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UvoD

Motivace se objevuje v mnoha situaci@imeého Zivota. VelmidlezZitou roli vSak hraje
predevSim v pracovnim prdstli. Bez spravnych lidi na spravnych mistech toho
spole&nost mnoho nedokaze. Je velicéledité, aby si majitelé firem a vedouci
pracovnici u¢domili, ze kltem k uspgchu nejsou pouze v&khni a schopni, ale také
pati¢né motivovani pracovnici. Spragnmotivovani pracovnici pracuji kvalii,
podavaji lepsi vykony, ar@devSim pracuji s nadSenim a odhodlanim neustéle sv

Mriviw s

zanestnance vysoce motivované a nélagél ve prosgch zangru organizace.

Cilem diplomové prace je analyzovat faktory, ktexésowasnosti motivuji
pracovniky Call centra spaieosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o., zjistit, jak jsou i

pracovnici spokojeni a uvést vlastni dop@mni na zlepSeni séasného stavu motivace.
K naplreni stanoveného cile jsou sledovany tyt@idille:

- Prostudovat dostupnou odbornou literaturu a namjegaklad vypracovat
teoretickou zakladnu vztahuijici se k problematicgivace.

- Predstavit vybrany podnik, jeho personalni politikpiistup k motivaci svych
pracovniki.

- Provést dotaznikové $enhi, slouzici k analyze jednotlivych motiwdch faktofi
a nastra} a ke zjis¢ni sokasné spokojenosti s nimi.

- Na zéklad Seteni provést analyzu silnych a slabych stranekKasné motivace ve
spole&nosti a navrhnout dopateni vedouci ke zlepSeni s@asné stavu ve

zvoleném podniku.

s vz

Diplomova prace je roztkna na ti ¢asti. Prvnicast zahrnuje techniky a metody
vyzkumu, které jsou pro analyzu ve sgolesti pouzity.Ve druhécasti je podrobéi
zpracovana problematika motivace a dalSich pogmi souvisejicich. V tétéasti jsou
popsany nejzna§si teorie motivace, zdroje a bariéry motivacemstace a stimukai
prostedky ke zvySovani motivacePrakticka ¢ast byla zpracovana v Call centru
spolenosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o.tRodem této volby jsou mnohaleté osobni
zkuSenosti autorkyV této c¢asti je konkrétd charakterizovdna personalni politika ve
jmenované spotmosti. Zahrnuje jednotlivé zafstnanecké vyhody, které spah@st svym
zamestnan@m poskytuje, systém odfiiovani a hodnoceni pracovidila dalsi dlezité

faktory, které ovliviuji motivaci ve spoknosti. Za pomoci personalniho atiehi
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spolenosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o. byl provedentizkum prostednictvim
dotaznikového S&ni, jehoZ cilem bylo zjistit, jak jsou které matini faktory a benefity
pro pracovniky dlezité a zda jsou s nimi spokojeni. Poznatky zigkampifizkumu spolu
s navrhy na zlepSeni stasné motivace ve spdéleosti jsou posléze shrnuty v zaw.

Pro vypracovani diplomové prace bylerpano z odbornych knih, které byly vyuzity
pievaz v teoretické&tasti prace. V praktickéasti bylo¢erpano hlavé z poskytnutych
internich materidl, z internetu a intranetu spotosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.ofiP
zpracovani diplomové prace byly vyuZity také znajagskané Bhem studia na Fakglt
ekonomické Zapadeské univerzity v Plzni a praktické zkuSenosti afsk na

zékaznické lince spataostiCEZ.



METODOLOGIE PRACE

Pro zjiS€ni sowasné situace motivace ve spwlesti byla nejprve prostudovana
podnikovd dokumentace a konkrétni problémy se nasleédkonzultovaly gimo

s pracovniky personalniho adeni.

Analyza sodasného stavu motivace z&stané v Call centru spolmosti CEZ
Z&kaznické sluzby s.r.o. je provedena na z&klddtaznikového Seteni, které se
zamétuje na zkoumani vyznamnosti jednotlivych motivich faktof a nastraj
a spokojenosti s nimi. Vifpadt nespokojenosti s titym faktorem je dale zjiovan
davod nespokojenosti. Z vysledlk prizkumu jsou vyhodnoceny nedostatky

vV souwtasném stavu a &eny oblasti, ve kterych je prostor pro zlepsSeni.

Dotaznik byl pedan zaréstnan@m prostednictvim vedoucich pracovriikktei je dale
piedali¢lenim svého tymu. Celkem bylo rozdano 100 dotainie kterych se celkév

vyplnénych se vratilo 62%.

Dotaznik je rozélen na fi ¢asti. Prvnicast zahrnuje demografické otazky, které slouzi
k rozcEleni zangstnand@ podle ¥ku, pohlavi a p&tu odpracovanych let. Druhdst je
zamétena na hodnoceni vyznamnosti jednotlivych befefihotivatnich faktofi

a vlastnosti vedouciho pracovnika. Zde je prost@suna stupnici od 1 do 4 (1 -
nejmeér vyznamny, 4 nejvice vyznamny), jak jsou pro Zamance jednotlivé benefity,
faktory a vlastnosti vyznamné. \fipac benefiti je umozgno uvést dalSi, které by
pomohly zvySit jejich motivaci. U moti¢aich faktofi a vlastnosti vedouciho
pracovnika jsou otazky doginy o hodnoceni spokojenosti, ¥ipac nespokojenosti je
pracovnik pozadan o &eéni divodu. Dilezité jsou faktory, které ve vyzkumu ozila
pracovnici jako vyznamné, ale uvedli, Ze s nimisoasj spokojeni. Tyto faktoru
piedstavuji oblasti, pomoci kterych Ize zvySovat waati pracovnili a spolénost by se
tak na & m¢la v budoucnu zastit. Faktofim, kterym je pikladana nizka vyznamnost

i spokojenost, neniréba pikladat velkou pozornost. fé€ti ¢ast dotazniku obsahuje
doplhiujici otazky k jednotlivym oblastem stimidtdch prostedki. Konkrétné jsou
rozdkleny do casti: role ve spotmosti, atmosféra na pracovisti, informovanost
a motiva&ni soutze, vztahy s natzenym, Skoleni a rozvoj a hodnoceni pracofrnti
téchto otazek je stupnice raddna do pti moznosti (rozhodhano, spiSe ano, neutralni,

spiSe ne, rozhod@nne) a umoi#uje pracovnikm zaujmout také neutrdini postoj.
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7 vz

V zawru ftreti ¢asti dotazniku jsou poloZeny &wtewené otazky —Ceho si ve
spole&nosti nejvice vazite a co byste ve spotesti dopordili zlepSit?

Z provedeného gekumu je nasledn sestavenanalyza silnych a slabych stranek
spole&nosti. Slabé stranky slouzi jako podklad pro nasdedopordeni na zlepSeni

souwasného stavu motivace ve spolesti.

11



1 MOTIVACE

»Slovo motivace je odvozeno z latinského movergnamend hybati, pohybovati. Je
obecnym ozn@nim pro vSechny wvriiti podrety, které vedou k ditému jednanf
(Razicka, 1995, str. 5)

Motivace je sotiasti osobnosti. iedstavuje vnini silu, ktera zfisobuje, Ze sélovek
chova utitym zpisobem, voli si specifické cile a postdpk nim sniuje. Na
smérem. Tyto sily @sobi uvnit, navenek se projevuji v podblkonkrétniho jednani.
Protoze silovék nemusi vSechny tyto viiiti pohnutky u¢édomovat, nize byt rkdy
obtizné vyswutlit okoli, pro¢ se zachoval zvolenym #gobem. Lide, kté umi
s motivaci dobe pracovat, mohou dosahovat velmi dobrych vysledébo odhadovat
reakce jinych. (RZicka, 1995)

Na motivaci se rizeme divat déma zpisoby. V prvnim pipact lidé motivuji sami
sebe tim, Ze hledaji, nalézaji a vykonavaji préera uspokojuje jejich ptaby, nebo
alespa vede k tomu, Ze od ntekavaji splgni svych cili. Jedna se enitini motivaci,
pro kterou je typickd odp@dnost, pilezitost rozvijet a vyuzivat dovednoétizajimava

a podrtna prace.

Ve druhém ppack mohou byt lidé motivovani managementem pexbtictvim
takovych metod, jako je odiiovani, zvySeni platu, povySovani, pochvala ale také
tresty nebo kritika. Zde hovione ovnéjSi motivaci. (Armstrong, 2007)

Spravna motivace zvysuje vykonnost, efektivitu adoiktivitu a napomaha ke sphi
pozadovanych vysledk Spatna motivace iie mit naopak velmi mnoho naslédk
Dochazi ke zvySovani absence, plytvatdsem formou dlouhych restavek,
nedochvilnostii odmitani pravidel, coz setrhe promitnout ve sniZzeni kvality a tempa

prace, pozornosti a udrZzeni kultury organizace.

1.1 Definice a obsah motivace

V literature naleznemetzné definice pojmu motivace. Jejich obsah se oajioho,
o jakém tématu danad monografie konkéétpojedndva. Z pohledu personalniho
managementu organizace a motivace pracovniho jédnadou nejvice vystizné

nésledujici definice.
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.Pojmem motivace vyjadijeme skuiénost, Ze v lidské psychicégobi specifické, ne
vzdy zcela&lomé (uvdomované) vnihi hybné sily — pohnutky, motivy, ktétdveka —
jeho ¢innost (tj. chovani, resp. jednani i prozivani) #c¢itym sn@rem orientuji
(zan¥ruji), které ho v daném @mu aktivizuji a které vzbuzenou aktivitu udrzuiji.
Navenek se pakipobeni &chto sil projevuje v pode@b motivovanécinnosti, resp.

v podol# motivovaného jednani(Provaznik, Komarova, 2004, str. 5)

Tato definice vyjatlje nékolik zakladnich poznatko motivaci. V prvnifac uvadi, Ze
motivace vychazi z vriku clovéka afikd mu co dlat a co nedat. DalSim znakem
motivace je fakt, Z€innosti nemusi byt vZzdywe wdomi jedince, &teré pohnutky si

tedy ani neusdomujeme.

Kdybychom pro motivaci pouzili mechanické vyfadi, gedstavovala by silu, ktera
nastartuje stroj a udrZuje jej v chodu. Veét§prava je motiv dvodem rjakéhocinu.
Je tedy #ejmé, Ze motivace se tyka fakipijez nas nuti chovat secitymi zpasoby.
Sklada se zeitslozek:

- Smér: co se osoba snazidlat.

- Usili: jak moc se osoba snazi.

- Pretrvani: jak dlouho se osoba snazi. (John Arnold a k60,72

Jinymi slovy se jednd gschopnost jedince /fg@konavat nejizrgjSi — vrejSi i vnitni
bariéry, pekazky, které se mohou objevovat yskutéziovani motivovane€innosti.”

(Provaznik, Komarova, 2004, str. 5)

1.2 Proces motivace

Motivovani lidi znamena uvédi téchto lidi do pohybu ve sénu, kterym chcete, aby se
ubirali za @elem dosazenigakého vysledku. Lidé jsou motivovani, kdygetévaji, Ze
urcité kroky pravédpodobré povedou k dosazenigjakého cile¢i hodnotné odrény,
ktera uspokojuje jejich ptaby (Armstrong, 2007)

Motivace je ,dynamicky intrapsychicky proces, vemz vzajemné vztahy patih

subjektu (motivace viiiti) a prostedi (motivace WjSi) vytvaeji napti, soustedni

a zangrreni aktivity, ktera po rozhodovacim procesu vede k a&flzajemny vztah
a souhrn hybnych faktér (motivi, pohnutek), které podriji a energizuji lidské
jednani v utité situaci® (Palan, 2002, str. 125)
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Motivace tedy pedstavuje uiity stav nagti. Toto nagti ziejm¢ vyvolava silu, ktera
¢loveéka pohani. Palan rozgje definici o prvek dynamiky, ktery vyj#gie nestalost
motivace vcéase, a také @lenéni motivace na vnihi a vrgjSi. Vnitini motivace
piedstavuje proces,ébem r¢hoz je ¢lovék motivovan vlastnimi podity a v gipac
vngjSi motivace jec¢lovék motivovan podity z jeho okoli. Motivace fgdstavuje
uceleny proces, jeho fungovani je znazarna obrazku. 1.

Obr. &. 1: Proces motivace

/'i[ Sienoveniete \

Podniknuti krokd ‘

“x\ — / '

l

Zdroj: ARMSTRONG, M.:Rizeni lidskych zdréj 10. vydani. Praha: Grada Publishing, a.s., 2867
220

-

Model procesu motivace naznge, Ze motivace je vyvolanaédomym nebo
mimovolnym zjiSénim neuspokojenych peth. Tyto poteby pak vytvéeji prani
né¢eho dosadhnout neb@co ziskat. V dalSim kroku jsou stanoveny cile,@hhise ¥ii,
Ze uspokoji tyto paeby a pani a voli se cesty nebotgmby chovani, od nichz se
ocekava, ze povedou k dosazeniicilestlize je cile dosazeno, faiia je uspokojena
a je pravdpodobné, Ze chovani, které vedlo k cili, &t zopakuje. (Armstrong,
2007)

1.3 Motiv

~Motiv predstavuje ufitou jednotlivou vnitni psychickou silu — popud, pohnutku:Ad
byt chapan jako psychologick&igina ¢i divod uritého chovanici jednanicloveka,
individualizuje jeho prozivani a dava jeldmnosti psychologicky smysl(Bedrnova,
Novy 2009, str. 363)

Pasobeni motivu trva tak dlouho, dokud neni dosageho cile, tedy dokud jedinec
nedosahne cekavaného uspokojeni. Lidé jsotzni a tak i davaji fednost eznym

14



motivam, které ovliviuji jejich vykonnost. Pro spravnou a efektivni mati

pracovnika jeitba nejtiive pochopit, které motivy jsou pr& dominantni.

Penizejsou vyznamnym motivem pratsinu lidi. Nektefi jedinci, u kterych je obzvl&s
silny tento motiv, jsou ochotni Kl penézaim udtlat ténei vSechno. Lidé sikn

motivovani penzi jsou pro vedouciho ztaym piinosem.

Osobni postavenipiedstavuje dalSi silny motiv. Reba vést lidi, rozhodovatjdit
chod \&ci i urita pycha na dosazené postaveni by 8k mbjevit alespd v jisté mfe
u kazdého vedouciho pracovnika. Takalgveék se snazi byt uspny kwvili svému

postaveni.

Pracovni vysledky a vykonjsou dilezitou motivaci z hlediska firmy. Lidé, kfemaji
radi svou praci a snazi se v ni vyniknout, jsouaren a energii firmy. Jsou séaivi,
radi se srovnavaji s ostatnimi &aljim dolie, kdyzZ jsou lepSi. Pokud se jim n&da
délaji vSechno pro to, aby ostatriegonali.

Mriviw s

lidi, kteti pracuji kolem nich. Daleko vice jim zalezi n&telskych vztazich nez na

pracovnich vysledcich nebo geich. Neradi se hadaji, rgdustoupi.

Jistota. Lidé, kt&i jsou zamdfeni na jistotu, netouzi po mirddnych pijmech ani po
vysokém postaveni. R&ise spokoji s malem, ale jistym postavenRidi se pedpisy

a neradi riskuiji.

Odbornost je rozhodujicim motiveméth, ktgi preferuji swj profesionalni rozvo.
Pracovnik se snazigdevsim vyniknout ve své profesi a nedovedeaigtavit, Ze by
mel délat néco jiného.

Samostatnost.Jsou to lidé, kié nad sebouéfko snaseji gjakého natizeného. CHi

o vSem rozhodovat sami &ko snaseji, kdyz jim do tohaikdo mluvi — nakonec si

praci uclaji po svéem. (Nekorimy, 1996)
1.4 Zdroje motivace

.~Jako zdroje motivace ozidajeme ty skutaosti, které motivaci vytvéji, tj.
skute'nosti, které zakladaji dynamické tendence i &am lidskécinnosti a které
vyznamnym zjsobem ovlikuji pretrvavani échto tendenci.“(Bedrnova, Novy, 2009,
str. 365)
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Skute&nosti, které se podileji na uteadi motivace lidskéc¢innosti, je mnoho.
K zakladnim zdrajm motivace pét:

- Poteba

- Navyky

- Zaem

- Hodnoty

- ldedly (Bedrnova, Novy, 2009)

s

Potieby jsou jednim z nejidezitéjSich zdrofi motivaceclovéka. Na z&atku je obvykle
urgity nedostatek, ktery chadgoveék odstranit a to progdnictvim motivovanéinnosti.
K naplreni poteby (k dosazeni pocitu uspokojeni) je zéploit vyvinout uéité chovani.
Predpokladem ovSem je, Ze bude nalezen cil, kteryZamaspokojeni dané peby.
Obsah dosazeného uspokojeni je pak wgadmotivem. Vztah peégb, motivace

ac¢innosti nazors ukazuje obrazek. 2. (Nekonény, 1996)

Obr. €. 2: Schematické znéza¥ni vztahu nedostatku, geb, motivace &innosti

Nedostatek Na cil Odstranéni
(nadbytek) 2> Potfeba 2> Motivace =2 zaméfena <2  nedostatku
vt ¢innost (nadbytku)

Zdroj: BEDRNOVA, E.; NOVY, I. Psychologie a sodjioizeni. 3. roz§ené vyd. Praha: Management
Press, 2009 s. 366

Poteby je mozn&lenit na primarni, které jsou spojenéisnosti a funkcemi lidského
téla (poteba vzduchu, potravy, tekutin apod.) a sekund&@pgjené s {sobenim
¢lovéka ve spolenosti (poteba lasky, dominance, seberealizace apod.). Abyl moh
¢loveék uspokojovat sekundarni peby, musi se nejprve z&fit na uspokojeni
primarnich pateb. (Nekonény, 1996)

Mezi dalSi zdroje motivace |zetzalit navyky. V praibéhu svého Zivot&lovek realizuje
n¢které ¢innosti ¢astji, nebo dokonce pravidelna to \&tSinou v utitych typickych
situacich. Vzhledem k pravidelnosti dochazi k opdkd tchto ¢innosti, a ty se pak
stavaji svym zfisobem stereotypy neboli navyky. Jako navyk tedyatieme
,opakovany, fixovany a zautomatizovanyugmb cinnosti cloveka v ukité situaci.”
(Bedrnova, Nova, 2009, str. 367)

Jakocasty zdroj motivace je uvéd takézajem. V ¢innostech, progednictvim kterych
se zajmy napiluji, dochazi k rozvoji a obohacovatbveka.
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.Zajem je specifickou formou za#feni c¢loveka na uritou oblast jew, ktera jej
v daném s@ru aktivizuje, a to s ufitou stalosti. Zajem tedy ibeme chapat jako
zvlastni druh motivu.(Bedrnova, Novy, 2009, str. 368)

| zakladni hodnoty ¢lovéka mohou byt zdrojem motivace. V uihu ziskavani
zivotnich zkuSenosti selovék setkava s nejznéjSimi skut€énostmi a &mto
skute&nostem se snazifipadit ugity vyznam neboli hodnotu &asto toto hodnoceni
bude ovliviovat jeho konkrétni jednani vanych situacich. Je praggpbdobné, Ze
¢lovék bude motivovan kéinnostem, vedoucim ke skdtestem, kterymcélovek
piipisuje ve svém Ziveétvysokou pozitivni hodnotu a naopak se bude vyhybe¢m,
kterym gipisuje hodnotu negativni. Je jasné, Zze kadldy¢k ma jiny systém hodnot
a hodnotou pro & muze byt prakticky cokoli. Existuji ovSem jakési obé&@latné
hodnoty, jako je nap zdravi, prace, rodinajidtelstvi, vzdlani, penize, upmnostdi
uspech. Podle nejvice uznavanych hodnot rozliSujmecky psycholog Spranger Sest
typt osobnosti:

- Teoreticky typ — touzi po poznani.

- Ekonomicky typ — je zasiten na uZziténost.

- Esteticky typ — dlezZit4 je hlavi krasa.

- Socidlni typ — ceni si vztalta lasky.

- Politicky typ — hlavni je moc,fpvaha nad druhymi.

- Nabozensky typ — vyhledava jednotu, bozské hodriBedrnova, Novy, 2009)

V neposledniact jsou moznym zdrojem motivaddedly. ,|dealem rozumime uitou
ideovouci ndzorovou pedstavu Bceho subjektivéZadouci, pozitivihodnoceného, co
pro daného jednotlivce/pdstavuje vyznamny cil jeho snazeni, skst, o kterou
usiluje.” (Bedrnova, Novy, 2009, str. 370)

V prabéhu svého Zivotalovek ziskava tyto fedstavy zejména z okolniho priesti, od
rodi¢t, od lidi, které povazuje za @wzor a se kterymi se viog méns identifikuje.
Vzniké tak idealni fedstava o tom, jak by alttswvij Zivot Zit a pr@ by ho tak chtl Zit.

