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ABSTRAKT

Cilem diplomové prace je vytiib projekt zvySeni motivace prodejnich a servisrigha

v call centru spolosti Komeéni banka, a.s. Prace je relha na teoretickou a praktic-
kou ¢ast. Teoretick&ast popisuje zakladni pojmy z oblasti motivace &tmand, druhy
motivace a za®iuje se také na moderni trendy z oblasti motivacasgmand. V zawru
teoretickécasti jsou stanoveny vyzkumné hypotézy a teoretwgk@odiska pro zpracovani
praktickécasti. V praktickésasti je nejtiive predstavena spataost Komeéni banka, a.s.,
spolu se svym call centrem ve AirNasled® je provedena analyza stavajici urdwnoti-
vace a zjitni nazot ¢i postoji ze strany zagstnand call centra. Na zakl&dvysledia
analyzy je vytvéen projekt zaeny na zvySeni motivace prodejnich a servisnichitym
v call centru spoknosti Komeéni banka, a.s. Projekt je podrobéasove, nakladové

a rizikové analyze.

Kli¢ova slova: motivace, stimulace, cafeteria systéamggtnanecké benefity, teambuil-

ding, motiv&ni program

ABSTRACT

The aim of the thesis is to create a project omemging motivation of sales and service
teams of the call centre in Kontaf banka, a.s. company. The thesis is divided timo-
retical and practical part. The theoretical pactudes basic concepts of employee motiva-
tion, types of motivation and focuses on moderndseof employee motivation. In conclu-
sion of theoretical part are established hypothesektheoretical basis for the practical
part. In the introduction to the practical paringroduced company Kom@ri banka, a.s.
with call center in Zlin. Following is an analysi$ the current level of motivation and
a survey of opinions and attitudes of call centepleyees. Based on the results of the
analysis is created a project created a projeabaneasing motivation of sales and service
teams of the call centre in Kondai banka, a.s. company. Project is put throughma,ti
cost and risk analysis.

Keywords: motivation, stimulation, cafeteria systeemployee benefits, teambuilding,

incentive program
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Lidské zdroje pdt v sowtasnosti mezi nejdezit¢jSi faktory, které ovliviuji sgsnost or-
ganizace a jejictiizeni a pée o re¢ pati mezi zavazné ukoly kazdéeho podniku. Sasii
p&e o zamdstnance je zarowigjejich kvalitni motivace, nelodokre motivovany zarst-
nanec odvadi pro spaleost kvalitni pracovni vykony, je loajalni a pomattanejefektiv-

n¢ji pInit podnikova zaniry a cile.

Zakladem usgsné motivace za#éstnand je kvalitné a zodpo¥dn¢ nastaveny motivani
systém, ktery zasstnance podpod a posili v jejich loajalnosti arigpeje k jejich spokoje-
nému gisobeni v organizaci. Séasti UspSné motivace neni jen di@nastaveny systém
zantstnaneckych vyhod a bendfitale také vhodhnastavené pracovni présti, nekon-
fliktni vztahy na pracovisti mezi zasstnanci a na arovni n&édenych a poidzenychci

podpora a uznani ze strany spoluzsimand@ a vedeni za kvalithodvedenou praci.

Kazda organizace musitgunotivatni program nastavit nejen dle peth a pani zangst-
nand, ale také dle svych fingnich moznosti. V tom dale sfiga preference finamich i
nefinartnich forem odmovani zamistnand. Organizace iirozere preferuji moznosti
nefinaréniho odnénovani, jako jsou uznani a pochvaly za fdobdvedenou praci nagi-
klad odngény formou reklamnichiednmeta spole€nosti, sickdays, homeoffice nebo posky-

tovani poukazek pro viceélové vyuziti a stravovani.

Cilem diplomové prace je navrhnout projekt, ktefisgje ke zvySeni motivace prodej-

nich a servisnich tytnv call centrum spotsosti Komeéni banka, a.s.

