nepostovnich sluzbach, které jsou
ur¢ené v Postovnim vestniku.

Pokud lektor nebude schopen z ¢asovych diavoda proskolit zaméstnance, zastoupi ho
v jeho funkci vedouci Call centra nebo vedouci tymu, které¢ho se zména tyka.

Kazdé proskoleni bude zakonceno zkouskou, kterd bude zpétnou vazbou pro lektora
(vedouciho tymu, pokud bude zaméstnance proskolovat) i zaméstnance. Lektorovi poslouzi
zpétnd vazba jako nastroj pro informovani se, zda byl jeho vyklad pro zaméstnance dostacujici
aneni potieba Cast vykladu zopakovat nebo dovysvétlit. Zamestnanci si overi, zda prislusné

zmeny a sluzby spravné pochopili.

3.5 Supervize
Na obrazku ¢. 20 1ze vidét, ze se 61 % zaméstnanct kladné vyjadiilo pro zfizeni pozice

kouce. V soucasné dobé funkci kouCe vykonavaji vedouci jednotlivych tyma. Kou¢ sméfuje
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kouCovaného k hledani individualni feSeni, kterd jsou pro zameéstnance vhodna, a podporuji jeho
rozvoj ve vsech oblastech jeho Cinnosti.

Supervize si ponechdva na rozdil od koulinku jakysi nadhled, lze fici 1 odstup od
problému, jenz tesi supervizor pii praci se svym klientem. Pravé tento odstup pomaha
supervizorovi vidét problém komplexnéji a najit tak skryta, vhodna feSeni problému, ktera
posunou klienta dal.

Utelem supervize je dle Bohoiikové (b.r.):

e posilit motivaci klienta a pfinést mu do Zivota novou inspiraci,

e odhalittzv. slepé skvrny“ tedy problému, o kterych netusime, Ze je mame,

e naucit klienta dusevni hygien€, kterd je prevenci pfed syndromem vyhorteni,

e analyza obtiznych situaci, naptiklad telefonat s nepfijemnym klientem,

e rozvoj profesnich dovednosti s diirazem na aktivaci vlastniho potencialu klienta.

Skupinova supervize, krome vyse uvedenych vyhod pfinasi (Bohorikova, b.r.):

e posileni vztahu v kolektivu,

e objasnéni sporil mezi pracovniky,

e yjasnéni si pracovnich tkolt a napli prace jednotlivych pracovnikt nebo tymd,
e nabourani stereotypu.

Autor se domniva, Ze navstéva supervizora by mohla byt pfinosné jak pro zameéstnance
Call centra, tak pro Call centrum samotné.

Vyhodou supervizora oproti koucum, ktefi jsou zaroven vedoucimi tymi a vykonavaji
momentalné v Call centru tuto ¢innost, je jeho nezavislost.

Jednd se o cCloveéka zvenku, ktery neni zatizen pfedsudky ohledn€ jednotlivych
zaméstnancl a zpusobu vykonavani urcitych Cinnosti. Diky své neznalosti postovniho prostiedi,
muze piinést novy pohled na praci zaméstnancti a chod Call centra.

Vzhledem k finan¢ni naro¢nosti navstévy supervizora, autor doporucuje vyuzit sluzeb
firmy Ceteras, ktera ma sidlo v Ostravé a zabyva se supervizi a dal§imi psychologickymi
sluzbami. Néklady na proplaceni cestovného budou tedy minimalni nebo zadné.

Cena za sezeni se pohybuje v rozmezi 800 — 3 500 K¢&. VySe ceny se odviji na zdkladé
pozadavka klienta a mista realizace. Cena se stanovuje pro kazdou zakazku zvlast (Ceteras,
2019).

Autor navrhuje, aby vedeni Call centra:

e dle svych ¢asovych a finan¢nich moznosti uspotradalo minimalné jedno skupinové

sezeni se supervizorem,
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e zajistilo individualni schiizku se supervizorem pro kazdého pracovnika. Vedouci

tymu dohlédne, aby ¢len jeho tymu tuto schiizku absolvoval.
Dalsi individualni schiizky budou realizovany po domluvé se supervizorem. Konkrétni
harmonogram pro individuélni supervizi stanovi kazdy vedouci tymu pro ¢leny svého tymu dle

rozvrhu prace. V tabulce 4 je uveden ndvrh na harmonogram supervize.

Tabulka 4 Harmonogram supervize

Nazev Datum Kdo se zacastni
Skupinova supervize 08/19-09/19 Vsichni pracovnici
Individualni supervize (prvni 09/2019-05/2020 Vsichni pracovnici
schuzka)
Individualni supervize (dalsi 09/2019 - dle poticby Dle potieby
schuizky)

Zdroj: autor (2019)

3.6 Realizace kurzi

Aby byl zachovan chod Call centra a nebyly omezeny poskytované sluzby, navrhuje
autor, aby kurzy probihaly v jeden den. V dopolednich hodinach by byli proskoleni zaméstnanci,
ktefi pracuji na odpoledni smén€. A odpoledne by byli proskoleni zaméstnanci z ranni smeény.

Pfipadné jeden tyden by se $kolili zaméstnanci zjedné smény a nasledujici tyden
zameéstnanci z druhé smeény. Tato rozhodnuti zavisi na vedeni Call centra.