Tvorivost (kreativita) fedstavuje pdgebu vytvdet reco nového. Tviivy ¢lovek ma

rad takovou praci,ipkteré mize gemyslet a vymyslet nov&wi. (Nekongny, 1996)

17



1.5 Bariery motivace

Jak jiz bylo vySaeteno, motivace ifg@dstavuje uceleny proces. Kazégvek se snazi
uspokojit svou pdebu. Pokud se mu vSak do cesty postaviglematelna fekazka,
dochazi k frustraci. K frustraci ide napiklad dojit v gipact, Ze pracovnik nedostane
oc¢ekavanou odrmu, kdyz dojde k pokazeni prace, kterou se dloathywval, nebo kdyz
mu vedouci neda dovolenou, na kterou se dlogBib. tDochazi k peruSeni procesu
a nasleda vznikaji bariéry, které mohou sniZzovat motivaci pracovnika.Priklada,
které mohou zjsobovat zmi#nou demotivaci je mnoho, profiglad jsou uvedeny

negastjsi piipady:

- NevsSimavost vedouciho k dobrym pracovnim vysieak

- nevSimavost vedouciho k chybam a nedostatk

- chaos, Spatna organizace pra¢asté znny ve spolénosti,
- nespravedlivé odaovani a hodnoceni vykonnosti

- nezaslouzena pochvala jiného pracovnika,

- nezaslouzend kritika,

- hrubé jednani nebo zeg&iovani,

- nezajem o napady ptidenych,

- neochota vedouciho zabyvat se pracovnimi problémizenych,
- nepotrestany podvod nebo kradez ze strany jinyabguniki,
- prilisné zasahovani vedouciho do pravomociifzashych,

- nedostatek prace, materialu, nastyoj

- nedostaténé informovanost pracovnik

- Spatné pracovni prasdi atd. (Blohlavek, 2008)

Bariéry mohou také nastat z pohledu vedouciho pridka. Zadny manazer néire

vyuZivat motivéni nastroje neomezeénje konfrontovan finejmensim s nasledujicimi

bariérami:

- Trh prace — ktery utuje dostupnost pracovni sily a atraktivnostitych profesi
v daném regionu a vede tak manaZery k poskytowdastnich vyhod nebo naopak
k opomijeni pracovnik

- Legislativa, zejména zakonik prace a dal$edpisy, které stanovuji minimalni

mzdu, nemocenskou, postuf poruseni pracovni kazn
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- Vysledky organizacenebo rozpset mohou jednak davat jistotu z&stmani, jednak
posiluji ¢  naopak omezuji organizaci v moznostech  &glwani
a zamstnaneckych vyhod.

- VySSi nadrizeny, ktery mize zasahovat do motivovani jednotlivych pracoundoz
z hlediska teori¢izeni neni filis vhodné.

- Pracovnik sdm, jeho negativni postoje, nezdjem, neschopmosiahou stat dalSi

bariérou motivovani. (8ohlavek, Kogan, Suler, 2006)

1.6 Motivace pracovniho jednani

»Pracovni ¢innost jecinnosti cile¢édomou, za@rnou a systematicky vykonavanou, tedy

¢innosti motivovanou.{Bedrnova, Novy, 2009, str. 383)

Pracovni motivace pak vyjage pistup ¢lovéka k préci, ke konkrétnim Ukioh

a pracovnim okolnostem. V psychologii jsou rozl&oy dva typy pracovni motivace:

- Motivace intrinsicka, ktera je vyvolavana motivy, které souviseji scprsamou.
Mezi tyto motivy je moz# zatadit nagiklad touhu po moci, ptgébu smyslu Zivota
a seberealizace, ffeba vykonwi potieba kontaktu s druhymi lidmi.

- Motivace extrinsicka, kterou naopak vyvolavaji motivy mimo vlastni priako
nagiklad poteba pewz, jistoty, potvrzeni vlastniudezitosti, poteba socialnich
kontakti nebo pateba sounalezitosti a partnerského vztahu. (Bedrnbdigvy,
2009)

1.7 Teorie motivace pracovniho jednani

»Teorie motivace zkouma proces motivovani, prode&ani motivaci. Vystluje, prac
se lidé pi praci urcitym zpisobem chovaji, peovyvijeji ukité usili v konkrétnim
sneru. Popisuje to, co mohou organizaceslad pro povzbuzovani lidi, aby uplatnili své
schopnosti a vyvinuli Usili Zpobem, ktery podpbsplreni ciki organizace i uspokojeni
jejich vlastnich poeb. Zabyva se roeéd spokojenosti s praci — faktory, které ji

vytvaeji, a jejim vlivem na pracovni vykor{Armstrong, 2007, str. 219)

V oblasti motivace je znamo mnoho teorii. Pro rbzgdo prace byly vybrany zakladni
motivani teorie, které jsou blize vy&leny. Motivani teorie se rozduji na teorie
zaneiené na obsah, které zkoumaji obsah motivace atearngiené na proces, které
se zandfuji na psychologické procesy owutivjici motivaci.
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1.7.1 Teorie zamérené na obsah

~Zakladem gchto teorii je peswdceni, Ze obsah motivace t¥@oteby. Neuspokojena
potreba vytvéi napeti a stav nerovnovahy. K gipvnému stavu rovnovahy jéeba
rozpoznat cil, ktery uspokoji tuto pelbu, a zvolit zpsob chovani, ktery povede
k dosazeni uvedeného cile. Kazdé chovani je takvowadho neuspokojenymi
potrebami.” (Armstrong, 2007, str. 223)

1.7.1.1 Maslowova hierarchie pofeb

Abraham Maslow se pokusil fidit lidské poteby a odhalit tak principy jejich
pusobeni. Zakladem lidské aktivity je uspokojovanti@o. Maslow util pét skupin
potteb a s#adil je do hierarchického systému. &@hlavek, Kogan, Suler,

Management, 2001)

Jmenovany systém je oztwan jako Maslowova teorie hierarchie i@ttt a je zobrazen
na obrazkuislo 3.

Obr. ¢. 3: Maslowova hierarchie pieb

Potieby
eberealizace’

Potifeba uznani
(sebelcta, status)
Spoledenske potieby
(pocit sounale2itosti, laska)

Potfeby bezpeinosti

(ochrana, bezpedi)

Fyziologicke potieby
(hlad, Zizef)

Zdroj: http://zrcadlo.blogspot.com

- Fyziologické potbyjsou poteby zakladni. Jejich nagini je nezbytné proipziti.
Zahrnuji potebu vody, potravy, vzduchufiimérenych klimatickych podminek, vse,
¢eho je feba k udrzeni Zivota.

- Poteba bezpéosti znamena zaji8hi a uchovani existence i do budoucna,

neexistenci nebezpienebo ohrozeni.
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- Spole’enské poeby predstavuji pdebu zdélenit se do #jaké skupiny, ¥tSiho
celku a také dobrych vztak ostatnim lidem.

- Potreba uznanobsahuje sebeuctu, respekt a uznani osoby ze stsgatnich.

- Poteba seberealizaceje realizaci potencialu jedince. Pocit selm®mi
a sebeuspokojeni a moZnost realizovdj potencial. (Blohlavek, Kogan, Suler,
Management, 2001)

Jak uz zde byloreceno, poteba znamena stav nedostatku. Mnozi manage

domnivaiji, Ze veSkera motivace pracounj otazkou finaéni. Maslowova teorie vSak
ukazuje, Ze jerada jinych motivu, kterych mohou managievyuzivat a které je nic
nestoji. Oblasti psobeni mnazeit na kazdou z #i kategorii poteb jsou zobrazeny

v tabulcegislo 1.

Tab. ¢. 1: Oblasti gisobeni manazéw jednotlivych kategoriich hierarchie pelb

Kategorie potieb Oblast pusobeni manazeru

Seberealizace podnétnost prace, prilezitost k povyseni, prostor pro

tvorivost, motivace k vyssim cilum

Uznani vefejne uznani dobreého vykonu, poverovani vyznamnymi
pracovnimi aktivitami, respekt budici nazev prace,

poverovani odpovednosti

Socialni prilezitost k socialni interakei, stabilita pracovni skupiny,
povzbuzovani spoluprace

bezpedi a jistota bezpecne pracovni podminky, jistota zamestnani,

zamestnanecke vyhody

Fyziologicke spravedliva odmena. pohodlné pracovni podminky. teplo,

svetlo, prostor, klimatizace

Zdroj: DONNELLY, J. H.; GIBSON, J. L.; IVANCEVICH M. Management. /l. V. Dolansky; J.
Koubek. 1. vyd. Praha : Grada, 1997. 824 s. ISBN869-422-3. s. 374

Na této teorii je dlezité hierarchické uspadani, neb pokud pracovnikovi nizky plat
nest&i na pokryti zakladnich piab, je zbyténé ho peswdcovat jak uspokojujici je
prace. S uspokojenim dité Urovreé potreb jeji vyznam klesa a nastupuje dalSi, vyssi
arovei. Aby se tedy mohla uspokojovatiiia poteba, je dlezité, aby byly uspokojeny
vSechny pedchazejici pagby.

,V Maslowow teorii je vS8ak mozné sp@t mnoho nedostaik Systém poeb se nize
jevit jako zbyténe komplikovany. Na tuto teorii navazovaly dalSi wual, které
stanovily pouze dvnebo #i Urovre poteb. Nelze tvrdit, Ze po uspokojeni /ebly
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"nizsi" vzdy nasleduje z&koditlalSi poteba v hierarchii. MZe nastoupit docela jing,
nea‘ekadvana potba. Nasledné uspokojeni snizuje silugimtjen pokud jde o paby
zakladni. Naopak, u vysSich felt sila poteby narista s jejim uspokojovanim. Uznani
vyvolava potebu dalSich Usfehi, které budou oemvany. Clovek, ktery se v uité
cinnosti aktualizuje, bude vyhledavat dalSi a daiZnosti, jak se této akti#itenovat.
(Bélohlavek, Kogan, Suler, Management, 2001, str. 137)

1.7.1.2 Alderferova ERG teorie

Alderferova ERG teorie vychézi #quichozi Maslowovy teorie peb. Alderfer teorii
prizptsobil novym poznatkm a @t skupin poteb zredukoval na pouhé.tHierarchie

potteb neznazokma v tabulceislo 2.
Potieby existerni jsou veskeré materiélni a fyziologicke jmity.

Potieby vztahové zahrnuji veSkeré vztahy k lidem, se kterymi sek&tye (hev,

nenavist, laska,ratelstvi).

Potieby ristové spaivaji v tvaivé praci jedince. (Blohlavek, Kogan, Suler,

Management, 2001)

Tab. ¢. 2: Alderferova ERG teorie

Poti‘eby existerkni

Potieby ristové

Potieby vztahové

Zdroj: Bélohlavek, Kogan, Suler, Management, 2001, str. 137)

Na rozdil od Maslowa, Aldefer popiral hierarchiitig. Nerozdloval poteby na vysSi
a nizsi. Rpustil pouze tzny stupé& konkrétnosti jednotlivych pogéb. Zatimco
existergni poteby jsou zcela konkrétni, uspokojeniiebt vztahovych je abstrak{si
a uspokojeni poeb fmstovych je zcela abstraktni gBhlavek, Kogan, Suler,

Management, 2001)

V Maslowow teorii se s uspokojenim dité poteby jeji vyznam ztraci. V této teorii
sice s uspokojenim peb existetinich nebo vztahovych klesa jejich vyznam, ale
s uspokojovanim peb tistovych se jejich vyznam jestvysuje.
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1.7.1.3 Herzbergova teorie

.F. Herzberg sestavil teorii zaloZenou na dvou adklich kategoriich faktar
Hygienické faktory, které lidi vedou k negativniotipim, a motivéni faktory, které

vyvolavaji dobré pocity.{Bé&lohlavek, Kogan, Suler, Management, 2001, str. 136)
Faktory nespokojenosti (hygienické faktory)

Faktory nespokojenosti v podstatcharakterizuji progédi a slouzi fedevSim
k prevenci nespokojenosti se zgmanim, maji tedy jen maly vliv na pozitivni pgsto
k praci. Faktory nespokojenosti jsou nasleduijici:

- Politika spolénosti a administrativni postupy
- Mira kontroly

- Pracovni podminky

- Plat

- Vztah s ostatnimi

- Osobni Zivot a vliv prace na&jn

- Pracovni pozice

- Pracovni jistota (Bohlavek, Kogan, Suler, Management, 2001)

Jedna se o externi faktory, které jednotlivce awmljiz Pokud je pracovnik s jednim
Z chto faktofi nespokojen, vznikd zde moznost poklesu motivacejedsha se

o ndhodné impulsy, ale tyto faktory fistaji postupé
Faktory spokojenosti (motivatory)

Faktory spokojenosti jsou povaZzovanydmitele motivujici jedince k vySSimu vykonu
a usili a jsou nasledujici:

- Uspch

- Uznani

- Naph prace

- Zodpowdnost

- PovySeni/postup

MoZnost fistu (Blohlavek, Kogan, Suler, Management, 2001)

Tyto faktory vyplyvaji z kvalit lidské povahy, a mazéi je mohou vyuzit ke zvySeni

motivace ve spotmosti. Herzbergova teorie ukazuje na to, Ze nerin@amotivaci
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zvySovat pouze zlepSovanim &gich podminek, kontextu prace, ale Ze ¢mya
motivaini potenciél lezi fedevsim v Upravvnitinich podminek — obsahu préce.

1.7.2 Teorie zamérené na proces

,V teoriich zam#renych na proces se kladérdz na psychologické procesy nebo sily,
které ovliviuji motivaci, i na zakladni p&atby. Jsou rowZ znamy jako kognitivni
teorie, protoZze se zabyvaji tim, jak lidé vnimajé gprostedi a zgsoby, jak je
interpretuji a chapou.(Armstrong, 2007, str. 224)

1.7.2.1 TeorieXayY

Teorii X a Y zdokumentoval Dougles McGregdieorie reflektuje dvaizné pohledy
na ¢lovéka jako pracovnika a tomu naslédmdpovidaji fidici styly vedoucich
pracovniki. Tato teorie rozliSuje dva zakladni typy pracownik pracovnika typu X

a pracovnika typu Y. (Nekotey, 1992)

Teorie X predstavuje skupinu lidi, ktejsou lini, nemaji Zadny zajem o prasi
zodpowdnost, proto k vykonani prace musi byinpcenici premluveni za pomoci

odmeny.

Teorie Y edstavuje opaou skupinu, kde lidé céjt pracovat, &Si je uspch a maji
radost ze zodp@dnosti a hledaji moznosti, jak jim praceaze ginést dobré

zkusenosti.

Jedna se o dva extrémni postoje. O tom, jaky pdisdjzaujmou, zalezi také na typu
prace, zda se jedna o praci jednotvarnou, nudfidueativni a zabavnou. Podle toho,
jaky typ lidi prevazuje, voli nasle@dnmanazé svij styl vedeni a zjsob [Fistupu

k podizenym.

1.7.2.2 Teorie spravedlnosti

Zakladem teorie spravedInosti je fenomén socialsittynavani. Kazdy pracovnik ma
tendenci srovnavat s ostatnimiagvklad v podols prace a odrnu, kterou nasledn
ziska.

»Pokud pracovnik nabude dojmu, Ze vklady a édajsou v nerovnovaze, dostavi se
zpravidla tendence (motivace) tuto nerovnovazndstranit. (Bedrnova, Novy, 2009,
str. 388)
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1.8 Motivaéni profil

.Motivacni profil pfedstavuje syntetickou, individuéln ladenou specifickou
a v pribéhu casu relativie stabilni charakteristikéloveka. (Bedrnova, Novy, 2009, str.
377)

Motivacni profil jednotlivych pracovnik muze byt fizny. U jednoho je nafklad
dominantni orientace na Ggh u druhého zasergvaZuje tendence vyhnout se
neusgchu. Ve stejné situaci se tak kazdpveék miZze zachovat jinak. V prvnim
piipadt miZe byt situace povazovana za vyzvu, nelitefitost ukdzat své schopnosti
a pracovnik se aktiwnzapoji. V opaném gipact muze situace vyvolat jisté obavy
z pochybeni a pracovnikagtava radji stranou a netastni se. Jedeti druhy typ
tendence je u konkrétniho jedince dominujici atingd& staly. Motivani profil se utvéi

jiz v raném ¥ku a neustéle se vyviji, viis¢hu Zivota se vSak fite i znenit, coZz se
odviji od motivi. Je dobré snazit se poznat mativiaprofil jednotlivych zamstnandg,

¢imZ je mozné vice porozuitna efektivié stimulovat. (Bedrnova, Novy, 2009)

1.9 Motivaéni program

Motivacni program spokaosti gedstavuje uceleny soubor ofeati v oblastifizeni
lidskych zdrofi, ktery v navaznosti na ostatfidici aktivity managementu ma za cil
aktivné ovlivnit pracovni chovani a vytvid ¢i upevnit pozitivni postoje k organizaci

vSech pracovnikspole€nosti. (Kleibl a kol., 1995)

Motivaéni program je povaZzovan za efektivni, pokud podjeotakové chovani, které
vede Kk plgni cili organizace. Primarnim cilem motivdaho programu je zvySovat
vykonnost u vSech zatstnan@ bez ohledu na jejich schopnosti a pracovni mapl
Sleduje nejen kvantitativni ukazatele, ale i kwadiitni. Motivaini program by rél byt
jasny, srozumitelny a transparentni pro vSechny ¢gamance, aby byli schopni
predvidat odmdinu vySi odnény za provedeny vykon.

Pti formulaci motiv&niho programu organizace by s€lmpostupovat podle pravidla

5P. Tento motivéni program se zaghuje grevazre na odndnovani:

- Filosofie (Philosophy) — koncepce oditovani by ngla byt vytvdena na zaklad
dlouhodobé strategie spolmsti a sotiasré by méla byt v souladu s poslanim a cili
spole&nosti.
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Politiky (Politics) — je teba stanovit jasné zasady, kterymi se budeéadwani
fidit. VSichni zangstnanci by nili byt s €mito politikami seznameni.

Programy (Programmes) — pro jednotlivé oblasti agimvani existuji konkrétni
programy, které konkretizuji mzdovy systém, systémayréstnaneckych vyhod,
pridélovani bonus a odnén atd.

Procedury (Procedures) — vSechny programy maji kyteny konkrétnimi
procedurami (skrnicemi).

Procesy (Process) — procesy se objevuji v kazdodennimdiuéngy spolénosti,
v kazdodennim od#iiovani. Maji byt sledovany, fiézné vyhodnocovany
aupravovany podle konkrétnich peli. (Poradenska agentura STAINER
CONSULTING: Motivani program - Strategicky fstup k odmdnovani)
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2 STIMULACE

Pojmy motivace a stimulace jsou si velmi blizkasto byvaji dokonce pouZzivany jako

synonyma, nejsou vsak totozné.

~Stimulaci rozumime \djSi pisobeni na psychikdloveka, v jehoz fisledku dochazi
k urcitym zngnam jehaocinnosti prostednictvim zrny psychickych procgspredevsim

pak prostednictvim zrny jeho motivace.(Bedrnova, Novy, 2009, str. 364)

Jinymi slovy stimulace fedstavuje ovlisiovani psychiky jedince z ¥j$ku, ¢asto
prostednictvim jednani jinéh&loveéka, zatimco u motivace jde dgobeni ze vnit

Stimuly je mozné dale rozliSit na incentivy a imgul Incentiv pedstavuje exogenni,
neboli z vejSku pichazejici podéty, jako napiklad nabidka moznosti pracovniho
postupu, pochvala a podabrV piipac impulsi jde o endogenntili vnitini podréty
v téle nebo mysliclovéka. Mezi impulsy Ize zZadit nagiklad bolest zub ¢i télesnou

Gnavu nebo nervozitu. (Bedrnova, Novy, 2009)

2.1 Stimulaéni prostiredky

Existuje celarada prosedki ke zvySeni motivace, které mohou vedouci pracovnic
vyuzit k dosazeni Zadoucich efiekyuziti miznych typ stimulanich prostedki je
uréovano jak organizani kulturou, tak individualnimigstupem jednotlivych manaZer
V nasledujicich kapitolach jsou blize charakter@aoy nefastjSi stimul&ni

prostedky.

2.1.1 Obsah prace

Obsah prace fpdstavuje vyznamny faktor stimulace a fi@gevsim pro pracovniky
s takto orientovanym moti¢aim profilem. Existuje celéada apéi, jimiz obsah prace
na jedince fisobi. Vyvolany efekt vSak neni u vSech jedirstejny, rktery pisobi

mere, jiny zase vice. Nadgkoho @iznivé pasobi napiklad tvaivé myslenici hrdost na

praci, na jiného zase prestiz nebo samostatnashodeé apely vyplyvaji z velkého
mnoZstvi konkrétnich pracovnialinnosti a ukolem manazera byelm byt pomahat
pracovnikim nalézt jejich tinny apel a rozvijet ho. (Bedrnova, Novy, 2009)
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2.1.2 Povzbuzovani pracovniki — neformalni hodnoceni

Neformalni hodnoceni ovliwje racionalni i emocionalni rovinu. Jedna se ih§rné
hodnoceni, fileZitostné povahy, mezi pracovnikem a jehoiimhym, a je wovano

pocitem hodnoticiho.

V racionalni rovig predstavuje z§tnou vazbu, progédnictvim které dava manazer
pracovnikovi informace o jeho vykonu a stanovengdlech. V emocionalni rovin
dava neformélni hodnoceni pracovnikovi pocit, Ze @ho prace jsou pro organizaci
duleziti a celko¥ se posiluje jeho motivace a ochota pracovat. (Bmdx, Novy, 2009)

Kazdy vedouci pracovnik by dhumét ocenit dobré vysledky a zaravevhodre
upozornit na nedostatky a podnititiliv k jejich odstragni. Kritika ukazuje
pracovnikovi, Zze wity postup nebo jednani neni spravné, #damby motivovat

ke zneng chovani v budoucnosti.

»Zp1sob jak upozornit na chyby &ifmm c¢loveka neodradit, je jedno z nefgich unéni

mezilidské komunikace(Bedrnova, Novy, 2009, str. 403)

2.1.3 P¥imy nadiizeny a jeho komunikace

Vedouci pracovnik hraje min@dnou roli v oblasti stimulace pracovniho vykonehd
¢innosti a kompetence zasahuji do celého pracovpiooesu zagstnance. Kazdy
vedouci pracovnik uzavira dohody a smlouvy o pragavvykonu, vzdlavani ci
rozvoji pracovnik, provadi hodnoceni svych parenych formalnim i neformalnim
zpisobem a ziskané vysledky jim&pe prezentuje. Na zakladzjisttnych vysledk
pak hleda cesty ke zvySeni vykonu a sleduje jakguaici plni stanovené cile. Podili se
také na pipraw hodnoceni a to ipdevsSim na vysu kritérii a metod a zaroxie

stanovuje normy pracovniho vykonu.