7 v Z

V teoretickéc¢asti jsou popsany zékladni pojmy z oblasti motivaae¥stnand, druhy
motivace, a také moderni trendy z oblasti motivaaetstnand. Praktickacast ve svém
avodu strdné predstavuje spotmost Komeéni banka, a.s. a jeji call centrum ve Z|in
nasleds je provedena analyza s@sného motivéeniho systému call centra a jeho vnimani
v o¢ich samotnych zaéstnandé. Metody, které budou vyuzity pro zpracovani tétalgzy,
budou dotaznikové §eni, rozhovory se samotnymi zésimanci a v ékterych gipadech
také pozorovani za¥stnaneckeho pra®idi a spokojenosti zafstnan@ s vykonavanou

praci obec&

Na zéklad zjisSttnych poznatik bude navrZzen projekt zvySeni motivace #stmand call

centra, ktery bude podroben nakladatasoveé a rizikové analyze.
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1 DEFINICE A D ELENi MOTIVACE

Management #idici organy kazdé spaleosti aekavaji od zagstnand, Zze budou dosa-
hovat co nejlepSich vysletlka proto musi také vytvib pracovni prosedi a motivani
faktory a procesy, které za&stnaném k dosahovangthto vysledk pomohou. V odborné
literature je mnoho zfisohi a charakteristik pro popis pojmu motivace, nicthékne-li
se to co nejjednoduseji, Ize pak motivaci charakbeat jako dvod nebo impulz &co
délat, pripadre dat se utitym smerem. Jsou-li stanoveny dité cile, pak motivace usim

nuje chovani jedince pro jejich dosazeni. (Kotlétadler, 2007; Mikulastik, 2007)

Cheji-li lidé dosahnout uiitych cili a uspokojeni éitych poteb, pak pro toto dosazeni
podnikaji kroky, o kterych jsouigswdéeni, Ze ke spkni danych cii povedou. Dosazeni
téchto cili a dosazeni uspokojeni lidskych jedit pro & predstavuje motivaci. Efektivni
zanestnanci jsou si pkveédomi, Ze jejich kroky a usili povedou nejen k usgehi vlast-
nich zajmi, ale také k dosazeni tia poteb organizace. (Armstrong, 2007 a 2009)

1.1 Motivaéni proces

Teorie motivace se zabyva tim, co oiiliye zangstnance k tomu, aby secitym zpiso-
bem chovali a jednali. Usili zafstnané, které vkladaji do prace a svého jednani, je evliv
novano uditymi faktory, které jsou touto teorii objgsvany. Teorie motivace vystluje
také angaZzovanost spolu se spontannim a dobrovathgwanim. (Blohlavek, 2008; Mi-
kulastik, 2007)

Teorii a proces motivace Ize charakterizovat tala@ehem motivace, ktery se sklada ze
4 zakladnich krok (Forsyth, 2009):

Zjisténi poteb, které chceme uspokoijit.

Stanoveni cil, kterymi dojde k uspokojeni zji&tych poteb.

Uskute&néni pati¢nych kroki pro dosazeni stanovenychicil

A

Samotné dosazeni stanoveneho cile a uspokojedhgj poteb.

Pokud se budeme zabyvatlehim motivace, je ajp spousta moznosti, jak na réfehi
motivace nahlizet a z jakého pohledu motivaci dkterzovat. Z&kladninfeSenim této
otazky je dle Herzbergagkkni motivace na vnihi motivaci a viijSi motivaci. (Blohla-
vek, 2008)
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1.1.1 Motivace vnitini a vnéjSi

Presnou definici vnihi motivace je dle Herzbergaotivace vychézejici z prace samé”
Maji-li zaméstnanci pocit, Ze je jejicBinnostci zamestnani podétné, vnitné zajimave,
obsahujici pravomoc a odpminost, autonomii afflezitost vyuZivat a rozvijet dovednosti
a schopnosti aiflezitosti k fistu a postupu, pak Ize tuto motivaci charakterizgako
vnitini. Faktory, které tuto motivaci podporuji a nastedvliviuji, si tedy zamstnanci
vytvaii sami v sob. (Jilek, 2007)