Pro lepsi prehlednost navrhnutych kurzti a Skoleni vytvoril autor tabulku 5, ktera
obsahuje:

e nazev kurzu,

e datum konani,

e tymy (pracovniky), kterych se kurz tyka,

e typ skolici osoby.
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Tabulka 5 Plan kurzu a Skoleni

Nazev kurzu/proskoleni

Datum konani

Tymy/ pracovnici, ktefi
se zaucastni

Kdo bude $kolit

Kurz anglictiny
v postovnich a finan¢nich
sluzbach

09/2019-06/2020

Tym 3 a 4 + ostatni
zaméstnanci, ktefi maji
zajem

Zaméstnanci OA a
SOSL

Praxe na postach

08/2019-06/2020

VSsichni pracovnici

Piepazkovi pracovni

CP

Kurz komunikacnich a 09/2019-06/2020 Vsechny tymy a jejich Zamgstnanci OA a

prezentacnich dovednosti vedouci SOSL
Kurz rovnovahy 01/2020 VSsichni pracovnici Lektor CP/ externi

v soukromém a pracovnim firma

Zivoté

Proskoleni postovnich a 07/ 2020 — dle poticby Tymy 1-5 Lektor CP/ vedouci

elektronickych sluzeb CP tymu

Kurz zvladani 09/2019 Tym 2-6, dle potieby i Lektor CP
nepiijemnych klienti Tym 1
Pravidelné proskoleni Dle potieby Vsechny tymy Lektor CP/ vedouci
novych sluzeb prislusného tymu

Zdroj: autor (2019)
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ZAVER

Bakalaiska prace se zabyva spokojenosti pracovnikl, respektive zaméstnanct, Call centra
Ceské posty, s.p. jako zdroje dalsiho zkvalitiiovani sluzeb. Ke zjisténi aktualniho stavu
spokojenosti zaméstnanct pouzil autor tisténé dotaznikové Setieni, které se sklada z otevienych i
uzavienych otazek.

Cilem bakalaiské prace bylo navrhnout na zakladé vysledkt z dotaznikového Setieni
vhodna feseni, ktera mohou vést ke zvySeni spokojenosti zaméstnanci a tim i k dal§imu
zkvalitiiovani poskytovanych sluzeb.

Z vysledkt dotaznikového Setieni plyne, Ze by se zaméstnanci radi Castéji vzdélavali, a to
predevsim v oblasti poStovnich a elektronickych sluzeb, komunikace, anglického jazyka a
zvladani nepiijemnych klient. Zaméstnanci také projevili zajem o praxi na posté a vyzkousSet si
praci na pozici prepazkového pracovnika.

Dale z dotaznikového Setfeni vyplynul zajem zaméstnanci o vyuziti sluzeb kouce
(supervizora), ktery by jim pomahal zvladat stres nebo je smeroval k dal§imu vzdélavani.

Na zakladé t&chto vysledkd autor navrhl znovu proskolit zamé&stnance lektorem CP
v oblasti postovnich a finan¢nich sluzeb a pravidelné proskolovat nové sluzby a vzniklé zmény.
Jelikoz znalosti pracovnikd jsou nezbytné pro vykonavani jejich prace a odrazi se na nich i
kvalita poskytovanych sluzeb.

Ve spolupraci s OA a SOSL autor navrhuje zatit svyukou kurzu anglidtiny
v poStovnictvi a finan¢nictvi a kurzem komunikacnich a prezenta¢nich dovednosti. Oba tyto
kurzy budou pro zaméstnance ptinosné, jelikoz se navzajem propojuji. Soubéznym kurzem bude
kurz zvladani nepfijemnych klientd. Je vhodné kurz realizovat nejpozdé€ji do konce mésice zafi, a
to z davodu nadchazejiciho predvano¢niho a vano¢niho obdobi, kdy bude zvySeny pocet
nespokojenych a neptijemnych klienti.

Call centrum sidli v ramci budovy posty Ostrava 30. Autor tedy navrhuje, aby praxe
probihala pravé na této post€. Zaméstnancim Call centra miZe praxe na posté piinést novy
pohled na praci prepazkovych pracovniki a konkretizovat nékteré pracovni ukony a vcitit se do
jejich prace, a tedy zlep$it 1 kvalitu poskytovanych sluzeb.

Autor dale navrhuje realizovat skupinovou supervizi, ktera posili motivaci zaméstnancd,
posili vztahy v kolektivu a odhali skryté problémy. Call centrum by nasledovné mélo zajistit
individualni supervizi pro kazdého zaméstnance. Vyhodou supervizora oproti kouci je jeho

nezavislost, mize do Call centra piinést novy pohled na praci zaméstnancu a jeho chod.
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Na zéklad¢ ostatnich vysledku dotaznikového Setfeni autor navrhl dalsi kurzy, které

mohou vést ke zvySeni spokojenosti zameéstnancu, a tedy i ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.
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Priloha A Vyvoj poctu volani v letech 2017 a 2018
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Priloha B Pocet volani na linku TISK v roce 2017 a 2018
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Priloha C Pocty pieposlanych zprav ze schranky info@cpost.cz a dalSich