Je velice dlezité, aby vSechny ukony, které vedouci pracoyrivadi, komunikoval
se svymi potizenymi. Komunikace a 2Zméa vazba je velmi vyznamnagaevsim
v oblasti hodnoceni a stanovovaniigto dalSi obdobi. Vysledky hodnoceni museji byt
pracovnikKim scleny a nasledhs nimi projednany a ti maji nasledpravo se k nim

vyjadiit. Zpétnou vazbou je informace ze strany fimdného, Ze ukol pochopil.
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2.1.3.1 Styl rizeni

Uspssnost vedouciho suji jeho schopnosti, znalosti a dovednosti, vlastinosobnosti,
jeho postoje ale také stiizeni. Zakladnim kritériem pro rozliSeni styiaeni je snr

orientace vedouciho pracovnika. RozliSujeme nagtddiva sndry:

- Orientace na lidi, snaha o uspokojeni vSech pracounik vytvaeni a udrZzeni
pratelské atmosféry na pracovisti

- Orientace na vysledky usili splnit uloZzené Ukoly a dosdhnout co nejilyds
pracovniho vykonu. (Bohlavek, 2008)

Manazerska n¥iz — GRID

s~

Moutonova a Blake vytvdi systém GRID, ktery je tvieen nfizi se déma hlavnimi
osami. Na svislé ose je znazéma orientace na lidi a na horizontalni ose je zastna

orientace na vykon. Do schématu nastedmistili rekolik styli fizeni, které jsou

ozna&enycislicemi. Manazerska fit je znazoréna na obrazkadislo 4.

Obr. é. 4: Manazerska iz - GRID
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MNIZKE ZAMERENI NA VYSLEDKY VYSOKE

Zdroj: BELOHLAVEK, F.: Jak vést a motivovat lids. vydani. Brno: Computer Press, 2008. str. 16

Charakteristiky jednotlivych st§ljsou nasleduijici:
- 1,1 ,volny priabéh” - minimalnitizeni/vedeni a minimalni poZzadavky na gpin
ukolu

- 1,9 - ,venkovsky klub“ - vysoka orientace na lidi a mezilidské vztahynimialni
orientace na spémi Ukolu
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- 5,5 - ,kompromisni vedeni“ - stedni Urové orientace na vztahy a orientace
na uspokojivé spkni ukolu

- 9,1 - ,autoritativni vedeni® - minimalni ohled na lidi, vysoké pozadavky
na splrni ukolu

- 9,9 - ,tymové vedeni“- nejvysSi orientace na lidi a vztahy i na gpinikolu.
(http://managementmania.com)

Za obecn idealni styl byva povazovan styl tymové vedeninggnér vhodny volny
pribéh neboli laissez-faire. Zalezi vSak na situaci Zd§astyl mize byt vhodny

v urtitych podminkach. Na ffklad tam, kde je nutno rychle rozhodnout a kde je
v ohrozeni lidské zdravi, bude lepSi vedeni auwttiviti. (Bélohlavek, 2008)

Styl vedeni je dale govan v zavislosti na zralosti pracoviiik

- Piikazovani. Lidem, ktéi si newdi rady nebo se teprve zapracovavaji,igbd
piikazovat, pesré uréovat co maji dlat a neustale nasrdohlizet.

- Preswdc¢ovani. V pripad, Ze si pracovnik jiz osvojil gité dovednosti, @&l by se
zmenit i pristup vedouciho. Péideni pracovnici jiz neclji pouze bez rozmyslu
piijimat pokyny od vedouciho, v mnohacech se jiz totiz dokazi orientovat.
Vedouci jim bude vysitlovat sva rozhodnuti a ziskavat je pro aktivnigplinikolu.

- Participovani. Vedouci postuphiomezuje pozornostémovanou lidem, nehboti se
uci zvladat své problémy sami. Vedouci nechava ndipeadych, jakym zfisobem
si zvoli problémyesit a mnohédci rozhoduje spolaé s nimi.

- Delegovani Pokud je pracovnik jak odbarriak i psychologicky vysfly, zvlada
pracovni Ukoly samostainbez pomoci natdzeného. Vedouci pracovnik spise
poméaha fi piekonavani mimgadnych situacich. @ohlavek, 2008)

2.1.4 Firemni kultura

.Kultura je systém neformalnich pravidel, kteraagjuji, jak by se lidé podiSinucasu

meli chovat” (Deal a Kennedy, 1982)

Jinymi slovy miZzeme firemni kulturu charakterizovat jako soustéadnot, norem,
pieswdéeni, posta) a domrnek, ktera sice asi nebyla nikde vysléwzformulovana,
ale utuje zpisob chovani a jednani lidi atgoby vykonavani prace. Samotnou kulturu
je obtizné definovat, ma mnoho dimenzi s mnotznymi slozkami na dznych
arovnich, neni nijak zvli@&dynamicka a progmliva. (Armstrong, 2007)
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Dobre fizené spolénosti mohou vyuZivat svoji specifickou firemni kit také jako

acinny nastroj pi fizeni a zvySovani své vykonnosti.
2.1.5 Atmosféra pracovni skupiny

Dobra atmosféra na pracovisti posiluje pozitivnitabz pracovnika k zagstnani
a stabilizuje ho. Naopak Spatné mezilidské vztahyolavaji tendenci opustit

pracovisg.

Atmosféra pracovni skupiny v sblzahrnuje sociélni faktory, které maji vyrazny
stimulasni prvek. Urové pracovnich a osobnich vazebiflednost a otgenost
vztahi, komunikace a ifistup manazera velice ovhuji spolupraci a vykon celé

pracovni skupiny. (Pauknerova, 2006)

V pracovni skupit se navzajem srovnavaji vykony jednotlivygani. Pokud se jedna
o skupinu s dobrymi vysledky, pak pracovnik, ktena nizSi vykon neZz ostatni
pracovnici ve skupth je motivovan ke zlepSeni své vykonnosti, aby dbsgbiné

arovre. V piipact Spatné pracovni skupinyide byt &inek op&ny.
2.1.6 Pracovni podminky

Také pracovni podminky mohou vyr&zprispét ke zvySeni motivace pracoviiik
zaroveh vSak mohou byt také zdrojem demotivace. ZajenlepSpvani pracovnich
podminek se projevuje ve vykonu pracovnik také ve vztahu mezi za&stnanci a
organizaci. V fipad kladného pistupu spolénost dava lidem najevo, Ze si jejich
odvedené prace vazi a Ze jsou pro Spualst dileziti. Nezajem o kvalitu pracovnich
podminek pak {sobi vzdy nestimutmé a to i v fipad vysoké odminy. (Bedrnova,
Novy, 2009)

2.1.7 Image spolé€nosti

Image spolénosti gedstavuje v&sSi pohled na organizaci. Je tena prvky, které
nemize sama ovlivnit, ale i prvky, které jsou vyhradnjeji kompetenci.Pozitivni
image s¥d¢i o perspektivé organizace, dava pracoviifk jistotu a je-li spravnym
zpisobem komunikovana, stuje k jejich stabili¢ v organizaci.

, Cim spoléensky uznavaisi a prestizgjsi je organizace, tim vice stimuluje tento fakt

k praci. A naopak, negativni image, neoblibenogfanizace a despekt, s nimz na ni
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ve spolénosti tSinou lidé pohliZzeji, se promita jak do neochof de zamstnat
v takové organizaci, tak do menSi ochoty pro r@nmivié pracovat.” (Bedrnova, Novy,
2009, str. 406)

Je proto velice @ezite, aby se spataost zamsiila také na externi stimuiai faktory,

které mohou také vyrazmprispét ke zvySeni motivace pracoviiik
2.1.8 Systém odnénovani

Pokud chceme, aby lidé pracovali co nejefekiivnjak umi, je zapdtbi pouZzivat
vhodny zpisob odnénovani, ktery povzbudi a spravediivodmeEni zangstnance.
Vytvorit Géinny systém odrmovani znamenaipdevsim zavest jasna kritéria narosti
a hodnoceni vykonnosti u jednotlivych mist a vybwatosystém odghovani Uzce
vadzany na celkovou strategii podniku. Qghovani by nerdlo byt vazané pouze
na nejvyznaméjsi vysledky, protoze océni diktich asgchi je také nesmighdulezité.

»Systémy odmzovani predstavuji jeden z nastibmanagementu lidskych zdéopejich
cilem je podporovat prosazeni strategie a rozvogaoizani kultury, pisobit
na ziskavani a stabilizaci zastnana:, motivovat je ke v2thni a rozvoji a stimulovat

k pracovnimu vykonu.(Dvorakovéa a kol., 2007, str. 319)

Pro systémy odgtovani je velice dlezité, aby jej ani jeden zastnanec nepovazoval
za nespravedlivy. Nespravedlnost v @dlovani snizuje motivovanost z&sinang

a kazi jejich moralku. Systém odhovani fedstavuje snahu podniku uspokojovat
potreby svych zawrstnané a dosdhnout u nich stavu motivovanosti k praci.tale
nastroj v rukou vedeni k dosazeni podnikovychi.clli¢inny systém odwmovani
zaujme a udrzi v podniku kvalifikované zéstmance a ispiva k jejich lepSim

pracovnim vykofam.

,Odmeérnovani v modernin¥izeni lidskych zdrgj neznamena pouze mzdu nebo plat,
popfipack jiné formy peszni odnény, které poskytuje organizace pracovnikovi jako
kompenzaci za vykonanou praci. Moderni pojeti &diwani je mnohem SirSi. Zahrnuje

povyseni, formalni uznani a také zatnanecké vyhody(Koubek, 2007, str. 283)

Vedle perzZnich forem odrmovani se tedy pouZivaji také nepeémi formy, z nichz

n¢které Ize vyjatit v pergzich, ale gktera v petzich vibec vyjadit nelze.
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2.1.8.1 Penrézni nastroje

Perézni odnéna pedstavuje #tSinou hlavni évod, pra@ lidé pracuji. Sklada se
ze zakladni rsicni mzdy a pipadré nahrad a narakplynouci ze zdkondi odmgny
nad ramec zakona.

Pevna mzda

Zamestnanci v podnikatelském sektoriigusi za vykonanou praci mzda, kterou se
rozumi pewzité plréni nebo plgni pergzité hodnoty poskytované za&stnavatelem
za praci. Mzda by sfa byt diferencovana podle sloZitosti, odpdrosti a namahavosti
prace, podle obtiznosti pracovnich podminek a dws&atych pracovnich vysledk
(Dvorakova a kol., 2007)

Vykonové odménovani

Vykonové odmdnovani pedstavuje flexibilni poloZzku systému odiovani. Tato
slozka umo#uje pimé propojeni vykonu za¥etnance, usfEnosti podniku a ziskané
odnmeny. Stimuluje zaréstnance ke sledovani a dodrzovani podnikovych a&iltim
dochazi ke zvySeni zainteresovanosti &tmané na obchodnich vysledcich.
V sowasné dob je stale vice podporovano snizovani fixni polozkyotoze tato
polozka nema Zadnou silu vyvolat motivovanost &anand. Vykonové odminovani

zahrnuje prémie, minfadné odminy a Fiplatky.
Bélohlavek ve své knize uvadi osm zasaohiiého odminovani:

1. Vykonnost je motivovana gredevsim pohyblivou sloZzkou mzdyP¥i hodnoceni je
dulezité rozliSovat kvalitni a ménkvalitni vykon. V gipac, Ze by bylo ohodnoceni
pro vSechny stejné a bez navaznosti na vykon, ndiylpracovnici motivovani

k dosahovéni vysSich vykan

2. Stejna nebo téndi stejnd odména sniZzuje motivaci. Je dilezité, aby byl rozdil
ve vykonnosti pracovniknalezit ohodnocen. Pokud by zé&zné vykony byli vSichni
odmenovani steji, doslo by ke sniZeni jejich motivace a pracovhbicinentli diavod

odvadt vyssi vykony.

3. Pevna slozka mzdy motivuje k setrvani i k ndboruPevna sloZzka mzdy by dta

byt nastavena tak, aby s ni byli pracovnici spakicgegispivala k jejich stabili.
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4. Zaméstnanci by mgli byt zainteresovani na vysledcich celkuSituace, kdy jsou
pracovnici zainteresovani pouze na vysledcichéledd nebo pobigky, miZze vést

k vzajemné rivali organiz&nich jednotek.

5. Cim je jednodudsi systém, tim sik3i bude motivace. Pracovnici jsou vice
motivovani v situaci, kdy je jagna pehled® stanoveno, za co jsou ohodnoceni, nez
kdyz je systém odsiovani Filis slozity.

6. Véasnost odnény posiluje motivaci. Aby méla odnmeéna odpovidajici motivani

ucinek, je dobré poskytnout ji co néjde po odvedeni vykonu.

7. Manazer ma vys\tlit vySi odmény pracovnikovi. Je dileZité, aby pracovnikédél,

jaké jsou jeho cile, aby pouze nespekuloval, zperoze dostava.

8. VySe odnEny ma byt adekvatni zasluze pracovnikaNentla by byt filis vysoka,

aby nendl pracovnik pocit, Ze si ji nezaslouzi, ale afili$ nizka. (Blohlavek, 2008)

2.1.8.2 Nepergzni nastroje

Polozky pevna mzda a vykonové offtavani maji pe&ni charakter. Penize vSak
nejsou vSelékem pro motivovani lidi. Krémperéznich nastrdj se pouzivaji i nastroje
neperzni, kde motivani sila ¢asto pevySuje silu petgnich prvki. Podle odborné

literatury se v EvroppouZziva trojstufove clenéni nepesznich nastraj:

1. vyhody socialni povahy (adthody poskytované organizaci, Zivotni p@sthrazené
zcelaci z¢asti organizaci, fj¢ky a ruteni za fijcky, jesle a matské Skoly apod.)
2. vyhody majici vztah k praci (stravovani, vyheph prodej produkt organizace

pracovnikim, vzdtlavani hrazené organizaci aj.)

3. vyhody spojené s postavenim v organizaci (prestgodnikové automobily pro

vedouci pracovniky, placeni telefonu vdytarok na oé&v atd.). (Koubek, 2002)
Benefity

Benefity zahrnuji Sirokou Skalu rozmanitych potijtisluzeb, zboZi a socialni q&

za kterou by zagstnanec musel jinak platit. Za&stnavatel je poskytuje ke mzd
za vykonanou praci. Mohou mit petitou formu nebo podobu vyhod geiité povahy.
(Dvorakova a kol., 2007)
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Benefity mohou byt poskytovany plaSnebo individuala. V sowasné dob ve wtsine

spole&nosti fevliada plosné poskytovani bengfit
Incentivy

Predstavuji odreny nematerialniho charakteru, které slouzi pro podpymovéeho
ducha a profesnihoustu jednotlivych zawrstnané. Jejich cilem je stabilizace
nejlepSich zawgstnand. Tito zangstnanci jsou velice teZiti pro fungovani
a dosahovani ugphu. Tato odréna je zaloZena na specialnich programech za zasluhy

a vysledky dosazené jednotlivymi zéstnanci.

2.1.9 Hodnoceni vykonu arizeni vykonu

Hodnoceni vykonu pravidedn poskytuje informace o pracovnich vysledcich
zanestnance, jeho potencialu a budoucichigimdch. Umoiuje také zptny pohled
na to, ¢eho bylo v piibéhu hodnoceného obdobi dosazeno a moZnost dohodeout
na [istich cilech.Rizeni vykonu se zabyva zvySovanim vykonu jednatlivacelého

tymu a organizace.

Hodnoceni vykonu &izni vykonu zarsstnan@ je velmi dilezitou ¢asti personalni
¢innosti. Podava informace o tom, jak pracovnik \wn&ea svou praci a zda vykon

kazdého zawstnance fispiva k napiovani citi spol&€nosti.

»<Absence pravidelného hodnoceniimasi 7adu probléni. Lidem schazi #tna vazba
a nasledd ziskavaji dojem, Ze je jedno, zda se stiaiikoliv, ztraceji jistotu, zda jejich
pracovni postupy jsou spravné, nebo si naopak wgfivaepravdivou jistotu, zZe tyto
postupy spravné jsou. Nasledwznika demotivace a zkresleny pohled na svou .praci
(Bélohlavek, Kogan, Suler, 2001, str. 372)

2.1.9.1 Typy hodnoceni

Na pracovisti se setkhvame s mnoha typy hodnoaacbpniho vykonu. V nasledujici

kapitole jsou charakterizovaryyii nejcastjsi:

Prubézné hodnoceni prace

PribéZné hodnoceni prace je jedno zéasgjSich drulii komunikace mezi vedoucim
a jeho natizenymi na pracovisti. Vedouci &dje pracovnikm své nazory &hem
provad&né prace. Je ulezitym nastrojem pro rozvoj profesionalnich dovestn

a motivovani pracovnik
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Hodnoceni stanovenych ukal
Hodnoceni stanovenych Ukolse vztahuje ke konkrétnim ulohdm, které byly
pracovnikim pridéleny. Tento typ hodnoceni ma @pvelky vyznam z hlediska

motivace pracovnika je vhodny pro stanoveni odny.

Hodnoceni dlouhodobych vysledi
Hodnoceni dlouhodobych vysletlkniZze byt postaven na objektivnich kritériich (obrat,
zisk, paet zpracovanych pozadayk nebo na kritériich subjektivnich, které jsou

posuzovany natzenym (kvalita prace, intenzita prace)

Hodnoceni kompetenci

Hodnoceni kompetenci sleduje Urévkompetenci pracovnika. Nejsgji meérenymi
kompetencemi jsou odborné znalosiilici a komunik&ni dovednosti, iniciativa apod.
Toto hodnoceni ma velkyfimos pro vzdlavani, osobni rozvoj &izeni kariéry
pracovniki. (B&lohlavek, Kogan, Suler, 2001)

2.1.9.2 Systémy hodnoceni

Systémy hodnoceni, napomahaji provést hodnocerdoymédi bez subjektivnich
faktori. Mezi systémy hodnoceni je mozné zahrnout:

Grafické skaly

Grafické Skaly umaiuji srovnani hodnocenituznych pracovnik a hodnotitei.
Vedouci pracovnik hodnoti nacité Skale, jak se dity faktor projevuje ve vykonu
hodnoceného. Takto Ize na grafické Skélefikdgd o rozsahu 1 aZ 5 posuzovat dimenze

jako kvantita a kvalita vykonu, odborna uraéjaace apod.

Srovnavaci systemy
Srovnavaci systémy ummdji eliminovat rkteré z chyb hodnoceni. Hodnotitel zde
nehodnoti Urovie vykonu pracovnika, ale srovnava vykon pracovnikgk®nem jinych

pracovniki.

Seznamy projevi chovani
Seznamy jednotlivych projévchovani vychazeji z chovani, které je vice komkréez
ostatni faktory. Pokud Ize &ité chovani hodnotit jednozéa jako dobré nebo Spatné
z hlediska vykonu, iteme popis tohoto chovanitadit pimo do hodnotici Skaly a tim
ho standardizovat. Hodnotitelé pak vybiraji a rdi®lezaskrtavaji polozky pozitivniho
&i negativniho chovani peizenych. (Blohlavek, Kogan, Suler, 2001)
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Sebehodnoceni

Pracovnik hodnoti sdm sebe a jeho pohled byva é&otdvan s Usudkem jiného
hodnotitele. Smyslem je zapojit pracovnika do psackodnoceni tim, Ze analyzuje
smery svého osobniho rozvoje a mnohdy si stanovi dnéjsi cile, nez jaké by mu
vytycil piimy nadizeny. Sebehodnoceni poméahdedrhizet obrannym reakcim
zanestnance H hodnoticim rozhovoru a podporuje jeho ochotit se. (Dvdakova

a kol., 2007)

2.1.9.3 KPI - Key performance indicators

KPI, neboli kltové ukazatele vykonnosti jsou zakladnim prvkemésgstpro efektivni
meieni  vykonu. Ukazatelé fedstavuji kvantifikovatelna a kvalitativni éeni

v podniku, ktera se provadi podléepré stanovenych kritérii. Kazda organizace by
méla sledovat a analyzovat ukazatele, aby por@tarsvé vykonnosti a identifikovala
piilezitosti pro zlepSeni. Poté, co jsou nalezefiyipy Spatné vykonnosti, mohou byt
identifikovany gistupy k jejimu zlepSeni. Jestlize byly tytdigpupy aplikovany,
ukazatele slouzi ke sledovani zlepSeni a odradkjiop i dosahovani cil a cilovych

hodnot podniku. (www.mereniprocesu.cz)

Jednotliva KPI jsouisreé ukotvena v procesni strukiorganizace. iPdefinici KPI se
zpravidla postupuje shora dot od strategickych dil podniku k operativnim aim

jednotlivych proces. Tento postup je znazamm na obrazkuislo 5.

Obr. €. 5: Postup pi stanoveni kifovych ukazatel vykonnosti

A

Strategie

Klicové ukazatele
vykonnosti

R |

Zdroj: www.mereniprocesu.cz
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Praktické zasady pro navrhovani KPI

- Ugelnost- uzivatelé by si rédi uvédomit, co pesré chiji meiit a zjistit.

- Jednozna&nost - ukazatel musi byt interpretovatelny jen jednmisobem.

- Zjistitelnost - pro mereni ukazatele musi byt v podniku dostupna datachlej
zajiS€ni miZze byt¢asto relativi nara@né.