Opakem vnitni motivace je tedy motivace &8i, ktera je naopak vyvijena ze strany spo-
le¢nosti nebo organizace a da se charakterizovatgakoliv, co se vytvé pro to, aby byli
zanestnanci motivovani. Skuteost, o které se v odborné litersguneustale spekuluje, je
ta, jaky maji dopad \jSi faktory z hledisk&asu, zdali je jejich {sobeni dlouhodobéj
zda maji dinek pouze kratkodoby. Srovnanim wnith a vejSich faktoi lze dojit

k zawru, Ze vnitni faktory, charakterizujici kvalitu pracovniho d@ta, budou mit hlubsi
a dlouhodobjSi &inek, jelikoz vychazeji mo zjedince a nejsou mu vnucovany
z vrejSiho prostedi. (Dvaakova, 2007; Koubek, 2007)

Jednim z dalSich zakladnicklehi motivace je motivace finani a nefinani. Finargni
motivace (Ize v obecné rowrtharakterizovat jako hmotnou odnu za vykon zagstnan-

ce) ma vyznam pouzé&astény a od wité roviny dokonce zadny. Nelze tudiz neustale
piedpokladat, Ze vysSi a vysSi mzda buigelgtavovat stale zvySujici se pracovni nasazeni.
Lze zde zahrnout néjlad finartni odneénu, mzdwi finanéni poukazky natizna vyuziti.
Proto je teba nastavit promysSleny a zodpday systém hodnoceni, ktery bude provazany
s uskuténénymi pracovnimi vykony. Nastroje nefinari motivace (uznani, kariernist,
podileni se na rozhodovani) jsou ob¥Zdefinovatelné a uchopitelné, nez u fidahmo-

tivace, ale o to &3i hraji roli fi motivaci zandstnance. Kihovéa, 2009)

1.2 Motivacéni teorie a jejich charakteristika

Teorie motivace a proces motivace spolu velice smevisi, jelikoZ Ize konstatovat, ze
proces motivace je zaloZzen na c&dk odbornych motivénich teorii, které podrolsji

vyswetluji, co to motivace je a jak je proces motivaearén. (Armstrong, 2007)
Mezi hlavni motivéni teorie pati nasledujici (Armstrong, 2009):

» Herzbergova dvoufaktorova teorie,

* teorie instrumentality,
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» teorie poteb a teorie zagitené na obsah,
» kognitivni, poznavaci teorie,

» teorie, které se tykaji chovani,

» teorie vytv&eni vzof,

» teorie atribuce,

* spol&ensko¥dni teorie.

1.2.1 Herzbergiv dvoufaktorovy model

Hlavni tezi této motivéni teorie je fakt, Ze faktory, které vedou k nesgekosti s praci,
se liSi od faktak, které zvySuji spokojenost s praci. &terych publikacich je tato moti-

vacni teorie nazyvana jako moti&-hygienicka teorie. (Armstrong, 2007 a 2009)

V ramci této motivani teorie jsou motivéni faktory rozéleny do dvou skupin. Jedna se
o tzv. motivatory neboli satisfaktory, kteréegstavuji vnitni faktory prace, ze které pra-
meni. Naproti tomu stoji druha skupina motivizh faktoii, které jsou téz nazyvany jako
faktory hygienické. Dle Herzberga jsou také nazyvgako faktory vyhybani se nespoko-
jenosti. Satisfaktory mohou byt nididad asgsné splani cile, Uspch, uznani nebo samot-
na prace, za hygienické faktoryademe povazovat pe&hni odnénu, podnikovou politiku
a spravu, bezge ¢i napiklad postaveni a jistotu. V tomtdipad bych vyjadil svij na-
prosty souhlas s tvrzenim Herzberga, ktery obradomost na rozdil mezi viitimi

a vrejSimi motivatory a prohlasuje, Ze spokojenost vydjigi ze zvySovani péani od-
meény nema trvaly a dlouhodoby efekt. (Koubek, 2007)