Pocty preposlanych zprav ze schranky CP za rok 2017
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Zdroj: Ceska posta, 2017
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Vyznam zkratek:
e  PS—pobotkova sit’ (organizaéni jednotka Ceské posty)
e DUS - dorudovaci a G&elova sit’ (organiza&ni jednotka Ceské posty)

Zdroj: Ceska posta, 2018



Priloha D Pocet vyfizenych e-mailt v roce 2017 a 2018
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Priloha E Napln prace jednotlivych tymu a jejich vedoucich

Vedouci oddéleni Call centrum (VCC)

Jak je uvedeno v Domacim fadu vedouci odd¢leni Call centra ma na starosti organizovani
a fizeni Cinnosti Call centra, dale pak zastupuje Call centrum, na jednanich a poradach na
centrale Ceské posty, tedy napomaha spoluutvaiet jeho tvaf. Zprostiedkovava kontakt mezi
centralou o dal§imi organizaénimi jednotkami Ceské posty.

Pravideln¢ kontroluje provozni ukazatele hlasovych a mailovych sluzeb v programech
CUCM a EZOP. M&si¢né zvefejiiuje na intranetu Ceské posty statistiky &innosti Call centra,
které také predklada nadiizenym spolu s tydennimi statistikami.

Prijimé od ostatnich vedouci tymu ptipominky k chodu Call centra, tyto poznatky dale
projednava a zajistuje jejich realizaci, aby chod Call centra byl optimalni, a dohlizi na plnéni
planu nakladu oddéleni.

Vede denné vlastni Evidenci pracovni doby, kterou pravidelné na zacatku nového mésice
kontroluje a porovnava s Evidenci pracovni doby vedoucich tymu a se zapisy v knize pfichodu a

odchodu. Takto zkontrolované a uzaviené tiskopisy archivuje.

Tym/1 — Mail

Clenové tymu/l zpracovavaji dotazy dle Domaciho fadu CP z centralni schranky
elektronické posty info@cpost.cz, zpravy ze socialni sité Facebook, na kterém ma Ceska posta
zalozeny profil a pfichazeji do technologické schranky fb@cpost.cz. Také vyfizuji on-line
74dosti podané adresaty na webu Ceské posty, které prichazeji do elektronické schranky
podatelna@cpost.cz a jsou vyfizovany pracovniky pomoci postovniho klienta Thunderbird.

Dotazy z centralni schranky vyfizuji pomoci aplikace EZOP, kterd na zéklad¢ kliCovych
slov rozdéli dotazy do fronty. Pracovnik na dotazy a pfipominky, které jsou v jeho kompetenci,
odpovida klientovi ihned. Dotazy specifického charakteru nebo pii nedostatku informaci
postupuje takto strukturované dotazy dale pfislusnému tymu. Pracovnik osobné zodpovida za

korektnost a spravnost vyfizeni dotazu.

Vedouci tymu — VTM/1

Vedouci tymu 1 zastupuje dle Domaciho fadu vedouciho oddgleni Call Centra (VCC)
v dobé jeho nepfitomnosti, tzn. G&astni se porad a jednani na centrale CP, dohlizi na chod Call
Centra, fidi a kontroluje Cinnost jednotlivych tyma. Se slozit&simi dotazy se obraci na VCC

nebo v pfipadé potreby oslovi odborné utvary a poSty pro spolupraci. Vykonava neohlasené
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kontroly ¢lent svého tymu na zakladé svého planu, operativni potieby ¢i piikazu VCC. Pro
kazdého €lena tymu vede zvla§t zaznam o kvalit€ prace, do kterého zaznamenava pochvaly,
stiznosti, zavady a vysledky kontrol.

Vede vlastni Evidenci pracovni doby i ¢lent svych tymu, které na konci mésice
porovnava s knihou pfichodd a odchodu, takto zkontrolované a uzaviené tiskopisy predklada
VCC. Diéle s VCC projednava hodnoceni vazané Casti mzdy, pro které stanovi Ctvrtletni
ukazatele, u kterych meési¢né provadi jejich vyhodnoceni a ro¢ni hodnoceni zaméstnancu u ¢lent
svého tymu.

Sleduje trendy a vytizenost jednotlivych tymu a jejich operatord pomoci aplikace EZOP,
dle zjisténi navrhuje feSeni na optimalizaci pracovnich postupti a personalnich feSeni, které
predklada VCC. Aby ¢lenové tymu pracovali optimalng, dohlizi na jejich rekonvalescenci tim, ze

odpovida za Cerpani dovolené v souladu s planem.

Tym/2 a Tym/S — APOST

Pracovnici tymu 2 a 5 zajistuji technologickou a metodickou podporu vSem postam
v ramci aplikace APOST, ktera je poskytovana pomoci hlasovych sluzeb na bezplatné telefonni
lince 800 260 026. Telefonni linka slouzi i pro odbor Call Centrum ICT, které zajistuje
technickou cCast podpory. Telefonni hovory jsou vyfizovany prostfednictvim aplikace Cisco
Unified Communications Manager (CUCM). Za spravnost a korektnost vyfizeni pfichozich
hovoru zodpovida pracovnik sam osobng. Pfi komunikaci s klienty, kterymi jsou pracovnici
posty, dodrzuje zasady Kodexu operatora, coz znamend napiiklad, Ze se pfi komunikaci
s klientem chova jako profesional, vzdy nejprve naslouchd a pak teprve hovofi.