- Méfitelnost — kazdy zvoleny ukazatel musi bytiitelny

- Interpretace - uZivatelé musi byt schopni KPI sprévrchapat a vyuZivat

(Www.mereniprocesu.cz)

2.1.10 Kariérni rozvoj

Kariérni rozvoj spojuje zajmy organizace a zajmggovnika, je tedy s@asreé cilem
a nastrojem motivovani. Prostinictvim kariérniho rozvoje jsou uspokojovanyipbt

seberealizace aistu. Pracovnici se snazi dosdhnout vyssiho podtaseh pozitivié

ovliviiuje jejich vykon a fizpasobeni se hodnotam a normam organizace.

2.1.11 Vzdélavani a rozvoj pracovniki

V kazdé organizaci existuje mnohécy, kterym se zagstnani lidé musi n&it. Véci,
jako je komunikace s ostatnimi a chovani v orgamjzae lidé na&i automaticky
zapojenim do chodu spdleosti. Je vSak také nezbytné diuse \Eci, které jsou

dulezité pro provaéhi své prace.

.PoZadavky na znalosti a dovednodioveka v moderni spof@osti se neustale éni a
clovek, aby mohl fungovat jako pracovni sila, byl Zamatelny, musi své znalosti
a dovednosti neustéale prohlubovat a réagat.” (Koubek, 2007, str. 252)

Vzdélavani fedstavuje celozivotni proces, neni mozné, ab§laick bechem celého
ekonomicky aktivniho Zivota vysih pouze stim, co se né&l béhem gipravy na

povolani.

Vzdélavani je proces,dmem kteréh@lovek ziskava a rozviji nové znalosti, dovednosti,

schopnosti a postoje. Existdjiyii typy vzlani:

- Instrumentéalni vzdélani — weni, jak lépe vykonavat praci poté, co bylo dosazen
zakladni arova vykonu. Usnatiuje jej vzdlani @i vykonu préace.

- Poznavaci vzdlani — vysledky jsou zaloZeny na zlepSeni znalostichppeni ¥ci.
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Citové vzdlani — vysledky jsou zalozeny spiSe na formovani péstepo pocit
nez na formovani znalosti.
Sebereflektujici vzdlani — formovani novych vzotcnazirani, mysleni a chovani,

a v disledku toho vytvéeni novych znalosti. (Harrisonova, 2005)
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3 CHARAKTERISTIKA SPOLE CNOSTI

SkupinaCEZ se v sotasnostitadi mezi ti nejwtsi vyrobce tepla Weské republice.
Zabyva se vyrobou a prodejem el@gky a dale kjejim aktivitAm p#ti oblast
telekomunikaci, informatiky, jaderného vyzkumu, jpktovani, vystavby a udrzby
energetickych zdzeni, €zby surovin nebo zpracovani vedlejSich energeticky
produkti. Mate'skou spolgnosti a jadrem SkupingEZ je nej¥tsi vyrobce elekiny

v Ceské republice, akciova spémmst CEZ Prodej, kterou v roce 1992 zaloZil Fond
narodniho majetku’R. Strategickym cilem energetické Skupiny je staidrem na

trzich s elekinou stedni a jihovychodni Evropy.

Zaklad dnesni podoby Skupi§EZ vznikl v roce 2003, kdy se energeticka spodest
CEZ a.s. spojila s distrildnimi spolénostmi (Severgeska energetika, Severomoravskéa
energetika, S$edaieskd energeticka, Vychodleska energetika a Zapadska
energetika). Dnes se SkupirGEZ fadi k 10 nej#tsim energetickym uskupenim
v Evropg, a to jak z hlediska instalovaného vykonu, tak lpodaitu zakaznik.
Ve stedoevropském regionu zaujim#&gni pozici i na trhu s elakbou. Po rozgeni

o tii bulharské distribéni spol€nosti, jednu rumunskou distribuoi spolénost, d
polské a jednu bulharskou elektrarnu, se SkupiEZ stala uskupenim s mezinarodni

pusobnosti sdruzujicim vice nez devadésakych i zahradnich spolénosti.

V Ceské republice je Skupin@EZ na tSind Gzemi provozovatelem distritwi
soustavy a nejsij§im subjektem na velkoobchodnim i maloobchodnirhu tr

s elektinou. V&tSina vyrobnich kapacit je soistina v matéské spolénostiCEZ, a. s.

V prosinci 2007 vytviila Skupina CEZ spolu s mdarskou Skupinou MOL
strategickou alianci zagfenou na vybudovani plynovych elektraren. Zerre kterych
MOL pusobi, odpovidaji cilovému teritoriu zahrémi expanze SkupinyCEZ.
Spoluprace s MOL je pr€EZ pileZitosti posilit svoji pozici na trzich s elékbu
sttedni a jihovychodni Evropy. Prvni dva rozvijené jgkty spoléného podniku
na Slovensku a v Mearsku jsou velmi atraktivni diky vysokym cenam éliely
v danych zemich, odbu tepla a elekiny ze strany MOL a mozZnosti vyuZivat pro
vyrobu plyn i rezidua z vyroby v rafineriich.fiRosem jsou i lokality s existujici

energetickou infrastrukturou
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3.1 Spolenosti Skupiny CEZ na tzemiCR

Skupina CEZ je tvdena mateskou spolgnosti CEZ prodej a.s. a dale zahrnuje
nasledujici daéné spolénosti na Gzem{eské republiky.

- CEZ Distribuce

- CEZ Distribuni sluzby s.r.o.

- CEZ Energetické produkty s.r.o.
- CEZ Energetické sluzby s.r.o.

- CEZICT Services a.s.

- CEZ Logistika s.r.0.

- CEZ Mgteni s.r.o.

- CEZ Obnovitelné zdroje

- CEZ Prodej s.r.o.

- CEZ Sprava majetku s.r.o.

- CEZ Teplarenska a.s.

- CEZ Zékaznické sluzby s.r.o.

- Lomy Moiina s.r.o.

- Severgeské doly a.s

- Spole&nost SKODA PRAHA a.s
- Ustav jaderného vyzkunmiie? a.s.

Dcetiné spolénosti SkupinyCEZ maZzeme najit i v zahradii. Nagiklad v Bulharsku,

Rumunsku, Polsku a v dalSich zemich.

SkupinaCEZ je velmi rozsahla a sklada se z mnoha gpolsti. Neni mozné zabirat se
v této praci vdemi spoleostmi. Pro blizdi analyzu byla zvolena spolest CEZ
Zakaznické sluzby s.r.o., ktera pro svou rfelteu spolénost zajiSuje komunikaci se
zakazniky prosgednictvim Call centra a zakaznickych center. Dipdoen prace bude

zantiena na pracovistCall centra, které je soasti Useku R& o zakaznika.

3.1.1 CEZ zZ&akaznické sluzby s.r.o.

Spol&nostCEZ Z&akaznické sluzby, s.r.o., se sidlem BJZ8uldenerova 2577/19, PS
303 28, byla zaloZena spodt®stiCEZ, a. s., ke dni 16. srpna 2004, kdy byla sjudst
zapsana do obchodniho réjsti vedeného Krajskym soudem v Plzni.
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3.1.1.1 Piedmeét podnikani spolanosti

Z&kladnim pedmétem podnikatelsk&innosti spolénosti je komplexni a spolehlivé

poskytovani zakaznickych sluzeb pro kéme zakazniky, drzitele licence na obchod

s elektinou, licence na distribuci s eléktou, pogipact i pro drzitele licence na vyrobu

elekfiny:

provadni obsluhy zakazntkdrziteli uvedenych licenci,

uzavirani, minéni a ukorkovani smluv, kterymi se realizujgipojeni odirného
mista, distribuce elekhy, obchod s elekinou, zajif¥ovani vykupu elekiny

z obnovitelnych zdrdj nebo jiné sluzby, jakoz i vizovani reklamaci a jinych
poZzadavk zakaznik;

uzavirani, minéni a ukorovani smiluv, kterymi se realizuje obsluha zakainik
prostednictvim Smluvnich partngaftizeni €chto Smluvnich partnér

poskytovani sluzby fakturace;

zaji¥ovani spravy energetického saldokonta zakadgnik

poskytovani sluzby spravy pohledavek, z@ig&ni mimosoudniho i soudniho
vymahani pohledavek, zpracovavani metodik a pdstizeni pohledavek;
poskytovani sluzby tisku, obalkovani a odesilakfuiaa jinych dokumerit véetns
vystavovani daovych doklad zakaznikm;

poskytovani sluzby poradenstvi, nabizeni a prodgwéadukfi;

zabezpé&ovani podpory vyroby elekhy z obnovitelnych zdrdj a z kombinované
vyroby elektiny a tepla a z druhotnych zd#oj

zaji¥ovani spravy dat uloZzenych v zakaznickém infamia systému.

Poslanim spoftsosti je vykonavat tyto¢innosti a poskytovat sluzby komplexni

avysoce kvalitni, tak aby podporovaly prodej atrithuci elekkiny. Spol&nost

zaji¥uje prodej a obsluhu domacnosti a podnikatelskéladomdlEru, poskytuje

zakladni zakaznicky servis a sluzby back officekyel a stedré velkym zakaznitm,

poskytuje sluzby pro prodej i pro distribuci, jetiomalizovana pro paeby Skupiny

CEZ, ale je schopna poskytovat sluZbieitim stranam.
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3.1.1.2 Organizaéni struktura spole¢nosti CEZ Z&kaznické sluzby
s.r.o.

Na obrazkucislo 6 je zobrazena organéma struktura spolosti. Jedna se o
funkcionalni typ organizai struktury, jejimZz znakem je jednoduchigeni i kontrola,
nevyhodou vSak mohou byt konflikty mezi jednotliviydseky¢i maléd gizpusobivost

zmeénam. VesSkeré inforntai toky prochazi pouzegsreditele.

Obr. &. 6: Organiz&ni struktura spotmostiCEZ Zakaznické sluzby s.r.o.
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Zdroj: www.cez.cz

3.1.1.3 Call centrum

Call centrum spolmosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o., #guje veskeré non-face
kontakty zakaznik hromadné obsluhy. Jde o kontakty predhictvim telefonu, faxu,
e-mailu, korespondence a Virtudini obchod karfeel&Call centrum pé&t mezi
na Call centru odbavi kolem 200 000 pozadaw provozu jsou celkem d@vCall
centra a to v Plzni a v Z&hu na Mora¥. VeSkeré pozadavky zakazhikytizuji tzv.
operatdi Call centra, ktd jsou rozdleni do jednotlivych tym. Kazdy tym ma 15
pracovniki a je veden liniovym manaZerem, tzv. supervizor€all centrum se sklada

z 25 tymi, z toho 16 tyn je v Plzni a 9 v Zalehu na Mora¥.
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4 PERSONALNI POLITIKA CALL CENTRA SPOLE CNOSTI CEZ
ZAKAZNICKE SLUZBY S.R.O.

Personalni politiku spot@osti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o. zadjife samostatné

odcEleni personalistiky, které je rodeéno natt ¢asti:

- front office — komunikuje a jedna s managamentenolesposti, zajifuje
uspokojeni pdeb viech spotmosti SkupinyCEZ, stara se o personalni marketing,

apod.,

- back office — personalni podpora v oblastech pmaicbv vztali (smlouvy,
odmenovani, pojiséni),
- expertni stediska — pipravuji nastroje personalistiky, napv oblasti vzdlavani

a rozvoje, hodnoceni zastnand, v oblastitizeni odnénovani apod.

V nésledujicich kapitolach budou charakterizovégnptlivécasti personalni politiky
vztahujici se k tématu motivace ve sgalesti.

4.1.1 Atmosféra pracovniho prostedi a firemni kultura

Pracovni atmosféra na pracovisti jeéagelska, vsSichni za#stnanci si tykaji a to
i s nadizenymi pracovniky. Pracovni kolektiv je mozné ckéerizovat jako mlady
a dynamicky, pevazn&ast zamistnan@ negesahne &ku 35 let a na pracovisti exteérn
pracuje i velké mnozstvi studéntSpol€nost pro své za#stnance vybudovala zcela
nové Call centrum, které je velice moderaizené a pracovnici zde mohou vyuZivat

také relaxani mistnost, ktera je vybavenaddva rotopedy, televizi a pohovkou.

Firemni kultura spolmosti je definovan& principy, neboli zakladnimi hodnotami,

které musi zagstnanci spolkéné sdilet. Principy jsou nésledujici:

bezpe&né tvorime hodnoty,
- zodpovidame za vysledky,
- jsme jeden tym,

- pracujeme na seb

- rosteme za hranice,

- hledame novéeseni,

- jedname fer.

44



Kazdy zangstnanec je po ifjeti s €mito principy radré seznadmen a svou praci je

povinen vykonavat v souladu s nimi.

4.1.2 Struktura zaméstnanai

Pracovnici Call centra jsou roddni do patnactiennych tynii. Kazdy tym vede jeden

supervizor, ostatni pracovnici v tymu jsou pak gbe do nasledujicich pozic:

- Operétor senior — v kazdém tymu je jeden senior&pe ktery zajiguje komplexni
komunikaci se zakazniky vS8emi kanaly hromadné dlysha maximalni kvali,
nejkratSiméase a znalosti metodickych postypdporuje ostatni v tymu.

- Operator - ieSi kompletni obsluhu se zakazniky pifedhictvim telefonu
a informa&niho systému, podili se na zpracovani pozatldulomadné obsluhy.
Kazdy tym ma dva adtyti operatory.

- Operator junior — zajifije komplexni komunikaci se zakazniky ptednictvim
telefonického komunikaiho kanalu, viizuje standardni pozadavky zakaznik
zmeénovych ftizeni, reklamaci, poskytuje obecné informace. \Wkai tymu je
vedeno Sest az osm junior operatoktei maji otevenou moznost kariérniho
postupu ha operatordizaskoleni se do ostatnich kahnAromadné obsluhy.

- Externi pracovnik — stejnjako operator zajifije komplexni komunikaci se
zakazniky pes telefonni kontakt. Neni vSak z&tman na hlavni pracovni pém
ale je najat pes agenturu jako brigadni pracovnik. Kazdy tym ¢héi externi
pracovniky.

Jak jiz bylo jmenovanoidie, Call centrum se sklada z 25 fynz toho 16 tym je

v Plzni a 9 v Zatehu na Moray. Celkem je zagstnano 300 pracovnikna hlavni

pracovni portér a 100 externich pracovrilha dohodu o provedeni prace. Na obrazku
¢islo 7 je znazorna struktura pracovnikdle vykovavané pozice ve spéihesti.
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Obr. ¢&. 7: Struktura zarsstnand dle vykonavané pozice
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2011
4.1.3 Nabor a vybér novych pracovniki

Pokud se na Call centru uvolndjaka pozice, je vypsano v§tovetizeni, které nabizi

nasledujici moznosti:

- Interni obsazeni- Fi zadani poZzadavku na obsazeni volného pracovnibtanse
nejprve spolénost snazi toto misto obsadit z vynith zdroji a tim motivovat
a podpait své stavajici zagstnance. Inzerci volné pozice pouze na interniveser
dava spolénost Sanci zagstnanédm ziskat naskokied ostatnimi uchaze

- Externi obsazovani- Pokud se pozice neobsadi z ¥mith zdrofi, pristoupi se
k osloveni externich kandidatinzerat je mozno najit na internetovych strankach
spolenosti CEZ a gipad i na jinych strankach wsenych pro zviejiovani
pracovnich nabidek. Odpé&di spolu s Zivotopisy jsou zasilany velmi rychléasto
jich je pijato po prvnim dni jiz kolem sta.

Na zaklad Zivotopidi je vybrano ¥tSinou kolemctyriceti uchazeéu a ti jsou pozvani
na test poéitatovych znalosti, coz je prvni kolo v§tovéhoitizeni. Pdet pozvanych
uchazeéu se odviji od p&u volnych pozic. Test pitatovych znalosti fedstavuje
ovéreni schopnosti s praci v programu Word, Excel apobsti vyhledani zakladnich
dat o spol&nosti CEZ. Po tomto testu nasleduje osobni pohovor&&stiipohovoru je
také osobni prezentacered ostatnimi &astniky vykrového ftizeni, pro o¥ieni

komunikanich schopnosti.

Uchazei, vybrani na zaklat téchto dvou vyBrovych kol, jsou pozvani na Skoleni,
kterym je teba projit ped gijetim na Call centrum. Skoleni trva 14 dni a jsmle

probirany vesSkeré piabné informace pro obsluhu zakaznické linky a pracip
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s programem SAP. Skoleni obsahujgkalik pribéznych tesi a jeden za&wegny.
Veskeré testy jaéba uspSre slozit. Po sloZeni testu nasleduje §eést komunikanich
dovednosti, kde jsou prov&dy zkuSebni hovory. Po jeho sloZeni se jiz uctiaane
zamgéstnancem spot@ostiCEZ.

Prijaty zangstnanec nejidve piblizn¢ tyden poslouchd ostatni operatory, jakizwji
poZzadavky z&kaznikna zakaznické lince a poté jizguje pozadavky osokn pod

dohledem vedouciho pracovnika, nez bude schopeobsiehovat sam.

V kazdém Skoleni nastane situace, 2&tefi uchazeéi nespini zavrecny test nebo
neprojdou testem komunikaich dovednosti. Tito ned&ni operath tvoii casto
az jednuitetinu. Behem zkuSebni doby pak odejdou ¢edalSi uchaza, ktefi zjisti, Ze
tento typ prace proénneni vhodny, nebo pro tuto praci nemajiipbhé nadani.
Na obrazkucislo 8 je vidt, jak se v poslednichép letech vyvijel nabor novych

pracovniki.

Obr. &. 8: Uspsdnost pi prijimani pracovnik na Call centrum
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= Pracovnici pijati na Skoleni
Pracovnici usgsre zaazeni do pracovniho procesu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2011

V roce 2007 byla usgnost pijatych pracovnik 80%, coz Ize ozridt za vysoké, stegh
jako v roce 2008, kdy ugpnostcinila 73%. V roce 2009 se procento &Sposti snizilo
na 62 % a vroce 2010 znovu vzrostlo na 68%. V 2@€l se vSak ugpnost opt

snizila a to az na 55%.
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4.1.4 Vycvik a rozvoj pracovniki

Spol&nost se potykd &stymi zmgnami v oblasti metodik, postipi produkf.

V piipads zmény & novinky, je zanistnanec povinen absolvovat $koleni. Skoleni jsou
provadné v ramci pracovni doby a mohou trvékolik hodin, vyjimené i nékolik dni,
zalezi na rozsahu problematikyéktiera Skoleni mohou byt také idoané pouze pro

piipomenuti gkterych malo uzivanych problematik.

DalSim dileZzitym prostedkem k rozvoji pracovnikje firemni intranet, kam ma kazdy
zamestnanec #zen gistup. Zde jsou zvejiovany kazdy den aktualni informace
o spol€nosti, tzv. denni informace, ve kterych jsou sep@sy nejdilezitejsi
informace, padebné pro kazdodenni chod spwlesti. Denni informace je kazdy
zamestnanec povinen pravidelrtist. VSichni pracovnici maji moznost vyuZighiem
tydne 30 minut z pracovni doby na své vilastni §Koldato doba by #fa slouzit
k precteni  zmignych dennich informacic¢i k doplnéni znalosti jednotlivych
problematik. Jedenkrat dsicné jsou pak zamstnanci khem pracovniho procesu
piezkuSovani v podabtesfi. Test je teba splnit alesppna 80%. Vysledek testu se

nasleds promita do hodnoceni a oulivje zangstnanecké prémie.

Zamestnanci, kté& na zakaznické lince obsluhuji anglicky mluvickazniky, maji

navic Skoleni anglického jazyka v délce dvou hayame.

V ramci zvySeni informovanostif@Seni pipadnych dotak jsou, v @iblizném intervalu
jednou za tyden, operati¥poradany hodinové porady. Porada je vedena supemizore

tymu afeSi se zde aktualni problematiky a tymové zaletzitos

4.1.5 Hodnoceni vykonu arizeni vykonu

Operatdi Call centra jsou hodnoceni na zaklalicovych ukazatél vykonnosti, tzv.
ukazateh KPI. Ukazatelé KPI byvaji také nazyvany prémiovyokazateli, jelikoz
vysledky tchto ukazate jsou zakladnim voditkem pro stanoveéabtky vyplacenych
prémii. Prémiové ukazatele se stanovufisimé a kvartalg. Pro gidéleni prémie je
rozhodujici kvartalni vysledek. Ukazatele jsou déedileny na ukazatele kvantity

a kvality.
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4.1.5.1 Ukazatel KPI ,kvality”

Ukazatel kvality slouZi jako nastroj pro rozvijekonkrétnich dovednosti a znalosti
operatoi Call centra, resp. ke sledovani kvality telefohnibovofi a pisemné

komunikace operatarse zakazniky. Hodnoceni probiha v nasledujici¢astéch:

- Kuvalita prichozich hovat,
- Kvalita odchozich hovar,
- Kvalita kontakf.

Hodnoceni kvality fichozich a odchozich hovoa pisemnych kontakiprovadi kazdy
mesic supervizor operatora podle stanoveného hodhotformuld&e. Kazdy teti mesic
se provadi tzv.k¥izové hodnoceni kdy je ¢ast hovoi a kontakk hodnocena

supervizorem z jiného tymu, aby doslo k odstrarsubjektivity.

Hodnoceni probira supervizor s kazdym operatorémogobnim pohovoru na tzv.
offline konzultaci, ktera by se #a konat minimald jednou za résic. Hodnoti se
nahodr vybrany hovor podle stanovenych standaiSupervizor pracovnikovi shlije
chyby a nasledn sestavuje ali plan, kde jsou zobrazeny silné a slabé stranky
operatora. Za #sic se hodnoti celkem 8 hovioa celkové hodnoceni musi byt vysSi,
nez 80% jinak jsou ponizeny prémie. Se zvysujicikegalitou hovoti se zvySuje

I mozné prémiové ohodnoceni.