1.2.2 Maslowova hierarchie po¥eb

V roce 1954 vznikla nejzna}si a nejslaviySi klasifikace patkeb, ktera byla formulovana
Maslowem. Tato teoriéleni poteby do gti zakladnich, nebo chceme-li hlavnich katego-
rii, které jsou spokné pro vSechny jedince. Z&kladnu tzv. Maslowovyapyidy poteb
tvori zakladni fyziologické patby, nasleduji poéeby jistoty a bezp#, socialni pateby,
potreby uznani a vrchol pyramidy tkigpotreby seberealizace. BlizSi specifikace jednotli-

vych stugia Maslowovy pyramidy pdeb je zde (Armstrong, 2003):

* poteby fyziologické — zde p#tzakladni paeby kazdého jedince, jako je pelha
kysliku, jidla, piti apod.,
* potieby jistoty a bezp® — zde Ize z@dit poteby, tykajici se ochrany proti nebez-

peinym situacim a také p@by jistoty v kazdodennim Ziwit
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* poteby socialni — zde Ize it napiklad poteby gatelstvi, pateby lasky nebo
nagiklad akceptace v tité skupir,

* potreby uznani — péeby respektu u ostatnich jedingoteba stabilniho a vysokeé-
ho hodnoceni sebe sama,

* potieby seberealizace — tato oblastitwachol Maslowovy pyramidy péeb a ob-
sahuje patby rozvijet s\j potencial a své dovednosti, pelty dosahnout hodnot
a pozic, v které jedinecsii.

Fotreba seberealizace
{raevo] osobnosk]

Potreaba uzndol
{sebedcta, wEndnl; status)

Spolecenské potreby
{pocit scunaleZivostd, laska)

Patfeba bezpednostl
fochrana, bezpell)

Fyziologickde potraby
{had, #Hzer)

Obr. 1. Maslowova pyramida p@&b (Zrcadlo.blogspot, © 2008)

V praktickém znazormi Ize Maslowovu hierarchii (pyramidu) geb vict na obrazku
vySe (Obr. 1). Dle této teorie geb dochazi k postupnému uspokojovani vSechnstup
znézorgnych v pyramid potreb. Bez uspokojeni zékladnich fyziologickychipbtnent-
Ze byt uspokojena dalSi Uravpotieb atd. Jedinec nejprvecdaa uspokojovat své zakladni
potreby, jako je hlad, Zizg stecha nad hlavou, paba kysliku apod. Pot&grhazi na
druhou arové uspokojovani a zabyva se fmliami bezp# a takto to postupuje az
k dosazeni uplného vrcholu pyramidy a uspokojemichSpoteb jedince. Dle Maslowa
zarover dochazi k tomu, Ze nejvysSi pelty uznani a seberealizace poskytuji nej&in

e

buji. (Koubek, 2007)
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1.2.3 Teorie instrumentality

Tato motiv&ni teorie je zaloZzena na principu, Zze pokud je edan jeden krok, pak to
povede ke krokui reakci jiné. Zjednoduserizetici, Ze dle této teorie zafstnanci pracuji
pouze s vidinou finami odn&ny a pro penize. Za princip této motina teorie |ze pova-
Zovat posilovani feswdéeni a ¥domi ¢lovéka, coz Ize vyjatt tzv. zakonem ficiny
a inku. Podstatou této teorie Ize také povaZzovatedjdé podnikajiadu kroki, kterymi
chtgji dosadhnout svych cil Postupentasu zji$uji, Ze k dosazeni stanovenychiciedou

pouze kkteré kroky a Bkteré jsou naproti tomu netigme. (Armstrong, 2003)

1.2.4 McClellandova motivaéni teorie potreb

Tato motiv&ni teorie pochazi z roku 1975 a tyka se zejménaazr@aské oblasti. Tato teo-
rie vychazi z Maslowovy hierarchie peb a zredukovala tuto teorii na 3 zakladni oblasti
potreb, a ¢mi jsou (Duda, 2008; Hronik, 2006):

» potieba vykonu a usghu — jedna se o pefu Uspchu, ktery je dosazen v séut
s ostatnimi, a po#siovaného osobni normou dokonalosti,

* potieba spojenectvi — jedna se oipbu \elych, gatelskych a soucitnych vztéah
s ostatnimi lidmi,

* potieba moci — jedna se o peibu kontrolovat a ovlisovat ostatni lidi.