Pted zahajenim pracovni doby se sezndmi se zménami a novymi nafizenimi, které jsou
zamestnancim zasilany na e-mail. Stara se, aby pridélené sluzebni pomucky a metodické pokyny
byly aktualizované a v pribéhu dne se seznamuje s novinkami na useku provozu. Kazdy den

vede Evidenci pracovni doby, kterou na konci mésice uzavira a preklada VITM ke kontrole.

Vedouci tymu — VIM/2 (APOST)

Vedouci tymu fidi dle Domaciho fadu a organizuje Cinnost vSech ¢lend tymu, kterym
v pfipadé nutnosti pomaha fesit nejslozitéjsi piipady a nestandartni situace klientl, ktefi se na
infolinku obratili o pomoc. V pfipadé potieby konzultuje tyto situace s VCC nebo odbornymi
utvary a poStami. V nepfitomnosti VCC ho zastupuje a plni jeho pokyny ve stanoveném rozsahu,

napiiklad se na jeho piikaz G&astni porad a jednani na centrale CP, kde jedna s partnery.



Spole¢né s VIM/5 se podili na planovani rozvrhu prace ¢lent tymu Tym/2 a Tym/5.
V aplikaci CUIC sleduje vytizenost ¢lenl tymu, aktudlni trendy vyvoje a své navrhy na
optimalizovani pracovnich postupt predklada VCC. Pro kazdého zaméstnance ze svého tymu
vede zvlas§t Zaznam o kvalité prace, do kterého zapisuje vysledky kontrol, stiznosti, zavady
apod. Kontroly ¢innosti ¢lent svého tymu provadi na zakladé vlastniho planu kontrol, operativni
potieby nebo dle ptikazu VCC.

VTM7/2 dale spolupracuje s oddélenim HD ICT/3 (configuration a request management),
coz je odd&leni, které ma na starost spravu TTS (trouble ticket system). CP jako TSS pouZiva
aplikaci HP service manager SM 7, kterou Call Centrum pomaha zdokonalovat. V této aplikaci
operatofi Call centra vytvori tzv. ticket, do kterého pomoci predvyplnénych Sablon zaevidu;ji
telefonni hovory s dotazy klientd. Z této aplikace se uzaviraji tickety, které pak tvofi mésicni

statistiky vystupt tymu APOST a INFO. Vzniklé reporty VTM/2 piedklada VCC.

Vedouci tymu VIM/S (APOST)

Vedouci tymu pomaha operatorim fesit komplikované situace, jak je uvedeno
v Domacim tadu Call centra a nepravidelnosti pfi poskytovani informacim zakaznik(im.
Spolupracuje s VTM/2 na névrzich na zlepSeni provozu odd¢leni Call Centra, ktera predklada
VCC. Zodpovida za rekonvalescenci svého tymu, tedy zajistuje fadné Cerpani dovolené Tymu/2
1 Tymu/5. A také planuje rozvrh prace spolu s VIM/2 pro oba své tymy.

I jako ostatni vedouci vede vedouci Tymu/5 Evidenci pracovni doby, Zaznam o kvalité
prace pro kazdého Clena svého tymu, stanovuje ukazatele hodnoceni vazané Casti mzdy a sleduje
trendy vyvoje a zatizeni tymu s vyuzitim aplikace CUIC. Pravidelné se stfida s ostatnimi
vedoucimu tymu ve vyzvedavani postovni zasilek z postovni pfihradky €. 7 na posté Ostrava 30
v dopolednich hodinach a odpoledne pii podavani postovnich zésilek k odeslani. V pripadé
potfeby je mozné touto povinnosti poveéfit nékterého z operatoru piisluSného tymu. Soucasti
napln¢ prace je také dohlizeni na Cleny svého tymu, zda dodrzuji Kodex operatora.

VTM/S zpracovava pro operatory Call centra podklady s metodickymi pokyny a postupy
v aplikaci HP Service Manager. Spravuje udrzbu a opravy zafizeni Call Centra, pozadavky
vytizuje pomoci elektronické posty s vyuzitim predepsaného tiskopisu na dispeCinku oddé€lent
technické spravy a majetku. Spolu s VIM/2 se podili na apravach a zdokonalovani aplikace HP

SM 7.



Tym/3 a Tym/4 (INFO)

Clenové Tymu/3 zpracovavaji piichozi telefonni hovory podle Domaciho fadu Call
Centra s dotazy od klientd, které jsou pfijimany pomoci aplikace CUCM. U sluzby DINO
(dluhové inkaso obyvatelstva) operatofi telefonuji klientim cilen€, aby je upozornili na jejich
penézity zavazek, ktery mohl vzniknout z jakychkoliv pficin, pfi vyfizovani dané problematiky
postupuji dle Technologickych postupt a call script (obsahuje body jak postupovat pii
telefonnim hovoru) pro tuto sluzbu. Pokud se na Call centrum obrati klient hovoftici cizi feci
(anglicky), bude pfepojen na operatora specialistu. Pokud tento operdtor neni pfitomen, je
zakaznik odkazan na polozeni dotazu pomoci elektronické komunikace.