Obdobou offline je tzvonline, kdy supervizor poslouchd hovofimo @i vyfizovani
poZzadavku se zakaznikem a ihned po dkah hovoru je s#leno hodnoceni
operatorovi. Na zakladkonzultace se supervizorem si pracovnik na komddiho
pohovoru sestavi §y osobni rozvojovy plan, ve kterém zhodnotijsstosavadni vyvoj
a stanovi si cile, kterych se bude snazit v budowdmsahnout. V s@asné dob se vSak
¢asto stane, Ze neni moznost offlthenline uskuténit. Zdkaznicka linka je stale vice
avice vytizena a mnohdy jsou tyto pohovory ruSesyy se urychlilo odbaveni

zakaznik.

Do hodnoceni kvality byvaji také zahrnuty vysledizy. ,mystery calling”, ktery
probih& piblizné jednou zastvrtleti. Spolénost si velice zaklada na spravném chovani
svych zamistnand@, provadi proto ptbézné kontroly v podob mystery calling.
Kontrola probiha tak, Ze speciélnajati pracovnici nahodrvolaji bthem dne fimo

na zakaznickou linku jednotlivym zastnaném a vydavaji se za zékazniky. Hovory si
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nahravaji a néaslednhodnoti jednotlivé za#sstnance podle stanovenych Kkritérii.
Posuzuji, zda negthl pti hovoru chybu, zda dodrzel standardy telefonick&bwaoru,
zda byl gijemny na klienta, zda spravwyiidil pozadavek, zda informoval zakaznika
o veSkerych moznostech, které spaolest nabizi apod. Na zakkadoho jsou pak
vyhodnoceni vSichni zagstnanci. Jestlize by secktery pracovnik dopustil chyb
opakovas, hrozilo by mu uko#eni pracovniho poenu.

V mnoha pipadech se vSak stane, Ze opdiaou dogedu informovani o prav
probihajicim mystery callingasto jsou jim poskytnuty itpsné scérté hovoru, takze
operatdi mohou lehce rozpoznat, Ze se jedna o kontrolwsladek tohoto hodnoceni
pak nema odpovidajici charakter.

4.1.5.2 Ukazatel KPI ,kvantity*

Ukazatel kvantity se zaftfuje naiizeni a hodnoceni produktivity operatofuto oblast
hodnoceni zajidije specializované odkkni reportingu. Sledované ukazatele v oblasti

kvantity jsou nasledujici:

» Pramérnad délka vyFizeni hovoru, e-mailu, faxu ¢ korespondence.
Zamegstnan@dm jsou stanovené limity pro odbaveni hovoru, faedmailu i
korespondence, které by nésn byt prekrateny. Doba pro Wizeni hovoru je
stanovena na 4, 5 minuty, e-mailu na 12 minut, faau8 minut a pro Jyzeni
korespondence na 13 minut.

» Polet vyiizenych hovoii, e-maili, faxi, korespondence

= ACW - piedstavuje dobu, kterou ma operator k dispozici koneni hovoru
k doreSeni pozadavku zakaznika a ke &tému pisemnému zaznamenani
provedeného hovoru.

= Doba ¢erpané prestavky. Pracovnici maji narok naifhodinovou pestavku po
kazdych ¢ty a pil odpracovanych hodinach. Kr@ntéto Festavky maji jest
kazdou hodinu moznost vyuZittp minutovou gestavku. Fekrateni stanoveného
¢asu se negativpromitne do hodnoceni ukazatele.

» Dochazka Zanestnanci jsou hodnoceni také na zaklatbchvilnosti a mnozstvi
pozdnich pichodi.

= Celkova produktivita — podava informace o celkové vykonnosti pracovnika.
Zahrnuje mnoZstvi zpracovanych pozadgvkatet odpracovanych hodin, dobu

stravenou jinoginnosti nez telefonovanith vytizovanim pozadawka dochazku.
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Ukazatele kvantity maji stanovené limity, kterych imél operator dosahnout. Tyto
limity se tykaji produktivity¢i poctu vyfizenych pozadavk Naopak, u &kterych by
nentlo dojit k prekrateni stanoveného limitu, jako u ACW, dobtgrpané pestavkyci
délky vyrizeni hovoru. Hodnoty stanovenych vykonnostnicteateli se pro jednotlivé
operatory liSi podle natoosti a pozadawkn uenym pro jejich pozici. V fipad
kariérniho tistu operatar Call centra je z&kladnim kritériem pgagvySovani hodnot

téchto vykonnostnich ukazatel

4.1.6 Systém odnénovani

Spol&nost ma velmi propracovany systém adovani. Je tviien pegznimi nastroji,
které zahrnuji jak pevnou mzdu, tak i vykonove étlovani a nepefZnimi nastroji,

které tvdi velké mnozZstvi benefita také incentivy.

4.1.6.1 Penézni nastroje

Perézni nastroje fedstavuji finabni polozku systému odéovani. Sklada se
ze zakladni rsicni mzdy a pipadré nahrad a narakplynoucich ze zakon&d odmeny

nad ramec zakona.
Pevna mzda

Zakladni n&sicni mzda je odvozena z rozsahu pracovni pozice ihojg¥inosu pro
spolenost. Ve spolknosti CEZ je pevna mzda stanovena na zaklkadifni tidy, do
které je kazdy zawmstnanec z@zen. Jednotlivé tarifnkitly se liSi na zakladpozice
acinnosti které pracovnik vykonava.Tato slozka odmrmovani neni vazana na
vykonnost zaréstnance a na produktivitu prace. Je&emd zakonem a kolektivni
smlouvou a ma velmi malou moti&a silu. Mésicni mzda je vyplacena 12xroce
PoloZzka pevna mzda je fixni polozkou motineho programu. V tabulceéislo 3 je

zobrazena vySe mzdovych térjro jednotlivé pozice.
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Tab. ¢. 3: VySe mzdovych tarif pro jednotlivé pozice

Tarifni t ¥Fida | VySe hrubé mzdy v K&/mésic | Pozice

1 9900 -

2 11 200 -

3 12 600 -

4 14 250 Operator Junior

5 16 200 Operator

6 18 250 Operator Senior
7 20 600 Supervizor

8 23 250 Supervizor Senior

Zdroj: Intranet spolénosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o.

Vykonové odnmeénovani

Spolgnost CEZ vyuziva kombinaci fixniho a pruzného systému émani.
Vykonové odngnovani tvdi velmi vyznamnou polozku systému o&liovani. Zahrnuje

prémie, mimoadné odminy a giplatky.

Prémie dle vykonu se vyplaci 4x &aé. VySka odmdny se odviji od kvality pkni
stanovenych diich cili a podle tarifniiidy, ve které je pracovnik &zen. Prémie jsou
poskytovany u kliovych ukazateél v oblasti produktivity, kvality hovdr, kontakf,
piesnosticerpani pestavek, dochazkyi pinéni obchodnich a individualnich phkan
Z téchto klicovych ukazateél vykonnosti se pravidetnsestavuji reporty, ze kterych
manaZzer ziskava informace o vykonnosti daného uitaanasled rozcluje prémie.

Pro poskytnuti prémie je nutné, aby dany ukazatesfpinén minimalré na 80% a vice.

Odmeény predstavuji tucast vyplacené mzdy, kterou zéstnanci, mohou svym

vykonem ovliviovat a jsou vyplaceny v nasledujicidfipgadech:

osobni hodnoceni — z&stnandm je @iznano jednou za rok jako finami ocerni
dlouhodobé vykonnosti a jedeno podle vyhodnoceni ocan pracovniho chovani
zanestnance, pléni uloZzenych Ukdi a @istupu k jejich plani,

- mimoradna odnina — odndna, ktera je vyplacena za s jednorazovych Ukél

- mimorddné odminy z fondu vedouciho zafstnance — kazdému vedoucimu je
Zza ugity casovy interval fidélena cast finagnich zdrofi, kterou ma moznost

rozclit dle vlastniho uvazeni a vykarpracovniki.

52



Priplatky, které jsou ve spateosti vyplaceny, wuje a stanovuje kolektivni smlouva.
Pracovnikm Call centra mohou bytrfznany a vyplaceny nasledujidiiplatky:

- za praci pesas — vyplaci se jako p&mi priplatek k zakladni mzdnebo ve form
nahradniho volna,

- za préaci ve svatek — poskytuje se ve fémahradniho volna,

- za préaci v noci, tj. v.dabod 22. hodiny do 6. hodiny,

- za praci o vikendu — vyplaci se jako pEmM pipatek k zakladni mzdnebo
ve forme nahradniho volna,

- za praci konanouipdrzeni pracovni pohotovosti — vyplaci se jakon@@zovy
piiplatek ke mzd,

- za praci v odpolednich hodinach — vztahuje se aai firodpoledni sine, tj. od 14.

hodiny do 22. hodiny, ale nevztahuje se za préexps.
V tabulcecislo 4 jsou zobrazeny konkrétni hodnoty jednotltvyiplatki a odnén.

Tab. ¢. 4: Priplatky a odngny za pracovni pohotovost

Priplatek za praciijesas 25 % pamérného hodinoveho vydku
Priplatek za préaci ve svatek 100 % ptimérného hodinového vytku
Priplatek za préaci v noci 15,50 K/hod.

Priplatek za préaci o sobotach a gléch 25 % pamérného hodinového vyiku

Priplatek za praci v odpolednich 8,10 K&/hod.

smenach

Priplatek za préaci v obtiznych 8,10 K¢/hod.
pracovnich podminkach

Priplatek za praci pod n&pm 23,60 K/hod.

Priplatek za praci v néptrzitych 11,00 Ke/hod.
pracovnich rezimech

Odmena za pracovni pohotovost ve 10 % pamerného hodinového vyiku
vSedni den minimalre vSak 10,30 K/hod.
Odnena za pracovni pohotovost 10 % pimeérného hodinoveho vydku,
v sobotu, negli a ve svatek minimalné vSak 20,70 k/hod.

Zdroj: intranet spolénosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o.
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4.1.6.2 Nepergzni nastroje

Vedle pe®Znich néstrdi odmenovani zamistnandé vyuzivd spolénost i fadu
neperznich nastrdj v podol& benefifi a incentiv.

Benefity

Spole&nost se otazkou bendfivelice zaobira. Je sédoma, Ze mohouipét jednak ke
zvySeni spokojenosti zasstnand a jejich motivace, tak i ke zvySeni atraktivngstice
ve spolénosti a k pildkani novych zamstnan@d. Zameéstnanecké vyhody
ve spolénosti CEZ Zéakaznické sluzby, s.r.o., ale také v ostatnidbeinych
spoleénostech skupinyCEZ tvai Sirokou $kélu firemnich benefit finargniho

i nefinartniho charakteru. ¥Sina zamistnaneckych vyhod je poskytovana pkosn
avyplyva z dohodnuté kolektivni smlouvy. Mimoriggvku na stravovani ma
zanestnanec narok na benefity az po uplynuti zkuSebhyd

= Dovolena

Zamestnanci spolkénosti, pracujici na plny Uvazek, maji prodlouzewobu dovolené
ze Ctyf na gt tydna. Tento benefit je v dneSni dbljiz velice castym a vyuZzivad ho
mnoho \tSich spolénosti. Dale svym za#stnaném poskytuje pracovni volno

s ndhradou mzdy i bez nahrady mzdy v nadstandarchdsahu.
= Pracovni doba

Pracovni doba Call centréinni misto obvyklych 40 hodin tydnjen 37,5 hodin
za tyden. Kazdy den je tedyd@mva Festavka zapatdvana do pracovni doby.

= Pfispévek na stravovani

Zamestnanci spokénosti maji narok naifspivek na stravovani v podébstravenek.
Stravenky jsou vydavany kvartéla je mozno je uplatnit také ve firemni restauraci.
Pracovnik m& narok na poskytnuti osmdesatikorustre&enky kazdy den, odpracuje-
li alespai tfi hodinovou smnu. V pipadt jedenacti hodinové stny ma zamstnanec

narok na druhou stravenku ve stejné hoénot

= Prispdvek na penzijni a Zivotni poji&ti

Kazdy zamdstnanec na hlavni pracovni p&mmize cerpat gispvek na penzijni
pojistni. Podminkou je i@dloZeni smlouvy uzd@gné s penzijnim fondem o penzijnim

pripojisténi se statnim ispivkem a s pravidelnymi #sicnimi platbami z vlastnich
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prostedki nejmért ve vysi 100,- K. Spolé€nost pak budeifspivatéastkou, kter&ini
3% z vynerovaciho zékladu za¥stnance za dany &sic pro pojistné na socialni
zabezpeéeni a pispevek na statni politiku za#stnanosti, minimaky vsak 800,- K
mesicné a maximalg 1 600,- K meésicné.

Zamgstnan@ém, ktei maji uzavenou smlouvu s AMCICO AIG, AXA,Ceska
pojitovna, Kooperativa, ING, Nationale-Nederlanden nepojistovnou Ceské

spditelny na Zivotni poji&ini, @ispeje spol€énost navicgastkou 666 K mesicné.
= Osobni wet

Po uplynuti zkuSebni doby je kazdému Zamanci izen osobni &et ve vysi 8700 K,
ktery je mozné vybrat &kolika zpisoby. Jednou z moznosti je vyuZziti univerzéalnich
poukazek Flexi Pass, které lze pouzit k uliralnocasovych aktivit (rekreace,
vzklavani, kultura, sport, relaxace a zdravi). Druhmoznosti je vyuziticastky
na osobnim &u jako ispivek, kterym zaréstnavatel bezhotovostn prispiva
zamestnand@m a jejich rodinnym fislusnikim na rekreéni, rekondéni, 1&ebné nebo
ozdravné pobyty adtkké rekreace. DalSi moznosti vyuZziti osobnibi je grispivek
na elektrickou energii platba penzijnihoipojisténi.

= Homeworking

Homeworking je nejnoySi benefit, ktery je zasstnan@dm poskytovan. Redstavuje
moznost zpracovavat pozadavky zaka#nikdomova. Pokud jsou ve sp&testi

nagiklad n&izené pestasy, zamistnanci si mohou tytoipsasy odpracovat z pohodli

domova. Homeworking nabizi také moznost dobrovarg@ivydélku k zakladni mzél
* Nabidka vyhodnych nékupé sluzeb

Této vyhody lze vyuzit poipdlozeni zarstnaneckého fijkazu na utenych mistech.
Zamestnanci mohou vybirat z nabidky cestovnich karGeldrodeje potravinovych
dophkt i odbornych knih, hrgek, elektroniky a bilé techniky. Nechybi ani nalasidk

fitness a masazi.
= Ostatni benefity

DalSimi zajimavymi benefity, které spoi®st poskytuje je odéma k Zivotnimu
jubileu, ktera se vyplaciip dosazeni 50 let &u a odchodné, kteréigustavuje

piispivek @i odchodu do tichodu, dale % prilezitosti prvniho skoeni pracovniho
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poneru nebo po nabyti naroku na starobrieddasny starobni nebo invalidniichod

pro invaliditu fetiho stupa.
Incentivy

Incentivy gedstavuji zvlastniho formy oc&m ve spolénosti. Spolénost velmi

vyuziva ocenini Cezar a pogkovani.

- Ocereni Cézar— jedna se o oceéni profadové zarsstnance skuping'EZ a nizsi
vedouci pracovniky, ktevyznamr prispéli k vysledkim utvaru za uplynuly rok

a meli vynikajici vysledky @i plnéni osobnich ci.

- Pod’kovani— je nastroj pro okamzité ocsi zangstnané skupinyCEZ za jednani
podle princigi firemni kultury a za jejich napdni. MiZze se jednat n&p
o proaktivni pistup, dobry napad nebo sky vykon, ktery poniZze celému tymu.

Toto ocewrni se udluje nekolikrat za rok.
Firemni akce

Jak jiz zde bylaeceno, spolénost se snazi o udrzovani dobrych vitad zamistnanci
a o jejich vysokou spokojenostii Béto grilezitosti pdada mnoho akci pro zastnance

za (telem utuzeni vztahv jednotlivych tymech i v ramci celé spatmsti.
- Sportovni hry

Jedenkréat réné maji zangstnanci moznost neformalniho setkaniiaskupinouCEZ
pii sportovnich aktivitach. Akce se jmen&Z v pohybu a $tda se zimni a letni typ
setkani. Pracovnici saiffi v tymech a vyhlaSovani jsou &bve jednotlivych disciplin
I vitézny tym.

- Svatky sitla

Jedna se o vyznamnou akci, ktera se kona&tjitym rokem. Spolk&ensky veéer je
uréen pro vSechny zakstnance a jejich partnery a jefpdan pro vSechny elektrarny
ave vsech sidelnich astech spoknosti SkupinyCEZ. Jeho satésti je kulturni
program a poho&hi. Zangstnanci jsou o aktualnich Svatcichéta informovani
v dostaténém redstihu prosednictvim zastupc vnitini komunikace, népstji

na intranetovych strankach, plakatech a hromadeymaily.
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- Rodinné dny

Kazdor@ni akce, ktera nabizi moznost dalSiho neformélrdbtkani zamstnand
SkupinyCEZ. Jedné se o typ rodinné akce, na kterou jsoni zgiréstnanci se svymi
partnery i rodinnymi fislusniky. Naplni akce je prograntigraveny pro vSechny

vékove kategorie v kulturnimti sportovnim duchu a @brstveni.
- Cas pro dobrou ¥c

Tato akce je ppravovana pro za#sstnance, kté maji cha prostednictvim firemniho
dobrovolnictvi prosgt neziskovym organizacim v podbpracovni jednodenni aktivity.
Aktivita je zangtena gpedevSim na @ o seniory, jakkoliv oslaben& handicapované
a nemocné afany a na Zivotni prosdi.

4.1.7 Motivaéni souttze

Spol&nost pro své za#éstnance vyhlasSuje kazd@r@ nekolik motivatnich souzi.
SoutzZe jsou vyhlasovany pro jednotlivce i pro cely tywhpripadt soutze jednotlivé
obdrzi vyherci poukazky Flexi Pass, v tymovych &bigh je vyhrou finaéni obnos,

ktery si kazdy tym mize vyuzitci rozcklit dle vlastniho uvazeni.
Hovor mésice

Motivacni soutZz s nazvem hovor &sice je u¥ena pro vSechny zamstnance Call
centra. Kazdy supervizor vybere ze svého tymu jetewor, ktery ma nejvysSi
hodnoceni. Celkem je tedy vybrano 26 hdvoa ty jsou nasledn hodnoceni
managementem na zaktachlasovani. Prvni misto vtéto motiva soutZi je

ohodnoceno poukazkou Flexi Pass v ho#nt000 K, druhé misto poukazkou
v hodnot 600 K¢ a teti misto je ohodnoceri@stkou 300 K.

Operator mésice

Jak jiz bylo vys¥tleno dive, zandstnanci jsou hodnoceni podle vykonnostnich
ukazatel kvantity a kvality. Na zakladprovedeného hodnoceni jsou vybr&nngjlépe
hodnoceni pracovnici ze vSech tynktei obdrzi poukazky v hodn®tl500 K, 1000
K¢ a 500 K.
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Motivaéni soutz o vylet do P&ize

Predstavuje jednordzovou sént které se mohou #Zastnit vSichni zagstnanci.
Pracovnik, ktery za obdobfech ngsici uzawe nejvice smluv s novymi zakazniky

na plyn, ziska vylet do Fide pro d¢ osoby.
4.1.8 Kariérni rozvoj

Spol&nost ma velmi propracovany systém #agani a pracovnika dba na to, aby se
jeho zamdstnanci neustale rozvijeli. Zaravg@odporuje své za¥stnance a snazi se je
neustale motivovat a vylepSovat image dobréhoégtmavatele. Jak jiz bylo zmino
v kapitole vylér a ziskavani pracovnik spol€nost nejprve ufgdnosiiuje kandidaty
z vnitrnich zdrofi a dava jim Sancidstu ve spolénosti a obohaceni jejich zkuSenosti.
Praw vzdlavani a moznostistu ve spolénosti jsou dva velicetdezité faktory, které

doprovazeji kariérni cestu zastnance.

Kazdy zanéstnanec ma moznost&stnit se vybrovéhotizeni na vyssi funkci v ramci
CEZ Zakaznické sluzby a to i na pozici v jiném oharez ve kterém doposudgobil.
Nedostatek ve znalostech m& byt odsimanprav¥ dodaténym vzdlavanim.
Manazerské pozice maji vSakc¢id specifika. Manazer by &h mit zkuSenosti
s vedenim lidi a # by znat procesy ve spdieosti. Pokud tedy zagstnanec pracuje
nékolik let pro CEZ Zakaznické sluzby a za tu dobu poznal, na jakgdhcipech
spol&nost pracuje, aktivhse snazi neustale rozvijet a #adat, poté rozhodnmize

velice zajimaw postupovat po svém kariérnim ghu.

V tabulcecislo 5 jsou jmenovany a blize charakterizovany gmzna které je mozno
postupovat v ramci kariérniho zétku Call Centra (dale jen CC). V kapitaleslo 5. 1.
2. struktura zawstnané jiz byly blize popsany pozice Supervizor, Senipemtor,
Operator a Operator junior. V nasledujici tabulseuj kratce charakterizovany dalSi

pozice, kam se pracovnikire posunoutgetre pozadované praxe a Ur@vwzdlani.
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Tab. &. 5: Prehled funkci Call centra

Nazev funkce PoZadované PoZadovana | Charakteristika ¢innosti
vzdélani praxe

Reditel tseku CC|VS - magisterské 5 let Ridi a rozviji s#feny Usek v ramci
organiz&ni struktury spolénosti
a komplexg realizujecinnosti
smetujici k naplni strategickych
cila spole&nosti. Dale zodpovida za
trvalé snizovani nakladve vSech
procesech.

Odborny asistent | VS - magisterské 3 roky Zajistuje podmirné a odborné
¢innosti useku CC.