Co se tyka vytyeni arovr téchto poteb, pak jsou utznych lidi izné Urove. Nagiklad
pro nizSi a $edni manazerské funkce je typicka vysok&egdma vykonu. Je to hlagrpro-
to, Ze u &chto funkci je mozné patvat Fimou odpo¥dnost za spkni Ukolu. Naproti
tomu ve vySSich manaZzerskych pozicich je typickgméo institucionalizovanou moc. Lze

fici, Ze poteba spojenectvi neni tak vyznamna na Zzadné ur@mnstrong, 2007 a 2009)

1.2.5 Alderferova ERG teorie

Tato motiva&ni teorie, kterd vznikla v roce 1972, v sdkombinuje oblasti pdeb, jimiz
jsou poteby existetni (E), vztahové (R) aistové (G). Za uspokojeni Ize povazovat vy-
sledky udalosti, které se usk&ndi mezi lidmi a v prostedi kolem nich. Charakteristiké t

primarnich kategorii je nasledujici (Armstrong, 200

* existergni poteby — tyto paieby maji lidé za &elem udrzovat homeostatickou

rovnovahu s ohledem na skénest, Ze si op#tji urcité materialni pedneta.
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» vztahové paeby — lidé se angazuji ve vztazich kolem sebé&gglhejsou brani ja-
ko solgstainé jednotky. Uspokojenét¢hto poteb zavisi na procesu sdileni a vza-
jemnosti. Prvky vztahového procesu jsou akceptamehopeni a schvaleni.

* rustové poateby — objevuji se vigledku tendence ot&anych systétin v pribéhu
¢asu vnitné rast a diferencovat se. Je to zejména néasledki@krgsovani hranic
prostedi. Tyto pateby vzbuzuji v lidech snahu vyvijetiiei a produktivni¢cinnos-
ti. Naplhovani tchto poteb je dano tim, zdalovék nachazi kroky aiedstavy

k dosazeni tohdim se nfize stat.

1.2.6 Motivaéni teorie XY

Motiva¢ni teorii XY publikoval v roce 1960 Dougles McGregoknize ,The Human Side
of Enterprise”. Teorie XY nevypovidaji @ipinach ani o mechanismech lidské motivace,
ale o manazerské praci. V podstayjadiuji preswdéeni o lidech, které manazemaiji.
Tato 1iznd geswdceni vyusuji v rizna chovani manaZek lidem, ktera majitizné di-
sledky. (Hajek, 2012)

Postoj X

Manazer je peswdéen, Ze lidé jsou lini, neradi pracuji a preferaginé pikazy. Na zakla-
d¢ toho se k nim manazer chova tak, Ze jim (Hajel,220

» prikazuje,

e pozZaduje,

» davaterminy a ultimata,

* nenasloucha,

» kontroluje ve smyslu vyhledavéani selhani apod.
Postoj Y

Zde je naopak manazerkgswdcen, Ze prace je lidskouripzenosti, lidé radi iebiraji
zodpowdnost, dale pak vyuzivaji vSechny své nejlepsi obsti. Ristup manazera spo-
¢iva v tom, Ze lidi (H4jek, 2012):

e podrecuje a inspiruje,
e pomaha a podporuje,

* nasloucha jim apod.
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1.3 Motivace a stimulace

Velice ¢asto se Ize setkat s@ha vySe uvedenymi terminy, které management ch@ipe s
jako synonymaCasto mezi pojmy motivace a stimulace nejsou zadadily ani mezi
odborniky, kt&i tuto skuténost obhajuji tvrzenim, Ze je to #wibdu zjednoduSeni a ne-
komplikovani vykladu uvedenych pofm(Forsyth, 2009; Koubek, 2007)

Nicmére je vSak nutnéici, Ze sjednocovani nebo pokladani uvedenych pa@asynony-
ma je velky omyl. Motivace a stimulace spolu velicze souvisi, ale z hlediska upkath

vyzaduji velice rozdilnéifstupy. (Armstrong, 2009)