I pracovnik tohoto tymu stejné€ jako jeho kolegové z ostatnich tyma vede denné zaznam o
Evidenci pracovni doby, ktery na konci mésice predklada ke kontrole VIM. Pied zahdjenim
pracovni doby se seznami se zménami a ukoly a prubézné se seznamuje s novinkami na tseku

provozu.

Vedouci tymu — VIM/3 (INFO)

Vedouci tymu fidi a organizuje Cinnosti ¢lend svého tymu, napomaha jim fesit obtizné
situace a nepravidelnosti pii poskytovani informaci zakaznikim. S VTM/4 spolupracuje na
navrzich zlepSeni provozu Call centra, tyto a dalsi navrhy predkladaji VCC. Spolecné vedou
rozvrh prace ¢lent obou svych tymu, odpovidaji za Cerpani dovolené dle stanoveného planu,
dbaji tedy na dostate¢nou rekonvalescenci ¢lent svych tyma.

Denné vede Evidenci pracovni doby, kterou na konci kazdého mésice uzavird a predklada
spolu s Evidenci pracovni doby ¢lent svého tymu VCC. Vede zaznam o kvalité prace pro
kazdého ¢lena tymu zvlast a provadi kontroly dle svého uvazeni nebo ptikazu VCC. Dle planu
se stfida s ostatnimi vedoucimi tymu ve vyzvedavani nebo podavani zasilek na poste.

Zajistuje evidenci operatori - brigadnikl, ktefi maji uzavienou Dohodu o pracovni
¢innosti nebo Dohodu o provedeni prace. Pro kazdého brigadnika vede zvlast personalni agendu,
tzn. seznam nastupnich a zménovych listd, evidenci zapajCenych klica, vstupni karty, propustky
ke vstupu do objektu apod. Rozvrh prace pro operatory — brigaddniky vede spole¢né s VIM/1,
VTM/4 a VTIM/6.

Nese zodpovédnost za spravné a aplné plnéni planu ostatnich osobnich nakladu, coz jsou
napiiklad odmény za praci nebo odstupné pii skonceni pracovniho poméru dle stanoveni
oddéleni Call centra. Zajistuje tzv. back office, tedy pisemny, elektronicky a telefonni kontakt

s oddélenim personalni administrativy.



Vedouci tymu VIM/4 (INFO)

Pracovnici jsou vedeni vedoucim tymu, ktery jim napoméha v komunikaci se zdkaznikem
v dobé feSeni nestandartnich a obtiznych pfipadi. Vyzaduji-li to okolnosti, uzce spolupracuje
s odbornymi utvary a postami dle Domaciho fadu (Ceska posta, 2018a).

Zpracovava metodické pokyny a call skripty slouZzici operatoraim jako studijni material,
které predklada VCC ke kontrole spolu snavrhy na optimalizaci pracovnich postupi a
personalnich feSeni.

Vede a predklada ke kontrole Evidenci pracovni doby, realizuje kontrolni ¢innosti ¢lena
svého tymu, tyto vysledky zapisuje do Zaznamu o kvalité prace, které pravideln¢ vyhodnocuje.
Stanovuje ukazatele hodnoceni vazané Casti mzdy, ro¢ni hodnoceni zaméstnancu ¢lent svého
tymu. Ob¢ tato hodnoceni projednava ve spolupraci s VCC. Stejné jako VITM/3 vede evidenci
operatoru — brigadnikt s uzavienou Dohodou o pracovni ¢innosti, resp. Dohodou o provedeni
prace.

Dohlizi na hospodareni s kancelarskymi a hygienickymi potfebami v prostorach Call
centra, které na zékladé pokynu VCC a ve spolupraci s ostatnimi VITM objednava spolu s dalSim
zbozim prostiednictvi nakupniho portdlu SRM. Zbozi po dodani zkontroluje a zpracuje piijemky

dle metodickych pokynu.

Tym/6 (TISK)

Operator Tymu/6 vyftizuje telefonni hovory, které jsou mu piidéleny call manazerem
CUCM. V projektu aktivniho telemarketingu, v pfipade€, ze je do néj zapojen, aktivné obvolava
predplatitele s cilem splnit pozadavky dle zadani projektu. Pfani zékaznikii zaznamenava do Call
ABO, co? je webova aplikace, ve které Ceska posta zpracovava piedplatné periodického tisku
pro vybrané vydavatele tisku. Operatofi do ni zaznamenavaji zmény, objednavky, reklamace a
ukonceni predplatného. Prijaté zadosti jsou pomoci internetu predavany ke zpracovani na
oddéleni predplatného tisku. Operator osobné zodpovidd za korektnost a spravnost vyftizeni
telefonniho hovoru.

Samostatn¢ vede Evidenci pracovni doby, kterou na konci mésice uzavird a predklada
VTM ke kontrole. Pfed zahdjenim pracovni ¢innosti, se seznami se zménami a aktualnimi
pokyny pro dany den a priabézné s novinkami na tiseku provozu.