Analytik CC VS - magisterské 3 roky Podporuje a optimalizuje procesy
CC, vyhodnocuje jeho provoz
a efektivitu.

Vedouci odbor( VS - magisterské 3 roky Ridi provoz CC v ufené lokalit

CcC a zodpovida za&n

Vedouci  odbor( VS - magisterské 6 let Ridi odbor Retence zakazhik

Retence zakaznik zodpovida zad) a koordinuje jeho
¢innost.

Supervizor CC | VS - bakal&ské 3 roky Ridi tym operatar a zodpovida

za jeho rozvoj a vysledky.

Senior operator

sttedosSkolské
vzadélani

2 roky na pozic
operator

Zajistuje komplexni komunikaci se
zakazniky vSemi kanaly hromadné
obsluhy v maximalni kvakt

v nejkratSiméase a znalosti
metodickych postuppodporuje
ostatni v tymu.

Operator

stredosSkolské
vzadélani

1 rok na pozic
operator junior

Zajistuje komplexni komunikaci se
zékazniky vSemi kanaly hromadné
obsluhy v maximalni kvakt

v nejkratSiméase. Podporuje
operatory junior v jejiclinnosti.

Operator Junior

stredosSkolské
vzadélani

nepozaduje s€

Zajistuje pouze hlasovou komunika
se zakazniky prodnictvim
telefonického komunikaiho kanalu

\Ci

Lektor specialista

VS - bakal#ské

3 roky

Zajistuje koncepni a metodickou
¢innost a odpovida za ukazatele
kvality, provadi konzulténi

a hospitani ¢innosti, garantuje

vzklavaci projekty v useku.

Zdroj: intranet spolenosti CEZ Zakaznické sluzby s. r. o.
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4.1.9 Spoluprace se Skolami

Spolenost paada kazdy rok progra€iEZ Potentialis. Jedna se o rozvojovy program,
ktery je uteny pro absolventy vysokych Skol s maxinglivouletou praxi. Tento
program umoiuje aktivni zapojeni do prace v ddvych projektech a individuélnich
ukolech pod vedenim zkuSenych manazebiastnici programu maji moznost
v pribéhu celého roku intenzien pracovat na rozvoji svych odbornych znalosti
i m¢kkych dovednosti. Na konci programu mohou setneatstejné pozici nebo se

posunout na jiné pracovni misto.

Dalsim pikladem spoluprace se Skolami je progr@mna CEZ. Jedna se o saiit

o nejlepSi diplomovou a doktorandskou praci v dbladektroenergetiky. Cilem
programu je vyhledavat talentované ¢&pvé studenty a nabidnout jim uplétin

v rdamci SkupinyCEZ. Hihlasit se mohou prace dok@mé v pisludném 3kolnim roce
a hodnocené znamkou ,vybeétn Prace hodnoti odbornd porota sloZzena
z vysokoskolskych pracovnik Prvni ti diplomanti a prvni fi doktorandi obdrzi

finan¢ni cenu delowé vazanou na dalSi sebevia/ani.

Stredni Skoly se mohou Zastnit otevenébesedy o energeticeNa besedachipdnaseji
pedagogové z VS, nezavisli odbornici na energetikdyzici jadernych reaktér

z Temelina a Dukovan. Beseda trvaé dwucovaci hodiny a sklada se z vykladu,
promitani filmi a diskuse se zodpovidanim otazek poskich@ro skoly, které besedu
absolvovaly, jsou naslednporadany soutZze Skolnich druzstev s ndzvem "Co vi$
0 energetice".
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5 ANALYZA  SOU CASNEHO SYSTEMU  MOTIVOVAN i
PRACOVNIK U VE SPOLECNOSTI

Cilem analyzy je ztit, co pracovniky Calcentra spoknosti CEZ Zakaznické sluzb
s.r.o. motivuje k pracovnimu vykonu jak jsou se satasnym stavem spokojel
Souasre je zji¥ovanojaké dalsi faktoy by mohly pomoci, aby b pracovni vykon
zanestnand i jejich spokojenost na vyssi arovi

Vyzkum mezi zarsstnanci spokénosti byl proveden formodotazniku ' doks 7. 11. do
11. 11. 2011. Dotazniky byly rozdany pomoci veddugiracovnili, kte‘i je predali do
svych tynmi. Celkem byo predano 100 dotaznika spravd vyplnénych se jich zgt

vratilo 62. Cilem bylo ziskat alesfo50% vyplrénych dotaznilk, coZ bylo spltno.

Presné zini dotazniku je uvedenc piiloze A.

5.1 Udaje o respondentec

V prvni ¢asti dotaznikového ehi byy zjistovany zakladni Udaje o respondent—
pohlavi, ¥k a patet odpracovanych let ve spétmsti.

Pohlavi

Z celkového potu respondetit je 0 16% vice Zen nez miuzKonkrétre muzi je 20
a predstavuji 3% a zen je42, tedy 68%. BZeni Zen a muidle pohlav je znazorano
na obrazkuislo 9.

Obr. ¢. 9: Struktura zaréstnand dle pohlav

= Zeny
Muzi

Zdroj: Vlastni zpracovani, 20:
Vék
Prevazujici ¥kova skupia mezi respondenty je 26 — 35 lkteraje zastoupena 32

respondentytedy 52%. Iruhou nejpoéetngjSi skupinou je 18 25 let « 20 respondenty,
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tedy 32%. Skupina 36 45 let je mé# pacetna a zahrnuje l@sponderit, cozZ je 16%
Posledni skupinud5 let a vic neuvedl zadny z respondé. Vekové slozeni
responderit je znazorano na obrazkwislo 10.

Obr. &. 10: Struktura zardstnand dle wku

m18-25let

26 -35let
36 - 45 let
46 let a vic

Zdroj: Vlastni zpracovani, 20:
Pocet odpracovanych le

Z praizkumu je patrné, zZeétSina zanistnand je ve spolénosti kratkou dobu, coz tal
signalizuje nizky ¥k responderit z predchozi otazky. 3pracovniki poznamenalo, Z
ve spolénosti pracuji - 2 roky, cozinni celkem 53%. Méhnez jeden rok pracuje \
spol&nosti 21zantstnang, tedy 34%. Zarkstnand, kteri pracuji ve spokaosti 3— 5
let je 6a predstavuji 10%Pouze 2 zagstnanci uvedliZze ve spolénosti pracuji vice
jak 5 let acinni tedy pouhé 39 Vysledky pfizkumu jsou znazogny na obrazkuislo
11.

Obr. €. 11: Struktura zaréstnand@ podle p@tu odpracovanych |

30

10%

HMérg nez 1 ro
m1-2roky
3-5let
5 let a vice

Zdroj: Vlastni zpracovani, 20:
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5.2 Motivaéni nastroje

Ve druhécasti dotaznikijsou otdzkyzameiené na jednotlivé moti¢ai nastroje. Otazky
jsouformulovany tak, aby poskytly informact vyznamnosti jednotlivych motivaich

faktoni pro zangstnanc ao jejich spokojenostii nespokojenosti s nim
Benefity

V nasledujicim grafye zobrazeno hodnoceni jednotlivybenefiti dle vyznamnosti,
jakou jim jednotlivirespondenti fikladaji. Z prizkumu je patrngze pracovnici nejvic
ocawuji piispivek na stravovani podol& stravenek, ktergiskal celkové hdnoceni 3,5
bodi, prispivek na @nzijni a zZivotni pojigni s 3,2 body adovolerou 5 tydri, ktera
byla ohodnocertislem 1. Ostatni hodnoceni benéfite nazord uvedencna obrazku

¢islo 12, kde je vidt, Ze i ostatnim benefitn bylo gifazeno vysoké tdnoceni.

Obr. ¢. 12: Hodnoceni benefitpodle vyznamnos

]

Homeworking “_ﬁ_'
Pracovni doba 37,5 hodin ty& “d_'
Osobni det “d_'
Dovolena 5 tydf “_34_'
Piisptvek na penzijni a zivotni pojisti “_;'_'

Stravenky

0 1 2 3 4

Hodnoceni: 1 nevyznamné - malo vyznamné 3 -vyznamné - velice vyznamné

Zdroj: vlastni zpracovani, 20

Na otazku jaké benefity by pracovnici ve spalesti dale uvita, bylo negastji

hlasovano pro iispivek na dopravudalSi tyden dovolené navipiispivek naplacené
ockovani proti chiipce a neplacené volno. pfipadt rozSiovani nabidky benefitby
bylo vhodné zartit se na tyto benefity, které pracovniiprizkumu uvedli.Vysledky

hodnocenjsou uvedenna obrazkwislo 13.
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Obr. €. 13: Jaké benefity byste ve spéitmsti jes¢ uvitali?

Bar sobcerstvenir i.! 1

Den volna v den VaSich naroze .|.| 2
Firemni mase 3

Zavodni lék#ska pée 8

Snidar na pracovis .I_I_Ia 12

SluzZebni noteboc 18

Prispsvek na sport a zdre

Neplacené volr

Placené &ovani proti chipce

6 tydni dovolen

Prispsvek na doprav

L45

Zdroj: vlastni zpracovani, 20
Stimulaéni prostiredky

Pro zangstnance jenejwtSim prostedkem ke zvySeni motive moZznost ziskani
novych poznatk a moznost kariérnihaistu, které dosahly nejvy3siho hodnoceni
Tuto skuténost je mozné vystlit tim, Ze se jedna o velmi mlady pracovni koiel
bezvelkych zkuSenosti a ptadu pracovnik se jedna o prvni za¥stnari, kdy jsou pro
n¢ prioritou pedevSim nové zkuSenosti. DalSim vyznamnym faktojenpruzné
pracovni doba, které pracovnicitifadili také vysoké hodnoceni 3,3. Fidan
ohodnoceni se umistilo az tvrtém misté s hodnocenim 3,1. Mezi nejmé&wnlilezité
faktory motivace byla Zazena pracovni ndpla prace pro znamou spéh®st.

Jednotlivd hodnoceni motidaich faktofi jsou zobrazenna obrazkwislo 14.
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Obr. ¢. 14:Hodnoceni motivénich faktofi dle vyznamnos

Obsah prac

Prace pro znamou spotes
Uspch v prac
Zodpowdnos

Jistota prac

Kontrola a hodnoce
Pratelsky pracovni kolekt
Pochvala a uzné
Ptijemné pracovni prosd|
Dobré vztahy s vedouc
Dodrzovani pracovni do
Finartni ohodnocel
Pruznd pracovni do
Ziskani novych poznail
Moznost kariérnihotistL J

0 05 1 15 2 25 3 35 4

Hodnoceni: 1 nevyznamné - malo vyznamné 3 -vyznamneé - velimi vyznamné

Zdroj: vlastni zpracovani, 20

Na obrazku ¢islo 15 je vyjadena spokojenost a nespokojeno:jednotlivymi
motivatnimi néstroji Zameéstnanci jsou nespokojenigrdevsim pracovnim progedim.
Nespokojenost vyjado celkem 47 pracovnik Nejvice si stZzovali n: nedostatek
prostoru, velké mnoZzstvi spolupracouvinik jedné mistnosti, hluk a zastaralé techni
vybaveni.DalSim faktorem, kde za¥stnanci vyjadili svou nespokojenost, je pruznc
pracovni doby, kterou v ipdchozim grafu oz@d za velmi vyznamnou. DBvod
nespokojenosti byl jednohlasny a to nemoznost wlgneny dle vliastniho uvazer
V oblasti pracovni doby se dale projevila nespokaer jejim dodrzovanim. 'tomto
piipact uvedlo 29 zarkstnand, Ze nejsou <okojeni scastyminaizenymi gestasy. V
oblasti hodnoceni a kontroly je nespokojenych 38cewaiki, ktei uvedli, Ze
hodnoceni je nespravedl a Ze neni prostor pro vyjghi se khodnoceniNa druhou
stranu se neftSi spokojenost projevila ve finemim ohodnoceni, kde spokojen
uvedlo 58 pacovniki, zbyli 4 pracovnici neuvedlitgod své nespokojenosti. Vyso
spokojenost byla vyjddna také dobrych vztazich gedoucim, pochvale a uzna
obsahu pracea pratelském pracovnim kolektivu. ostatnich motivénich faktorect

pievazovala u zadstnaci spiSe spokojenos
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Obr. €. 15:Hodnoceni spokojenosi motivainimi faktory

Prijemné pracovni proid
Pruzna pracovni do

Zodpowdnos

Prace pro znamc.
Pratelsky pracovni kolekt
Ziskani novych poznatl
Obsah préac

Dobré vztahy se svyi.
Pochvala a uzné
Finartni ohodnocetr

Kontrola a hodnoce 38
Dodrzovani pracovni do 33
Uspsch v prac - 29

MoZnost kariérnihotistu —27
Jistota prac 25
24

|

]

0 20 40 60 80
= Spokojen  Nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani, 20
Vlastnosti vedouciho

V otdzce hodnoceni vlastnosti vedouciho pracovnika fijfazeny vSem vlastnoste
celkem vysoké hodnoty. Jako nejvyzna#gi byla hodnocena autorita, poskytov
zpétné vazby organizéni schopnosti a schopnost motivovat. Za negnérznamnot
vlastnost byla ozri@na znalost metodik a postup trgelivost, hodnoceni bylo vse
i zde vysoké a td2,8. Ostatni vlastnosti se nedostaly pod hodno& Vysledky

hodnoceni jednotlivych pracovrilsou zobrazenna obrazkuwislo 16.

66



Obr. ¢. 16:Hodnoceni vlastnosti vedouciho pracovnika podl@aymost

A | | | | |
Trpelivost |4 | —2.8 : —
Znalost metodik a posté |4 ; - 28 ; —
Zptisob podavani informe |4 : 3 | —
Schopnost vyjednayv |4 | 32 | -
Schopnost komunika | : 33 : —
Schopnost motivov |4 , , 34 , —
Schopnostidit podizene |4 | | 34 | —
Poskytovani zgné vazb |4 : : 35 : —
Organiz&ni schopnos |4 , , 35 , —
Schopnostesit problém |4 : : 35 : —
Autorita 3,7 J
o o5 1 15 2 25 3 35 4
Hodnoceni: 1 nevyznamné - malo vyznamné 3 -vyznamné velimi vyznamn

Zdroj: vlastnizpracovani, 201

V nasledujici otdzce vyjéolvali zangstnanci opt svoji spokojenosti nespokojenos
svlastnostmi vedouciho pracovnikiNegativie byla hodnocena schopnostdit
podiizené a to fedevsSim davoduSpatnéeho styliizeni. Tento vysledek vSimuze byt
zpasoben i jednim vedoucim pracovnikem, se kterymomepgacovnici spokojeni, cc
by mohlo hodnoceni zkreslit. Nespokojenost dateviada vezpisobu podavani
informaci, kde zagstnanci uvedli, Ze nejsou o vSertas informovani. Nespokojenc
mime¢ prevliada také poskytovani zgtné vazby, ktera dle zamstnand chybi.
V ostatnim hodnoceni vlastnosti vedouciho jiZ'evijada spokojenost n:
nespokojenosti. Nejvice jsou zé&manci spokojeni se znalosti metodik a past
autoritou a schopnosti komkace. Hodnoceni spokojenostvlastnostmi vedoucih
pracovnika je zobrazema obrazkwislo 17.
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Obr. €. 17:Hodnoceni spokojenost vlastnostmi vedouciho pracovn

Zpasob podavani informe
Schopnostidit podizene
Poskytovani zgtné vazb

Trpélivost

Schopnost vyjednav
Organiz&ni schopnos
Schopnost motivov
Autorita

Schopnost komunika
Znalost metodik a posta
Schopnostesit problém

0 10 20 30 40 5C 60 70

m Spokojen © Nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani, 20
5.3 Dopliujici otazky

Ve treti a poslednicasti dotazniu jsou sestaveny dopujici otazk). Otazky jsou
rozdkleny do casti: role ve spolénosti, atmosféra na pracovi, firemni kultura

a komunikace, vztahyrsadizenym, Skolena rozvoj, hodnoceni pracovrii.

Role ve spolénosti

Oblast Role ve spotmosti ziskalo prizkumu velmi pozitivni hodnoce. Kladnych
odpowdi bylo obdrzeno celkem 70¢

Na obrazkwislo 18je zobrezeno hodnocespokojenostzanmeéstnand s praci, kterou
vykonavaji. Je ijmé, Ze tér¥ vSichni zanistnanci jou s praci, kterou vykonav,

spokojeni. Paze 6 % pracovnikuvedlo negavni hodnoceni.
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Obr. ¢. 18:Jsem spokojen s praci, kterou vykonavam

5% 1%

® Velmi spokojen

18%

= SpiSe spokojen
Neutralni

= SpiSe nespokojen

= Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

v

Zameéstnanci Call centra vidirplezitosti pro oblast zlepSeni pravomoci, kde uveel
negativnich odpoidi. Nedostatek pravomoci uvedlitegglevSim fi obsluhovani
zékaznik, kdy nemohou wjdit veSkeré pozadavky ihnediovoru se zédkaznikem.
Vysledek hodnoceni je zobrazen na nasledujicimzébréslo 19.

Obr. €. 19: Mam dostaténou pravomocinit potrebna rozhodnuti

2%

m Ur¢ité ano
= SpiSe ano
Neutralni

= SpiSe ne

m Urgité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Z obrazkwislo 20 je patrné, Ze zastnanci jsou si&domi svého postaveni dijoou si
ve spolénosti uziténi. Negativni hodnoceni neuvedl ani jeden pracavnik

Obr. ¢. 20: Myslim, Ze jsem pro firmufnosem

0% 0%
125 m Ur¢ité ano
= SpiSe ano
Neutralni
= SpiSe ne
m Uréiteé ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
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Atmosféra na pracovisti

V oblasti atmosféry na pracovisti neni faitacinit jakékoliv zmeny. Celkow je velice
pozitivré hodnocena, hlavniifginy této spokojenosti Ize &pspatovat ve spolupraci
s ostatnimi zawstnanci oddleni, jelikoZz tento dotaz nebyl negatévrvyhodnocen
ani v jednom pipack. Vysledky pfizkumu jsou znazogmy na obrazkwislo 21, 22

a 23. Otazky jsou jednoz#ra kladrg hodnoceny a neni nutné je dale komentovat.

Obr. €. 21:Pracovni prosedi je pro mneifjemné

0, 1%

12% m Uréité ano
= SpiSe ano
Neutralni

= SpiSe ne

m Ur¢ité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Obr. €. 22: Rozumim si s lidmi, se kterymi pracuju

0% 0%
0,
4 m Ur¢ité ano
= SpiSe ano
Neutralni
= SpiSe ne
m Ur¢ité ne
Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
Obr. ¢&. 23: Vetim, Ze firma pracuje jako tym
3% 0%
11% m Ur¢ité ano
= SpiSe ano
Neutralni
= SpiSe ne
m Ur¢ité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
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Informovanost a motivaéni soutze

Oblast informovanosti a motivaich soutzi je oproti pedchozim oblastem bodem,

kterému je pdeba ¥novat ¥tSi pozornost.

Na otazku, zda maji zarstnanci pocit, Ze dostavaji informace ve vyhovajiédrmatu,
odpovdélo negative celkem 13% pracovnilk pozitivne 57%, zbylych 30%
zamestnand zaujali neutralni postaveni.rd3toZze negativni hodnoceni nenfjlip
vysoké, nachazi se zde prostor pro zlepSeni, thelsaostaténa informovanost
pracovniki je castym zdrojem demotivace. Pénpozitivnich, neutralnich a negativnich

hodnoceni je zndzo¥no na obrazkudislo 24.

Obr. €. 24: Dostavam informace ve vyhovujicim forméatu, komunoikg srozumitelni

1%

12% m Ur¢ité ano
# SpiSe ano
Neutralni
SpiSe ne

m Urcité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Z obrazku ¢islo 25 je patrné, Ze motiai soutZze maji jen maly fnos pro
zanestnance. V otadzce, zda motivd soutZze pomahaji zlepSovat vysledky byl odhalen
znany nedostatek, neli®6% pracovniku uvedlo negativni hodnoceni. Do wadtiich
sougzich jsou vkladany zraé prostedky, je proto veliceidezité, aby se management

zanmztil na jejich zefektivini.

Obr. €. 25: Motivacni soutze mi pomahaji zlepSovat vysledky

m Ur¢ité ano
# SpiSe ano
Neutralni
SpiSe ne

m Urcité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
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Vztahy s nadfizenym

Otazka vztah s nadizenym je protizeni a provoz Call center jednou zkNych
a podili se vyraznym #gobem nejen na hodnoceni spokojenosti a motivéeenae
nemalou mrou zasahnout i otdzky personalni a nasiedmostupnost zékaznické
obsluhy. Vztahy s n&tzenym byly v pizkumu velice pozitivés hodnoceny. Negativni
hodnoceni v celé této oblasti je u vSech Sestizdotaacre vyrovnané a pohybuje se
okolo hranice 2 — 3 %. Vysledky jsou zobrazeny bapkucislo 26, 27 a 28.

Obr. €. 26: Maj nadizeny je spravedlivy

3% 0%
79 = Ur¢ite ano
# SpiSe ano
Neutralni
= SpiSe ne
m Ur¢ité ne
Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
Obr. €. 27:Mgj nadizeny n& umi podpdit
2% 0%
8% m Urcité ano
# SpiSe ano
Neutralni
= SpiSe ne
m Ur¢ité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Obr. €. 28: Muj nadiizeny je ochoten vyslechnout mé nazory

3% 0%
59 .