1.3.1 Motivace

V odbornych periodikach je popsano, Zze motivdaovéka se rozumi soubdainiteli, které
piedstavuji vnitni hnaci sily jeh@innosti, které usirmuji jeho jednani a prozivani. Jedna
se o tendence osobnodtiveka. BlizSi specifikaceiedstavuji motivéni teorie, které byly
popsany vyse. (Forsyth, 2009)

Z hlediska ngfeni (Einnosti faktot, které ovliviuji motivaci pracovniho chovani, je toto
velkym a komplikovanym problémem. Organiza¢evytvareni stabilnihgmotivacniho®
prostedi neniZze vSechny motivani faktory orientovat strikihsubjektivié na konkrétniho
zanestnance. V této situaci jéeba se spolehnout na jejich ploSriggbeni, coz je vytva-

feni motiv&nich podminek aijzpiasobit k tomu podnikovou kulturu. (Jilek, 2007)

1.3.2 Stimulace

Zakladnimi faktory stimulace jsoudité podréty ¢i pobidky (mzdovyti jiny podrgt), kte-

ré kazdy zaréstnanec jako objekt motivace dekdduje a jejithgieni Wase se v budouc-
nu bude projevovat silovymicinky v urtitém snéru a intenzié chovani. ivodem, pré
pristupovat k motivaci a stimulaci rozdilnymiigtupy, je ten, Ze motivace je povazovana
za nejlevijsi zpisob, jak zvysit produktivitu podniku. Motivovanyrméstnanec se neza-
jima tolik o penize, sdm ma snahu podavaitghoty vykon. Vytvdit vSak stabilni a ideélni
motivaci je velmi obtizné. Vytiéni motiv&nich podminek Gzce souvisi s budovanim

organizani kultury. (Kajzar, 2008)

V piipact stimulace se jedna o podstatirazsi variantu. Je to z tohéwbdu, Ze stimulace
zavisi gimo na moznostech podniku vytitodostatek finadnich prostedki, aby mohl
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stimulovat zamsstnance. Z ekonomického hlediska j@etité, aby finatni prostedky,
které jsou vynaloZzeny na stimulaci zgstmand, byly vynaloZzeny maximéathefektivre.

Na zaklad uvedenych skut@osti je nejideal&Sim zpsobem kombinace obou {gohi.
Stimulace i motivace maji v podniku svou nezasalpdu roli a vyznam a také spolu ne-

odctlitelné souvisi. Jsou zakladem @&Sposti moderni organizace. (Koubek, 2007)
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2 MODERNI MOTIVA CNi TRENDY A NASTROJE

Lze konstatovat, Ze obzvl&Sv obdobi ekonomickeé krize je stale aktugdn snaha za-
meéstnavatel motivovat své zagstnance k lepSim a efekti&ggim cilim a probudit v nich
snahu dosahovat nejen osobni cile a uspokojovar@mé poteby, ale také podpib cile
acinnost celé organizaceid® silnym dopadem ekonomické krize obdrzeinmrny za-
méstnanec \Ceské republice benefity v hodids tisic korun. Struktura zafstnaneckych
benefiti by mela byt zanfena nejen na osobni rozvoj a fidahohodnoceni, ale také pro
aktivni odp@inek, relaxaci nebo lepsi Zivotni styl zé&stnan&. Mezi moderni a nejatrak-
tivnéjSi metody a nastroje motivace patagiklad paadani teambuilding cafeteria sys-
témy nebo najgklad teprve 2 roky znamy systénepplacené karty Ticket Benefits. Zmi-

néné nastroje a techniky motivace jsou popsany v agptiglach nize. (NMSec, © 2009)

2.1 Teambuilding — cesta k efektivi€

Teambuilding je metodou, ktera slouzi k vyedi efektivni tymové spoluprace na zaklad
vztahi mezi lidmi, & uzZ je to mezi kolegy v zatetnani, natizenymi, podizenymici pii-
padré dodavateli nebo klienty. Budovani tymuibe probihatiznymi zpisoby, které po-
mohou skupia lidi pracovat efektivgi, mit lepSi produktivitu, mit radost z prace &tde
dole. Pod pojmem teambuilding si Izéedstavit jakoukoliv aktivitu, ktera je provozova-
na ve skupit. Je to nafiklad narozeninova party, outdoorové kurzy nebdrikégu tymo-

vy assessmentt’a tymu nebo skupih (Zahradkova, 2005)