Jeho tkolem je udrzovat ptidélené pomucky a metodické pokyny v aktualnim stavu. Dle
piikazu VTM/6 kontroluje obsah periodik. Pokud probihd marketingova akce, informuje

vedouciho tymu o této skuteCnosti.



Vedouci tymu VIM/6 (TISK)

Vedouci tymu organizuje a fidi Cinnosti ¢lend svého tymu podle stanovenych pravidel
uvedenych v Domacim fadu Call centra, kterym je napomocny pii feSeni obtiznych,
nestandartnich pfipadi v dobé komunikace s klientem. Zpracovava metodické pokyny a call
skripty pro operatory, které predkladd VCC spolu s navrhy na zlepSeni provozu Call centra,
pouzivanych softwart a vystupa z néj, predevsim pro aplikaci Call ABO.

Na konci mésice kontroluje a porovnava Evidenci pracovni doby ¢lent svého tymu
s udaji zapsanymi v Knize pfichodl a odchoda. Vedouci je zodpovédny za dostateCnou zasobu
tohoto tiskopisu a fadné vyplnéni zakladnich tdaju pfed uvedenim do pouzivani. Uzaviené
Knihy pfichodt a odchodti odevzda k archivaci VCC.

Vede Zaznamy o kontrole prace pro jednotlivé pracovniky. Do téchto zaznamu zapisuje
vysledky kontrol, které jsou dle jeho planu nebo piikazu VCC. Navrhy na optimalizaci
pracovnich postupi a personalnich feSeni, které jsou vysledkem vystupu z aplikace CUIC
odevzdava VCC.

Vede evidenci operatori — brigadnikd s uzavienou Dohodou o pracovni Cinnosti, resp.
Dohodou o provedeni prace. Pro Cleny svého tymu vytvaii plan rozvrhu prace, dba na

dodrzovani planu Cerpani dovolené pro dostate¢né zotaveni ¢lent tymu.

Zdroj: Ceska posta



PRUBEH ADAPTACNIHO PROCESU

Ceskd poita

Piiloha F Prabéh adaptacniho procesu

Pfijmeni, jméno, titul:
Osobni ¢islo:
Utvar;

Odd¢leni/provozovna:

Obdobi adaptacniho procesu: od do
Kod a nazev typové pozice:
= ODBORNE ZNALOSTI (netypové zapracovini)

Zodpovida Datum a podpis
Sezndmeni s pracoviStém | | e
Seznameni s poStovnimi podminkami, provoznimi
piedpisy. legislativnimi normami | oo
Absolvovani Skoleni pro nové zaméstnance (webové Skoleni) % ﬁENO
Absolvovani PoStovniho minima (webové skoleni) ] ANO
nebo L] NE
Obdrzeni studijniho textu PoStovniho minima % ﬁENO

Vyhodnoceni* Splnil X = nehodnoceno*
Dodrzovani technologii a kvality souvisejicich s TP 23 4 E ﬁg & x
Poskytovani sluzeb v souladu s post. podminkami 23 4 % ﬁg & x
Zachovavani postovniho a listovniho tajemstvi % ﬁg & x

1 2 3 4 [QANO
.......................................................................................................... [ INE

1 2 3 4 |0aNO
.......................................................................................................... [ INE

1 2 3 4 |0aNO
.......................................................................................................... [ INE

1 2 3 4 |0aNO
.......................................................................................................... [ INE

1 2 3 4 |0aNO
.......................................................................................................... [ INE

* ] = vyborny, 2 = s rezervami, 3 = podprimérny, 4 = nedostacujici; nehodnoceno = cinnost nevztahujici se k typové

pozici

Ceska poita, s.p., se sidlem Politickych v&zii( 909/4, 225 99 Praha 1, 1C0: 471 14 983

Strana 1/2
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» IL KLIENTSKY PRISTUP (komunikacni dovednosti)

Vyhodnoceni™ Splnil
. . 1 2 3 4 [] ANO
Znalost a dodrzovani firemnich hodnot CINE
Dodrzovani zasad jednani s / pred klientem 1 2 3 4 |LJaNo
[ INE
. s . . 1 2 3 4 [ ] ANO
Dodrzovani tymové spoluprace [ NE
" N . i . 1 2 3 4 [ ] ANO
Ptedchizeni vzniku stiznosti CINE
1 2 3 4 |LJANO
..................................................................................................................... [ INE
Absolvovani testu pti ukonCeni adaptaéniho procesu E ﬁENO

Poznamka/slovni vyjadieni k prub&hu adaptaéniho procesu, piipadné k dal§imu rozvoji zaméstnance:

Mentor adapta¢niho procesu

Piijmeni, jméno, titul:

Osobni ¢islo:

Mentor
(datum)
Zamistnanec T
(datum)
Piimg madfizeny zaméstnance T
(datum)

[JANO [] 500,-K&
[ INE

Schvaluji odménu pro mentora

(pFijmeni, jméno a podpis)

[1750.-K& []1.000, K&

[] UKONCENI PP ZAMESTNANCE VPRUBEHU ADAPTACNIHO

PROCESU

Pokud zaskrtnete ANO, zvolte prosim vysi odmény.