B Urcité ano
= SpiSe ano
Neutralni

= SpiSe ne

m Ur¢ité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
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Skoleni a rozvoj

Oblast Skoleni a rozvoje je na Call centruétopelmi pozitivie hodnocena. 85%
zanestnand kladré hodnoti dosavadni rozvoj, ale vnima takiegitost pro rozvijeni

znalosti a naslednou moznost dalSiho profesriisiol.r

Celkem 89% pracovnikuvedlo, Zze maji filezitost rozvijet své znalosti a dovednosti
pro svou praci, coz je ztaé pozitivni hodnoceni. Ve 2% se z&imanci vyjadili

negativré. Vysledek je znazoem na obrazkuislo 29.

Obr. ¢. 29: Mam pilezitost rozvijet znalosti a dovednosti pro svoacp

1% 1%
9% m Uréité ano
= SpiSe ano
Neutralni
SpiSe ne
m Uréiteé ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Prevaznacast pracovnik se dale domniva, Zze mohou ovlivnitagyprofesni fist.

Z prizkumu vyplyva, Ze povySovani ve spsilesti gijde WtSine pracovniki

spravedlivé. Pget zantstnand, ktei si mysli, Ze sfj profesni fist nemohou ovlivnit,
dosahl 4%. Na nésledujicim obrazakslo 30 je znazo®mo zmirgné hodnoceni.

Obr. ¢. 30: Mohu ovlivnit s\ij profesni fist

3% 1%

m Ur¢ité ano
# SpiSe ano
Neutralni
SpiSe ne

m Urgité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Z obrazkwislo 31 je patrné velice pozitivni hodnoceni. 948mgstnand uvedlo, Ze se

ve spolénosti mnoho natili
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Obr. €. 31:Myslim, Ze jsem se ve firtrhodreé nal&il

1% 0%
5%

m Uréité ano
= SpiSe ano
Neutralni
Spise ne

m Ur¢ité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Hodnoceni pracovniki

V oblasti hodnoceni pracovrikvidi zangstnanci prostor pro zlepSeniteplevSim
v oblasti lhit pro spléni Ukoki. Na otdzku zda pracovnici znaji cile & za co jsou
hodnoceni, odpasdéla étSina pracovnik pozitivre.

V otazce, zda jsou iy pro splini Ukoki realné, odpoddélo negativie 26%
pracovniki. Uvedené hodnoceni bylotwtbdreno predevsim §liS prisnym nastavenim

hodnoticich kritérii. Vysledky hodnoceni jsou zré@@ay na obrazkugislo 32.

Obr. €. 32: Lhuty pro splni Ukok jsou realné

m Ur¢ité ano
# SpiSe ano
Neutralni
SpiSe ne

m Urgité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Obrézekeislo 33 zobrazuje velice pozitivni hodnoceni, kéoB% zanstnand, kteri

uvedli negativni hodnoceni, znaji pracovnici s¥é aivdi, za co jsou hodnoceni.
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Obr. ¢&. 33:Znam své cile a vim za co jsem hodnocen

390%
%

m Ur¢ité ano
= SpiSe ano
Neutralni
SpiSe ne

m Ur¢ité ne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
Otazka¢. 26

Zamgstnanci se v tétsasti mohli otevens vyjadrit k otazce, jejiz zéni bylo:,, Ceho si
ve spolé€nosti nejvice vazite?“Otewenost zardstnand Call centra byla velmi vysoka
a vyjadeni dostaténé konkrétni. Je z nich jednozire, Ze zastnanci si prace v tymu
velmi vazi a umi ocenit investice, které sgalest &inila v oblasti pée o zamistnance.

Néktefi srovnavali pistup spolénostiCEZ se svymi dal$imi pracovnimi zkuSenostmi.

Souhrni |ze tici, Ze zanistnanci Call centra si nejvice vazi bengfikteré spolénost
CEZ nabizi. Vnimani jednotlivcje samorejms odlisné, kazdy si na benefitnim ki
Vazi jiné \&ci, ale obect je mozno konstatovat, Ze velka skupina gstmand Call

centra vnima a ogeje baltek benefiti jako celek.

DalSi vyraznou oagvanou oblasti je tym, ve kterém pracuji a s ninvsejici zajem
spolg&nosti o zamstnance, kde se prolina zajem v komu#iikarovirg s otewenosti
a vsticnym pistupem p tfeSeni pracovnich zalezitosti. Z vyjédi zamdstnané
jednoznéné vyplyva, Ze je oagovana snaha vedeni o velmi awou komunikaci

a vitany navrhy a napady.

Casto se také objevovaly odpol spojené se stabilitou a zd&zemim velké sprasti.
Zamestnanci Call centraiasto vyjadili nadzor, Ze si vazi za#stnani Useku e

0 zékaznika a vnimaji ho jako svou velkdilgZitost.
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Otazka¢. 27

V tétocasti byli zandstnanci opt pozadani o vyjaiegni ndzoru. Tentokrat byla poloZena
otazka:,Co byste ve spolé&nosti doporucili zlepsSit?* | v této oblasti byli zarstnanci
velmi oteweni a nazory, které se pdila shromazdit, finaSeji mnoho zajimaveého.
Jejich napady na z¥ny neprobihaji v obecné rownale ginasejiradu velmi dobrych
podreta, které mohou byt realizovany.

Zamestnanci Call centra si @domuji problémy v organizaci prace a téegevsSim
problémy spojené sterminy pro zpracovani tkale i problémy spojené $ijs

teoreticky zpracovanymi metodikami a absenci jejedtovani v praxi.

Rada ditich pipominek zazniva k pracovnimu priesti, kde jde fedevsim o velké

mnozZstvi lidi na pracovisti, hluk a Spatné techéigibaveni.

Ponerné velka skupina zatgstnané akcentuje problémy se spravedinosti nastaveného
hodnoceni jejich prace podlectitelnych parametr. Kritizovany jsou pedevsim lis
piisrg nastavené limity pro jednotlivédfenécasy hovoru. Zde se ukazuje jisty prostor

pro komunikaci dvodi meéfeni a nastaveni limit

Velmi citlivé vnimaji zandstnanci i nutnost reagovat spréum mnohé ziny, které se
dgji. V tomto ohledu navrhuji zkvalitnit jejich zpraeani v ramci metodik a ro¢a

prodlouZzit Skoleni, které se 2mtyka.

76



6 ANALYZA SILNYCH A SLABYCH STRANEK

V této kapitole bude na zakkagrostudované podnikové dokumentace a provedeného
dotaznikového S&gni blize charakterizovano interni presti a jeho silné a slabé

stranky.
6.1 Silné stranky

Mezi silné stranky Call centra Izefadit predevsim:
Finanéni ohodnoceni

Spolenost CEZ zékaznické sluzby, s.r.o. je dic®u spolénosti siiné mezinarodni
Skupiny CEZ, ktera vykazuje vysoké ziskové &shy a niize si tak dovolit naleit
odmenit své zamstnance. Platové ohodnocetiégstavuje jednu z nejsdj$ich stranek
spole&nosti a zarowe je vyznamnym stimubtmim prostedkem ke zvySeni motivace
ve spolénosti. Ne kazdy za#dstnanec je vSak motivovan pouze gnale i ostatnimi,
nefinarénimi prostedky.

Benefitni systém

Benefitni systém spadaosti je povazovan za dalSi silnou stranku spradsti. Vnimani
jednotlivai je samogejme odliSné, kazdy si na benefitnim liddii vazi jiné ¥ci, ale
obecr® je mozno konstatovat, Ze velkd skupina &tmand Call centra vnima

a ocaéuje baltek benefiti jako celek.
Vztahy s nadfizenym

Vztahy s vedoucim jsou ve spéhesti na velmi dobré Urovni. Zasstnanci ocauji
predevsim vgfcnou a otekenou atmosféru, kterou jim jejich ridmeni zajisuji. Tato
skute&nost je velice fizniva pro provoz Call centra a je jednou zéliych, ovliviiuje

jak spokojenost, tak motivaci ve spéiesti.
Piijemna pracovni atmosféra

Na pracovisti pevlada patelskd pracovni atmosféra, ihned po nastupu siopraci
tykaji, jsou ochotni spolupracovat a navzajem dgiywpomoci¢i poradit. Sodasti
pracovist je i kuchyika, kde si zarstnanci mohou dfat své obdy, uvdit ¢aj ¢i kafe.

Velice oblibenym mistem ve spofeosti je relaxani mistnost, ktera je vybavenasdva
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rotopedy, nafukovacimi balény, pohovkou a televizdle zamstnanci mohou travit
napiklad swij ¢as vylenény na oksd.

Kvalitni Skolici systém

Spol&nost ma vlastni oddeni lektoi, ktefi vedou jednotlivA Skoleni a samostatné
odctleni metodiki, ktefi neustale obnovuji a vylepSuji jednotlivé postapynetodiky.
Maji tak prostor soustdit se vyhrad®h na svou praci a nemusgldt vice Ukol

najednou, jak to byva wkterych mensSich spaieosti.

6.2 Slabé stranky

Slabé stranky spataosti signalizuji prostor pro zlepSeni. Nejslaligirky spolénosti

jsou nasledujici:
Pracovni prostredi

Prostedi call centra funguje teprve rok, je goxaizené, pesto zamstnanci nejsou
zcela spokojeni. V pzkumu si nejvice gkovali na nedostatek prostoru, hluk a také na
mnoho spolupracovnik vjedné mistnosti. Pokud je vjedné mistnosti vice
spolupracovnik, miZe nastat situace, Ze se navzajem rusi, cofise wyrazg projevit

na kvalit prace a motivaci. Dle dvoufaktorové Herzbergertegrie pati pracovni
prostedi mezi hygienické faktory. Tyto faktory nejsoti phodném plgni vnimany

a jsou brany jako automatické. Pokud by vSak ddShedostatku ze stranygchto
faktoni, miaze dojit k nespokojenosti a naslédmizeni motivace.

Nizka kvalita technického vybaveni

DalSi slabou strankou ve spatesti je technicka vybavenost praco¥idte spolénosti
jsou ffizr¢ staré a tedy ituzné vykonné pditace, na coZz upozaovali i pracovnici
v prizkumu. Ze stejnéhoudodu je kritizovana i nizka kvalita sluchatek a roflonu,
kdy ¢asto dochazi k situaci, Ze se operator se zakamnilkkeyzajem Spatnslysi. Bylo
by vhodné vybavit jednotliva pracowstnowjSi vypaietni technikou, ktera je
VvV sowtasnosti jiz zastarala. Investice do infotimi@h technologii se vyplaci. Modejsi
vypocetni technika porize urychlit obsluhu zakazniki mnoho dalSich podnikovych

proces.
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Vysoka vytizenost zanistnanai

Spolgnost CEZ zaala \nedavné dob nabizet a dodavat plyn, coZ se prom
ve zvySseném p&tu pozadavik na Call centru. Pradlo, kterym se spotaost ridi,
uréuje, Zze 80 % hovar musi byt pevzato do minuty a veSkeré faxy-maily
akorespondence musi byt zpracoy do 48 hodin od obdrZzeni. sowasné dob na
zakaznickou linku vola ale vice a vice zakazrik které pracovnici musi obslou:
anezbyva tak prostor pro zpracovavani ostatnichnpigeh pozadavk Zamgstnanci

jsouproto nuceni éstavat ' praci déle a to podol® az rekolika hodin tyds.

Na obrazkucislo 34je znazorgn vyvoj mnoZzstvihodin na ramec pracovni dc na
jednoho pracovnika z@k 2011. : grafu je patrné, Ze krahprazdninovych résiai ma
mnoZzstvi hodin rdsuci trend a poslednich résicich dosahuje maximalni povole

vySe 8 hodin za tyden.

Obr. ¢&. 34Vyvoj mnozstvi hodin fesgtas na zarstnance za rok 20
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Zdroj: vlastni zpracovani, 20

Nizky vliv motivaénich sougzi na zvySovai vykonu zaméstnanai

- Provedeny pizkum ukézal, Z motivaini souéze ve spolénosti nemaji vysokou
acinnost. Zamestnanci ktefi nejsou plg motivovani,nepodavaji takové vyedky,
které by mohlipodavat a nejsou ¢ motivovani k prawlelnému doglovani
znalosti, cozmize dojit az tomu, Ze podavaji zakazriik chybné informaceJe
dulezité zamyslet se nad jednotlivymi mottwémi soutzemi a pokusit se o zvySe
jejich motivani sily.

Nejednotnost informaénich kanahi

- Zamestnanci si Wrazkumu ¢asto stZzovali, Ze nejsou o vSem dostaie a \Kas
informovani. Pracovnicterpaji informace raznych mist. Kazdy den by sié&h
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piecist denni informace, které jsou #ggovany na intranetu. &teré informace
jsou odesilany do soukromych e-niajiné do pracovnich e-mdila dalSi informace
jsou sdlovany na tymové por&d Ve spolénosti dochazic¢asto k Upravam
metodickych postup ¢i k jednotlivym organizénim zménam a je velice wezite,
aby se spolmost pokusila slatit informacni kanaly na jedno misto a vytia tak
jednotné ulozi&t informaci, kde si zakaznik bude modefist veSkeré nejn@jsi

informace a zrény v postupech.
Nespravedlivost g hodnoceni

- Praizkum déle ukazal, Ze velky @&t zamdstnan& povazuje hodnoceni hovor
a pisemnych pozadaivk za nespravedlivé. Hodnoceni provadi kazdygsim
supervizor v ramci svého celého tymu a zalezZi feoyze na supervizorovi, jaké
hodnoceni pracovnikovy dlil. Supervizor ma k dispozici standardy hodnocald,

i vtomto gipact miZze uplatnit subjektivnimu postoj. Kazdévrtleti probihd tzv.
Kiizové hodnoceni a kazdy tym je hodnocen jinym stiperem, coZ ma slouZzit
praw k odstragni subjektivity. Vysledky kiZzového hodnoceni se vsalasto

rozchazeji a prohlubuji tak négkru ve spravedlivé hodnoceni.
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7 NAVRHY NA  ZLEPSENi  SOU CASNE MOTIVACE
PRACOVNIK U

Z provedené analyzy J@dchozich kapitolach vyplynuly silné a slabé styank
spole&nosti. V této kapitole budou uvedeny navrhy na r@shi jednotlivych slabych
stranek spolaosti.

7.1 Sjednoceni informanich toki ve spol€nosti

Velmi vyznamnym nedostatkem ve spwiesti je nejednotnost inforrmsaich toki.
Vtomto pipact by bylo vhodné zavést do spétesti systém, ktery jednotlivé
informani toky sjednoti a vytid tak jediné uUlozZigt dat. V sodasné dob se
spol&nosti naskytd vice moznosti, jednim z velmi vyudiidn systéra je M-Team

Bridge.

Informatni systém M/TeamBridge je nastroj pro firemiiizeni, komunikaci
a centralizovanou spravu firemniho obsahu. Systnvgren zakladnimi moduly se
specifickou funkcionalitou. Jednotlivé moduly Izgu¢ivat zcela samostatmebo je
podle poteb firmy vzajems propojit a vytvdit tak komplexni firemni informani

systém.
Moduly systému M/TeamBridge:

- Komunikace (M/TeamBridge Workgroup) - nastroj pro firemnfizeni, tymovou
spolupraci, sdileni termindokument, Sablon a informaci.

- Procesy (M/TeamBridge Workflow) - néastroj automatizace, optimalizace
a zvySeni produktivity podnikovych proéesmplementace systéntizeni kvality
ISO a podoba&

- Posta (M/Journal) - evidence doSlé a odeslané posty, elektronicksosgisluzba,
napojeni na datové schrankizeny okth a schvalovani dokumeint

- Kontakty (M/Data) - CRM, centralni sprava firemnich kontak{partnéi,
zékaznici, dodavatelé), evidence obchodnich aktivitrketingové néstroje. (Zdroj:

www.kadel.cz)

Z duvodu nejednotnosti inforndaich toki by pro spolénost bylo vhodné vyuzZivat
modul M/TeamBridge Workgroup, za&iieny na zefektivéni komunikace aigdavani

informaci.
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7.1.1 M/TeamBridge Workgroup

Workgroup nabizi rozsahlou funkcionalitu pro firenetektronickou komunikaci. Je
mozné vyuZzivat e-maily, sdileny kaletidd v neposlednitad® rozsahlé sdileni

dokument. Kli¢ové funkce modulu M/TeamBridge Workgroup jsou néigjeei:

- Sprava elektronické komunikace ackNych dat firmy.

- Centralizace dat @&nnosti (e-maily, dokumenty, kalengla
- Generovani, sprava a sdileni dokunient

- Spréava Sablon a dokumént libovolném formatu.

- E-mailovy klient.

- Sdileny kalendia

- Zadéavani a hlidani ukibla termiri.

- Prideleni uzivatelskych fstupi, prav a kompetenci.

- Moznost vzdalenéhoristupu do systému. (Zdroj: www.kadel.cz)

7.1.2 P¥inosy systému M/TeamBridge pro spolaost

Zavedeni systému M/TeamBridge do spolesti by znamenalo ztiaé zefektivini
vhitropodnikové komunikace na vSech Urovniideni.

Management

- ma nepetrzity primy pristup k informacim @lezitym pro své rozhodovani (reporty,
stavy proces, uzavenych smluv, faktury atd.), ovladéghledny a efektivni nastroj
natizeni, komunikaci a planovani.

Supervizor

- ma objektivni pehled a kontrolu nad fungovanimégeného tymu, plénim ukofi,
mMa moznostizeni zanistnand@ a proces. Informace ziskané ze systému vyuZziva

pro optimalizactinnosti a proces
Zaméstnanci

- maji prehledny a rychly fistup k dilezitym dokumentm, e-maitim, proceém
a dalSim informacim podstatnym pro jejich praciougiehledr informovani

o svych ukolech a terminech. Jejighnost je kontrolovatelna adtitelna.
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7.1.3 Naklady pro spol&nost

Presnou finatini ¢astku, kterou by spataost musela vynalozit na fimeni systému, se
nepoddilo zjistit. Cena se odviji od gtu licenci a s rostoucim p@m se snizuje.

V piipact velkého pdétu pracovnik se cena pro jednoho pracovnika pohybuje
vrozmezi 8 — 13 tisic korun. Ve spatesti by bylo nutné zavést minimélm50
licenci, da se tedyipdpokladat, Zze cena fipeni systému M/TeamBridge by se
pohybovala mezi 3 — 4 milibny korun.c¢koliv je to velka investice, vzhledem
k provedené analyze, ktera ukazala komutnikdoky jako zn&nou slabinu, by bylo
vhodné najit prosedky pro jeji realizaci. Navic se jedna o fisahsilnou spolénost,

ktera si tu to investici ize dovolit zrealizovat.

7.2 Navrh na zvySeni spokojenosti s pracovnim proggdim

Pracovis& Call centra je nové, alegdstavuje jednu velkou mistnost, kde jsou vSichni
pracovnici pohromad Bylo by dobré zamyslet se nad prostorovggenim pracovist

a snazit se ho rglenit do mensSich kancélia odctlenych napiklad grickami. V tomto
piipadt se bude jednat o investici, kterdize zn&n¢ prispét ke zvySeni spokojenosti

a motivace zakstnand ve spolénosti.

Bylo by dale vhodné, vybavit jednotliva praco¥isbwjsi vypaetni technikou, ktera je
v mnoha pipadech iz zastarala. Dle konzultace s vedoucamg@mikem by v saiasné

doke pomohlo vyngnit alespa@ 30 nejstarSich gdtacu, které funguiji jiz pes deset let
a nejsou tak vykonné, za nové s kompletnffalpSenstvim. Déle je petba vyngnit 20

sluchatek, na které si zé&gstnanci stZzuji a dokoupit kancetaké poteby, aby vsSichni
zanestnanci byli plg vybaveni. Investice do informiaich technologii se vyplaci.
ModerrgjSi vypatetni technika poiize urychlit obsluhu zakazniki mnoho dalSich

podnikovych procds Friblizné vy¢isleni naklad je v tabulcetislo 6.

Tab. ¢. 6: Nakladova kalkulace pro zvySeni spokojenosti sgraitn prostedim

Polozka Cena za kus v K ks | Cena celkemyv K

Sadrokartonovaiftka 10 x 4 m 50000 5 250 000
Paitat (kompletni pisluSenstvi) 12 468| 30 374 040
Sluchatka s mikrofonem 429| 20 8 580
Kancel&ské poteby - 8 000
Doprava celkem - 5000
Celkem - 645 620

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011
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P¥inosy zmigné znény pracovniho prosgtdi souvisi zejména se zvySenim spokojenosti
pracovniki. Se spokojenosti pracoviiksouvisi jejich motivace, tim padem i jejich
vykony. Kron® toho pracovni prostdi a technologie ovliwuje také atmosféru

na pracovisti a produktivitu pracovriik

7.3 ZvySeni tinnosti motiva¢nich sougzi

DalSi navrh prameni ze zjiti, Ze motivani soutZze nemaji velky vliv na zvySovani
vykonu pracovnik. Vzhledem k progedkim, které spolénosti do jednotlivych soski
vklada, je dlezité zapracovat na jejich zefektim. Motivatni soutZe by bylo vhodné

rozclit na kratkodobé a dlouhodobé a zavest &mitaké pro nové pracovniky.
Navrh kratkodobé motivaéni souize:

SoutZe kratkodobého charakteru, budou trvat maxighpden ng¢sic a budou probihat

v ramci jednotlivych tymu.