Pfimy nadfizeny mentora

(pFijmeni, jméno a podpis)

* 1 =vyborny, 2 = s rezervami, 3 = podpriimérny, 4 = nedostacujic

Zdroj: Interni materialy Ceské posty




Priloha G Vysledky uzavienych otdzek

Vyhovuje Vam umisténi pracovisté z
hlediska dopravy do prace?

® vyhovuje
m ¢astecné vyhovuje

m nevyhovuje

Dostupnost z hlediska dopravy

Velkému mnozstvi zamé&stnanct vyhovuje umisténi pracovisté, konkrétné 84 % jak lze
vidét na obrazku vyse. 16 % zaméstnancim nevyhovuje. Umisténi pracovisté, resp. dostupnost
z hlediska dopravy muze byt dilezitym faktorem, nebot’ ovliviiuje Cas, ktery musi pracovnici

stravit dojizdénim do préce, a tedy 1 délku odpocinku.

Mate moznost kariérniho rustu?

Hano

Hne

Moznost kariérniho rastu

Na obrazku lze vidét, Ze pouze 20 % zaméstnanci ma moznost karierniho rustu. To mize

u nékterych zaméstnanct vyvolavat pocit nedostatecné seberealizace.



Co se tyka pracovnich materialt a
pomtucek, mate vse, co potiebujete?

M ano
W spiSe ano
m spiSe ne

ne

Dostupnost pracovnich pomutcek a materiala

Pro pracovniky Call centra jsou pracovni materialy a pomucky podstatné pro vykon jejich

prace. Jak ukazuje obrazek, 100 % zaméstnanci ma vse potebné pro vykon své prace.

Jste spokojen/a se sou¢asnym
systémem predavani novych
materiadlt?

W ano
M spiSe ano

W ne

Spokojenost se systémem predavani materialu

Jak bylo zminéno u pfedchoziho obrazku, pomicky, ale pfedev§im materialy jsou
dulezitou soucasti pro praci pracovnika Call centra, ktery se z materidlu seznamuje s novymi
nafizenimi a zménami. Obrazek ukazuje, ze 5 % pracovnikl neni se souCasnym systémem
predavani novych materialu spokojeno. Naproti tomu 95 % zaméstnanci je spokojeno se

souCasnym systémem predavani materialu.



Jste spokojen/a s délkou pracovni
doby?

Hano
M spiSe ano
w spiSe ne

ne

Spokojenost s délkou pracovni doby

Obrazek zobrazuje 86 % spokojenost zameéstnancu s délkou pracovni doby a pouze 14 %
nespokojenost. Zaméstnanci Ceské posty pracuji na zkraceny pracovni uvazek (37,5 hodin), to

muze byt jeden z divodu, pro¢ takové mnozstvi zaméstnanct spokojeno s délkou pracovni doby.

Jste spokojen/a s délkou prestavky?

Hano

Hne

Spokojenost s délkou prestavky

Béhem jedné smény maji zamestnanci narok na 30ti minutovou prestavku na jidlo a
oddech a 2 krat na hygienickou pfestavku po 10ti minutach. Proto je 86 % zaméstnancu

spokojeno s délkou prestavky a pouze 14 % nespokojeno, jak je zobrazeno na obrazku.



Vyuzil/a byste ¢astecny homeoffice?

H ano
B moZna ano

B ne

Zajem o homeoffice

Na obrazku je vidét, Ze by homeoffice (praci z domu) vyuzilo 81 % zaméstnanci. 19 %
zaméstnancl neuvazuje o tomto benefitu. Homeoffice je pravé specificky tim, Zze zaméstnanec

ma moznost pracovat v prostiedi domova, ale ne kazdému tento zptsob prace vyhovuje.

Ocenil/a byste flexibilni pracovni
dobu?

W urcité ano
M spiSe ano
w urcité ne

ne

Zajem o flexibilni pracovni dobu

Flexibilni pracovni doba spo¢iva v tom, Ze zaméstnanec muze do prace prichazet a
odchéazet v urcitém Casovém rozmezi, které stanovi zameéstnavatel. V pripadé Call centra by
musela byt flexibilni pracovni doma upravena tak, aby byla pokryta pracovni doba jednotlivych
pracovnich pozic v pfislusném tymu. 89 % zaméstnanct by vyhovovala flexibilni pracovni doba.

11 % zaméstnancu by tuto moznost nevyuzilo jak 1ze vidét na obrazku.



mano

Hne

Pochvalil Vas nékdo v poslednim mésici

V dotaznikovém Setfeni uvedlo 67 % respondentil, ze bylo za uplynuly mésic nékym
pochvaleno, a 33 % respondenti nikdo za jejich odvedenou praci v poslednim meésici

nepochvalil jak je mozné vidét na obrazku.

Jste spokojen/a se svym platovym
ohodnocenim?

M rozhodné ano
M spiSe ano
m spiSe ne

rozhodné ne

Spokojenost s platovym ohodnocenim

I kdyz zaméstnanci odvad€ji svou praci dobfe, muzou mit pocit dle platového
ohodnoceni, Ze tomu tak neni. Obrazek ukazuje, ze 53 % zaméstnanct je spokojeno se svou
mzdou coz je vice jako polovina dotazanych. Pro 47 % respondenti je vySe platového

ohodnoceni neuspokojiva.



Jste spokojen/a se soucasnimi
benefity?

M ano
W spiSe ano
m spiSe ne

ne

Spokojenost se sou¢asnymi benefity

Benefity je mozné nazvat jako odménu pracovnikim za jejich odvedenou praci, které je
¢inni spokojenymi a motivuje je setrvat v pracovni poméru u souc¢asného zaméstnavatele. Nebo
naopak muzou benefity prilakat nové zaméstnance. Pro 81 % zaméstnanci jsou soucasné
benefity vyhovujici a jsou s nimi spokojeni. Pouze 19 % zaméstnancli neni spokojeno se

soucasnymi benefity, jak l1ze vidét na obrazku.

Vyuzivate benefity?

Hano
m obcas

¥ ne

Vyuziti benefita

I kdyz nejsou vsichni zaméstnanci spokojeni se souc¢asnymi benefity, i presto je vyuziva

72 % zaméstnancu pravidelné a 28 % zaméstnanct obcas, jak ukazuje obrazek.

Zdroj: autor



Priloha H Dotaznik spokojenosti zaméstnanct Call Centra

4.

Dotaznik Spokojenosti zaméstnancti Call Centra Ceské posty, Ostrava

Jak dlouho pracujete v Call centru Ostrava, CP?
do 1 roku

1-3 roky

3-5 let

5 let a vice

Jak jste celkove spokojen/a se svym zaméstnanim v této spole¢nosti?
velmi spokojen/a

spiSe spokojena/a

spiSe nespokojen/a

spiSe nespokojen/a
Napiste, proc jste/ nejste spokojen/a se zamestnanim. (svou odpoved prosim napiste)

Kdybyste znovu stal/a pted rozhodnutim o vyb&ru zaméstnani, vybral/a byste si opét tuto

spole¢nost?

urciteé ano
spise ano
spise ne

urcité ne

Co by Vas pfimélo zménit zaméstnani? (svou odpoved prosim napiste)

Mate moznost kariérniho rustu?
ano

ne

Jak hodnotite své pracovni prostiedi?
vyhovujici
castecne vyhovujici

nevyhovujici



8. Vyhovuje vam umisténi pracovisté z hlediska dopravy do prace?

. vyhovuje

. caste¢né€ vyhovuje

. nevyhovuje

9. Co se tyka materialu a pracovnich pomucek, mate vse, co potiebujete?

. ano

. spise ano

. spise ne

. ne

10.  Jste spokojen/a se souCasnym systémem predavani novych materialt (zmény postovnich

sluzeb, interni nafizeni)?

. ano
. spise ano

. ne

11.  Vyhovuje Vam soucasny systém vzdelavani?

. ano

. spise ano

. spise ne

. ne

12.  Ocenil/a byste moznost se Castéji vzdélavat?

. ano

. spise ano

. spise ne

. ne

13.  Vjaké oblasti ¢i smeru, byste se rad/a vzdélaval? (svou odpoveéd prosim napiste)

14.  Vyuzil/a byste konzultaci kouce (lektora), ktery by Vas vedl a sméfoval k dal§imu

vzdélavani?



. urcité ano

. spise ano
. spise ne
. urcité ne

15.  Napiste jednu véc z oblasti vzdélavani, ve které by melo Call centrum pokraCovat, prestat

délat, zacit délat. (svou odpoveéd prosim napiste)

16.  Je pro Vas VaSe prace vyzvou a pro¢? (svou odpoveéd prosim napiste)

17.  Jste spokojen/a s délkou pracovni doby?

. ano
. spise ano
. spise ne
. ne

18.  Jste spokojen/a s délkou prestavky?
. ano

. ne

19.  Mate pii své pracovni vytizenosti ¢as na své zaliby a konicky?

. ano
. spise ano

. spise ne

. ne

. nemam zadné konicky

20.  Vyuzil/a byste aste¢ny homeoftice? (homeoftice = prace z domu nekolik dni v tydnu)
. ano
. mozna ano

. ne



21.

Ocenil/a byste flexibilni pracovni dobu? (napftiklad jeden den v tydnu pfijit do prace

pozdé&ji nebo odchazet diive)

22.

urcité ano
spise ano
urcité ne

ne

Jak Casto se béhem svého typického tydne citite prepracovany/a nebo ve stresu a ¢im je to

zpusobeno? (svou odpoveéd prosim napiste).

23.

24.

25.

26.

27.

Je Vas pracovni vykon ovlivnén soukromym Zzivotem?
ano

spise ano

spise ne

ne

Ocenil/a byste pomoc kouce, ktery by Vam pomahal zvladat stres?
ano

spise ano

spise ne

ne

Pochvalil Vas v poslednim mésici nékdo za dobie provedenou praci?
ano

ne

Dochazi mezi zaméstnanci na vasem pracovisti ke konfliktim?
ano

ne

Jste spokojen se svym platovym ohodnocenim?
rozhodn¢ ano
spise ano

spise ne



30.

rozhodné ne

Jste spokojen/a se souCasnymi benefity?
ano

spise ano

spis ne

ne

Vyuzivate tyto benefity?
ano
obcas

ne

Jaké dals$i benefity byste ocenil/a? (svou odpoveéd prosim napiste)

Zdroj: autor