- Do kazdého tymu budetmovana misicn¢ ¢astka 5000 K, ze které budou odineni
prvni i pracovnici s nejgtsSim pa@tem odbavenych pozadavka sledovany gsic.
Pro podporu tymového duch petime vyhodnoceni satite také mezi jednotlivymi
tymy. Tym snejgtSim celkovym pétem vyizenych poZadavk obdrzi
jednorazovou finaini ¢astku 10 000 K Zda bude tato vyhra roZéna mezi
jednotlivce ¢i ponechana na spdéleou tymovou akci, bude zalezet na dongluv

v tymu.
Navrh dlouhodobé motivani soutze:

U dlouhodobych sotfi by bylo vhodné zgmit potet vyher@. V predchozich
sougzich byl vzdy pouze jeden vyherce, ktery obdrzekmou odngénu. Bylo by
efektivrejSi, zvysSit pd@et vyheré a zavést vice diich odngn, na rozdil od jediné
hlavni vyhry - vylet do RdZe. SoutZ tak bude vykazovatetsi motiva&ni silu. Déle by
bylo vhodné vyherce neodifovat konkrétnim zjisobem, ale darovat jim ot&né

poukazky, které budou moci pouzit dle vlastnihozeva.

- SougZ se bude tykat vSech zastnand@ a bude trvat cely rok. Podminky sé&itd se
budou odvijet od stanovenych ddvych ukazatél vykonnosti. Prvnich &
zanestnand, ktei splni veSkera kritéria hodnoceni dle stanoveriita, budou

oceréni poukazkou v hodnét 5000 K a jako bonus budou maociéthem
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nésledujicichiech ngsial cerpat flexibilni pracovni dobu. ijpac, Ze ani jeden
pracovnik nedosahne stoprocentniho hodnoceni, backsEno prvnich gt

pracovniki s nejvysSim gimérnym hodnocenim za rok.
Navrh motivaéni souze pro nové zanmistnance

Aby se do motivénich sowtZi mohli zapojit i no¥jSi zangéstnanci, kté jeS€ nejsou
plné zapracovani, bylo by dobré zavést sdattaké pro &

- SoutZ se bude nazyvat Skokargsice a bude dena pro vSechny nové pracovniky,
ktefi jsou ve spoknosti nejdéle Sest ¢miai. Zamestnanec, ktery dhem ngsice
udtla nejwtsi pokrok v celkové produktivit coz je jeden z kibvych ukazatel
vykonnosti, bude naleZitodmEnén a obdrzi poukazku na wthzbozZi v hodnat
2000 Ke.

Veskeré sowte bude vyhodnocovat ogldni reportingu, které jiz v séasné dob
vyhodnocuje jednotlivé kibvé ukazatele vykonnosti i moti&a soutZze ve
spoleénosti. Castky vioZzené do motivaich soutZi se nijak nezvysily, jedna se pouze
0 preorganizovani vliozenych prostka, naklady spolénosti se tedy nezvysuji. Név
navrzené motivéni soutze by nély podpdit SirSi okruh pracovnik a zapojit i ty

zanestnance, kté doposud nebyli motivaimi souézemi osloveni.
7.4 Zména v hodnoceni

Vzhledem k pipominkam ze strany pracoviiiko spravedlivosti hodnoceni by bylo
vhodné vytvait specializovany hodnotici tym nezavislych lektar. Supervizdi, ktefi

v sowtasné dob hodnoceni provagi, nejsou zcela sjednoceni, coZ se projevuje ve
zmirgném Kizovém hodnoceni, kdy séasto vysledky rozchéazeji. Lekiobudou
podavat zptnou vazbu k hodnoceni jednotlivym supervizor a ti nasled& podaji
zpstnou vazbu operatorovi na pravidelné ,offline” kaitaci.

Zminény hodnotici tym ma sva pozitivatgaevSim v odstrami subjektivity
a nespravedInostifphodnoceni. Supervizém se dale naskytne prostor @teny svého

tymu a budou mit moznost se vice séedit na oblasti jejich rozvoje.

Pro #izeni hodnoticiho tymu nebude zagbi najimat nové pracovniky, ale tym by
bylo mozné sestavit z vybranych pracov¥nikoddleni lektofi. Jedna se tedy pouze

o interni znénu ve spolénosti a nedojde ke zvySeni nakiadektorské oddeni se
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sklada 225 ¢lent a dle konzultace vedoucim pracovnikem by bylo realné vyt
3 pracovniky pro sestaveni hodnoticiho tymu. Vybtekiicii budou proskoleni ohledr
zpasobu lmdnoceni na#kolikahodinovém Skoleni, vedeném supervizorem ykiea jiz

shodnocenim zkuSeno:
7.5 Snizeni vytizenosti pracovniki

Spole&nost se potyka seustale se zvySujicim ftem pozadavk ze strany zakaiku,
pracovnici jsou paknané vytizeni ajsou nuceni pracovagiresas.Z davodu zmigné
vysoké vytizenostsi spolénost nenmize dovolit poskytovat za odpracovanigasy

nahradni volno, ale zafstnan@m jsou tyto hodiny foplaceny siiplatkem.

Srostoucim mnoZzstvim hodin rostou i naklady spodeti spojené vyplacenim
piegadi. Na nasledujicm obrézkucislo 35 jsou zobrazenpiiblizné naklady, které
spol&nost vynaloZzila yednotlivych ngsicich za rok 2011XCelkovéroéni néklady jsou
vycisleny na 9 72000 Ke.

Obr. ¢. 35:Naklady spojené vyplacenim pestasi

1200 1152 1152 1152 1152
1000 864 —
792 720 720
800 —
576 576
600 —
400 —
200 —
0
& & & & & & & & X & >
\'Z:b Q'Q "5@(\) b$9 \ée} @&,4 ) ‘600 <§Q ‘\)‘b' ’g‘% ] {—}Q’Q
Sy N
Celkové naklady spojené s vyplaceniragadi za jednotlivé résice (v tis. K)

Néaklady, které jsou vkladany do vyplaceregadi, by mohly byt pouZzity na ijeti
novych pracovnik, coz by mohlo pomoci odbouraouwasnou vysokou vytizent.
Spole&nost by se mohla zaifit na ziskani novych acovniki, ktef jizZ maji zkuSenos

s praci na Call centriviinimalni poZadavky na operatdrg n¢ly byt nasledujic

- Stedoskolské vzthni s maturito!

- Praxe na pozici operato vyhodou

- Pokracila znalost MS Office, znalost systému SAP vyr
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- Schopnost samostatného rozhodovani
- Vyborné komunikani schopnosti

Navrh na zvysSeni @tu pracovnik byl prokonzultovan s vedoucim pracovnikem a dle
informace by ke zlepSeni stasné situace &b pomoci fijeti 30 novych operatér
Zameéstnanci budou po usgném absolvovani vyboveho fizeni odbora vySkoleni.
Skoleni by se odehravalo v mistnosti call centrd pedenim odéleni lektofi, cena
placeni. Po nastupu na linku budou zastavat pagperator junior s nastupni hrubou
mzdou 14 000 K Po uplynuti zkuSebni doby bude pracounikpiisluSet navyseni
mzdy o odminy, které by mily v praméru ¢init asi 3000 K na jednoho pracovnika
mesicné. Naklady na benefity budou po uplynuti zkuSebnityhkopirovat vyvoj
na hlavu u ostatnich zastnand. Predpokladané naklady vdoeim propd@tu na rok
2011 shrnuje tabulké&slo 7.

Tab. ¢. 7: Kalkulace r@nich naklad spojenych s najmutim novych pracovina rok
2012

PoloZka Naklady na 1 zam. v K Naklady celkem v K&

Skoleni - 50 000
Pciitad s gisluSenstvim 12 468 374 040
Telefon etn® sluchatek 1923 57 690
Nabytek sil a Zidle 4242 127 260
Mzdové naklady 225120 6 753 600
Odmeny 27 000 810 000
Benefity 4 535 136 050
Celkem - 8 308 640

Zdroj: vlastni zpracovani, 2011

Navrh na pijeti novych pracovnik se vSak musi nejprvegalozit matéské spolénosti

CEZ Prodej ke schvéleni a aZ poté je mozné ho zalggiraxe. Htomnost novych
operatod by jednak napomohla ke sniZzeni vytiZzenosti praiddvra urychleni
podnikovych procdg ale také ke zvySeni spokojenosti pracowrdlejich motivace.

7.6 Skoleni a tvorba metodickych postuj

Také v oblasti Skoleni a tvorby metodickych postiyyly zjiSttny zna&né nedostatky.
Ve spolénosti jsou provathy casté aktualizace postiupa zneény metodikach.
Informace o provathych znénach jsou vSak mnohdy nighledné a neni ani prostor

pro jejich prostudovani. Pro zlepSeni &msné situace byly navrZzeny nasledujici kroky:
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- Pred vydanimnové metodiky by bylo vhodné ji minimalks dva nesice pred
zavedenim do praxe prokonzultovat s pracovniky Caltentra. Predchazelo by se
tak poza@jSim spekulacim a pomluvam o neproveditelnosti ¢aidrych kroki
v metodice. Pouhé ziny v pivodni metodice se budou vydavat formou zpravy, kde

7

asti metodiky doSlo ke z#né. Pracovnik si pak fiZe jen doplnit

Z

presré a v kteréc
samotnou zrnu a nemusi si pidtat celou metodiku znovu, usietak spoustéasu.

- Operatoim budou formou e-mailpredavany pouze kompletni informacea to
s minimalnim misicnim pgredstihnem a v platné koéee verzi.

- Cas pro e-learning bude prodlouZen z 30 minut tydéna 1 hodinu a 30 minut
za tyden Kazdy operator bude mit #enény den a hodinu, kdy @ize dobu
vyclenénou na Skolenicerpat. Vy¥lenénd doba bude slouzit pro aktualizaci
metodickych postuj ¢teni dennich informaci prilezitostné dopléni znalosti.

- Tydenni porada bude prodlouzena z fivodni hodiny na hodinu a pil a bude
konana pravidek ve stejnou dobu, bez mozZnosti zruSeni. Bylo byrélgimradu
poradat jednou tydhv brzkych rannich hodinach (mezi 6 — 8 hodinounfppred
tim, nez za&ne volat velké mnoZstvi zakazihikha zakaznickou linku, coz byva
nejvice kolem osmé hodiny rano. ¥igac, Zze nebudou keSeni provoznii
tymové zdalezitosti, budeas porady vyuzit pro pbézné opakovaci Skoleni
metodickych postup Konani tymové porady je velicalézité. Redstavuje jediny
prostor pro osobni komunikaci a prodiskutovani ogjjsich informaci. V pipact,

Ze se porada nekona, pracovnici si musi nové irdoema zrény v postupech
nastudovat samid&em vylenéného ¢casu na Skoleni a nemaji moznost blizSiho
vyswtleni.

- Cas na prostudovani jednotlivych infortnéch baléki, které spolénost rozesila,
budetfeSen operativhdle aktualniho p&iu novych informaci. Neniigéba stanovit

pevnou dobu, ale pouze sézpusobovat pdaebam studia.

Uvedené névrhy na prodlouZzedasi na e-learningéi porady souviseji s navrhem
najmuti novych pracovnik v sokasné situaci by nebylo mozné tyto navrhy usknite
Pokud vSak spotmost grijme nové pracovniky, vytizenost pracovhi&e snizi a bude

zde prostor pro studium a dalSi ¥l&vani na pracovisti.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo analyzovat faktory, &tev sowasnosti motivuji
pracovniky Call centra spaieosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o., zjistit, jak jsou sni
spokojeni a uvést vliastni dopdani na zlepSeni sdasného stavu motivace. K nag

cile bylo zapaebi nejprve prostudovat dostupnou literaturu sajids s touto
problematikou, zpracovat teoretick@ast slouzici jako podklad pro praktick@ést,

sezndmit se blize se spatesti a na zaklad zjiStnych informaci provést
ve spolénosti vyzkum progednictvim dotaznikového $eni.

Zpracovani teoretické zakladny a nasledna analpz&asné motivace ve zvoleném
podniku poukazala n&adu skuténosti. Na zaklatlprovedené analyzy Ize konstatovat,
Ze Urové motivace je ve spodaosti vysoka aiedstavuje znmou oporu fi zvySovani
vykonu pracovnik a plréni podnikovych cil. Na druhou stranu analyza odhalila také

oblasti, kde je prostor k ogahi na zlepSeni séasneho stavu motivace ve spolesti.

Jako oblast vhodna k upl&m zmen byla vyhodnocena nedost&té informovanost
a to fredevsim z dvodu nejednotnosti inforndaich toki ve spolénosti a také oblast
hodnoceni, které zafstnanci povaZzuji za nespravedlivé. Analyza déalezala Ze

motivatni souéze, které spolmost vyhlasuje, maji jen velmi maly vliv na zvySava
vykonu pracovnik. Jako rizikovy faktor byla je8t ozna&ena vysoka vytizenost
pracovniki a nespokojenost s prostorovyfeSenim pracovi§ta s jeho technickym

vybavenim

Za (elem odstraéni zmirenych rizikovych oblasti bylo navrzenakolik opateni -
zavedeni systému M/TeamBridge, Uprava prostorovédeni Call centra a nakup nové
technologie, zrna struktury motivénich sowZi, prijeti novych pracovnik a Zizeni
specialniho hodnoticiho tymu lekior

Veskeré odhalené nedostatky v motivian systému jsodeSitelné a bylo by vhodné,
aby se jimi vedeni zalo co nejtive zabyvat a dalo tak najevo svym zatnandém, Ze

si spol€nost jejich ndzar cenni a snazi se jim vyjit co nejvicericst
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK A ZNA CEK

ACW doba, kterou méa operator k dispozici korgeni hovor k déeSeni pozadavku
zékaznika a ke stnému pisemnému zaznamenani provedeného hovoru.
(After Call Work)

CC Call centrum

KPI Klicové ukazatele vykonnosti (Key Perfomance Indocator)
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Priloha A. Dotaznik
Motivace pracovnik na call centru spoknosti Cez Zakaznické sluzby s.r.o.

Prosim o vyplani dotazniki, které budou slouzit jako podklad k mé diplomovécp
Jsou anonymni a vypini dotazniku zabere jergkolik minut. Dotaznik je rozgélen na
tii ¢asti. V prvni¢asti prosim zaSkrtite kiizkem jednu z uvedenych moznosti. Ve druhé
¢asti ohodnéte jednotlivé otdzky podle uvedené Skaly a ieti tasti ot zaSkrtrte
jednu z uvedenych moznosti, v poslednich 2 otazkétitasti vas poprosim o stine
vyjadieni nazoru.
l. ¢ast

1. Pohlavi.

1 Muz

[ ] Zena
2. Vék

[]18-25
[] 26-35
[ ] 36-45

[] 46 a vice

3. Pcatet odpracovanych let na uvedené pozici

[ ] Méng neZ 1 rok

[] 1 -2 roky
[] 2 — 3 roky
[]3-5let

[] Vice nez 5 let



. ¢ast
4. Ohodna'te benefity nabizené spoétmsti podle toho, jak jsou pro vas vyznamné

(1 — nevyznamny, 2 — malo vyznamny, 3- vyznamny&Imi vyznamny)

Benefit VaSe hodnoceni
1 2 3 4
Dovolena 5 tydh
Pracovni doba 37, 5 hodin ty&n
Stravenky

Prispivek na penzijni a zZivotni pojisti

Osobni det

Nabidka vyhodnych nakipa sluzeb

Homeworking

5. Jaké z nasledujicich benéfltyste ve spolaosti jeS¢ uvitali?
(ZaSkrtréte kizkem nejvySe 4 benefity, fijpadré dopkite benefit, ktery zde neni

uveden)
[] Snida® na pracoviti
[] Sluzebni notebook
[ ] zavodni Iékéska pée
L] Prispivek na dopravu
L] Prispivek na sport a zdravi
[] Placené ekovani proti ckipce
[16 tydni dovolené
L] Neplacené volno
[ Firemni maseér
[] Bar s olterstvenim

[] Den volna v den Vasich narozenin



6. Ohodna'te jednotlivé motivani faktory podle toho, jak jsou pro vas vyznamné.

(1 — nevyznamny, 2 — malo vyznamny, 3- vyznamnyImi vyznamny)

Motivaéni faktor Vase hodnoceni

1 2 3 4

Finaréni ohodnoceni

Pochvala a uznani

Zodpowdnost

Dobré vztahy se svym vedoucim

Moznost kariérnihotistu

Uspch v praci

Pracovni napi

Ziskani novych poznatk

Prace pro znamou spohest

Jistota prace

Ptijemné pracovni prostdi

Pratelsky pracovni kolektiv

Dodrzovani pracovni doby

Kontrola a hodnoceni

Pruzna pracovni doba

7. Ohodna'te jednotlivé faktory podle toho, jak jste s ninei spol€nosti spokojeni.
(1 — spokojeny, 2 — nespokojeny)

V piipad hodnoceni 2 uwite prosim dvod VaSi nespokojenosti.

Motiva éni faktor VaSe hodnoceni Diivod nespokojenosti

1 2

Finartni ohodnoceni

Pochvala a uznani

Zodpowdnost

Dobré vztahy se svym
vedoucim

Moznost kariérnihotistu

Uspsch v praci

Pracovni napi

Ziskani novych poznatk




Psychicka pohoda

Jistota prace

Ptijemné pracovni prostdi

Pratelsky pracovni kolektiv

Dodrzovani pracovni doby

Hodnoceni pracovniho
vykonu

Pruzna pracovni doba

8. Ohodna'te jednotlivé faktory a schopnosti vedouciho pragk& podle toho, jak
jsou pro Vas vyznamné.

(1 — nevyznamng, 2 — malo vyznamné, 3- vyznamréyeélmi vyznamné)

Vlastnost Vase hodnoceni

1 2 3 4

Schopnostidit podiizené

Schopnostesit problémy

Znalost metodik a postip

Trpélivost

Schopnost komunikace

Autorita

Schopnost motivovat

Organiz&ni schopnosti

Zpasob podavani informaci

Schopnost vyjednavat

Poskytovani zgtné vazby

9. Ohodna'te jednotlivé faktory a schopnosti vedouciho pragk& podle toho, jak
jste s nimi ve spotmosti spokojeni.
(1 — spokojeny, 2 — nespokojeny)
V piipacd hodnoceni 2 uwite prosim dvod VaSi nespokojenosti.

Vlastnost VaSe hodnoceni Diivod nespokojenosti

1 2

Schopnostidit podiizené

Schopnostesit problémy




Znalost metodik a postip

Trpélivost

Schopnost komunikace

Autorita

Schopnost motivovat

Organiz&ni schopnosti

Zpasob podavani informaci

Schopnost vyjednavat

Poskytovani zgtné vazby

lll. ¢ast
Role ve spolénosti

10. Jste spokojeni s praci, kterou ve spotesti vykonavate?

[ rozhodrg anol] spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne
11.Mate dostat&nou pravomocginit potrebné rozhodnuti?

[ rozhodrg anol] spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne
12. Myslite si, Ze jste pro spaleost ginosem?

[ rozhod anol spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne

Atmosféra na pracovisti

13.Je pro vas pracovni prosti gijemné?

[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne
14.Rozumite si s lidmi, se kterymi pracujete?

[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne
15.V¢tite, Ze spolénost pracuje jako tym?

[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne

Informovanost a motivaéni soutéze

16. Dostavate informace ve vyhovujicim a srozumitelfiérmatu?
[ rozhodrg anol] spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne

17.Pomahaji vam motivai soutze ve spolénosti ke zlepSeni vasSich vysladk




[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne

Vztahy s nadfizenym

18.Je vas nadlzeny spravedlivy?

[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne
19.Umi vas vas natikzeny podptit a ocenit doke vykonanou préaci?

[ rozhodrg anoll spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne
20.Je vas nailzeny ochoten vyslechnout si vase nazory?

[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne

Skoleni a rozvoj

21. Mate pilezitost ve spoknosti rozvijet znalosti a dovednosti pro svou p?aci

[ rozhodr anol] spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne
22.Muzete ovlivnit swj profesni tist?

[ rozhodr anol] spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne
23.Myslite si, Ze jste se ve spol®sti hod® naili?

[ rozhodrg anol spiSe and@l neutralnil] spiSe nd] rozhodri ne

Hodnoceni
24.Znate své cile a vite, za co jste hodnoceni?

[ rozhodrg anol] spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne
25.Zdaji se vam laty nastavené v hodnoceni realné?
[ rozhodr anol] spiSe and] neutralnil] spiSe nd_1 rozhodr ne
Vyjadi‘eni nazoru
26.Uved'te, ¢eho si ve spolaosti nejvice vazite
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Diplomova préace je zathena na analyzu motivace pracowhnik/ prvni ¢asti jsou
rozebrany techniky a metody vyzkumu pouZzivané ktprieé ¢asti. Druhacast prace
vyswtluje nekteré dilezité pojmy souvisejici s tématem motivace, vybBramotiva&ni
teorie a stimuléni prostedky. Treti ¢ast seznamujétende s Call centrem spaleosti
CEZ zékaznické sluzby s.r.o., sjeji personalnitpai a stimul@nimi prostedky,
které jsou ve spobmosti vyuzivany. Analyza séasné motivace pracovniku, jejich
silngch a slabych stranek, byla provedena na zéklssbretickych poznatk
prostudovani podnikové dokumentace a na zéktkataznikového Sini. Vystupem
prace jsou navrhy a ogahi, které by vhodndoplnily sogasny motivéni systém a

zarove prispely k odstrarni slabych stranek sp@ieosti.



ABSTRACT

MATEJICKOVA, M. Motivation of employees in selected busin@$gese. Pilsen: The
Faculty of Economics, The University of West Bohanm Pilsen, 103 p., 2011
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The thesis is focused on the analysis of the mmbinaof employees. The first part
discusses techniques and research methods whichsacein the practical part. The
second part explains the important concepts relateéle topic of motivation, selected
motivation theories and stimulation tools. The dhpart introduces to the reader the
Call center of theCEZ Customer Services Ltd., with its personnel pol&nd
stimulation tools, which are used in the Companye Tanalysis of the current
motivation of employees with its positives and riegs was realized after studying
theoretical knowledge, business documents and iQuesires. The results of the work
are suggestions and measures that would properplete the current motivation

system, and also would contribute to the elimimatbweaknesses.