Ve svém jvodnim vyznamu se teambuilding zabyval budovanimutyDrive se zar#o-
val na rozvoj spoluprace, zvladani namgch situaci, efektivni praci a komunikaci ¥-p
mém spojeni s rozborem adawmenim si fungovani skupiny aédomym planovanim
zmen s cilem zvysit efektivitu tymu. Teambuilding jey@Zovan za vhodny nastroj k cile-
nému rozvoji pracovnich skupin. Je vhodné ho konNah se vzélavanim a kodinkem
skupiny. Dilezita je péliva analyza, fiprava s dastniky a také pokéavani prace se sku-

pinou po kurzu. (Zahradkova, 2005)

2.1.1 Zazitkova metoda teambuildingu

V piipact zazitkové metody se jedna demi akci nebo zazitkem. Jak #3it z vlastni zku-
Senosti maximum a ziskat poznatkynpo na miru. Jedna se o metodu skupinovéiemiy

kdy si jednotlivci poskytujitrzné uhly pohledu na prévealizovanou akci a tim se spdle
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né uci. To je také dvod, pra je tato metody vyuzivana hlavk budovani tymi a prohlu-

bovani spoluprace. (Beam a McFadden, 2001)

Jednim z princip této metody je to, Zeeno udlame a prozijeme si souvislosti dané akce,
znamena to tedy, Ze seéime zazitkem. DalSim principem je principsapeé vazby, ktery je
zaloZen na skuteosti, Ze kdyZ spoludo dldme, tak si o tom potéimeme promluvit.
Toto je vSak sloz§Si u situaci a akci, které pridily davno nebo kterych se nezstnili
vSichni. (Beam a McFadden, 2001)

2.1.2 Outdoorovy teambuilding

Outdoorova metoda teambuildinguibe byt také zjednodus&mazvana metodoyen ze
dvei“. Mezi nejvyuzivaljSi outdoorové teambuildingy jsou akce jako pailtdaser
game, nebo ndjklad vodackyi turisticky vylet. (Zahradkova, 2005)

2.2 Cafeteria systém — nastroj dinné motivace

Cafeteria systém nebo jak je anglicky nazyvan @afetplan Ize charakterizovat jako je-
den z nejoblibe})Si a nejpopulargjsi systém zawstnaneckych odsm a benefii. Lze ho
totiz prirovnat k jidelnimu listku v restauraci, kde si kémy benefit z nabidky za#stna-
vatele vybere samotny z&gsinanec, a proto také nazev cafeteria, ktery $ptepstém
propijcil z oblasti restauratérstvi. (Didkova, 2007)

2.2.1 Vyhody neperézniho odménovani

Velice casto pokladanou otazkou ze strany &simavatel je, pr@ vlastre zantstnance
odmenovat jinak, nez pefzni formou. Finaéni odnmeny jsou totiz brany jako nejatraktiv-
n¢jSi forma odndn, které mohou za#stnanci prominit za cokoliv, co cli. V této oblasti
vSak nastupuje zakon tzv. mezniho uzitku, kteryenZednodusencharakterizovat sku-
tecnost, Ze penize a finami odneény prestavaji od wité hranice mit motivéni a odnénu-
jici charakter. Obeenvzato Izefici, Ze pra¥ postupné odgihovani mensi formou bude
mit pro zamistnance nepo#énné vetSi efekt. Pokud se tedy zastnanci v cafeteria systé-
mu pidéli napriklad 12 tisic réné, bude to mit $tSi vahu, nez kdyby se mu kazdgsic
pridalo tisic korun k platdi mzade. (Dvorakova, 2007; Zikmund, 2010)

V piipack cafeteria systému se tedy jedna &rpostni program* pro za¥stnance, v ramci
jehoz zamistnanci sbiraji kredity nebo body, které nasteshohou prominit nebo utratit

za libovolny zamistnanecky benefit z katalogu podnikovy ashmTento katalog je za-
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méstnavatelem jfedem definovan a odmy a benefity pedem zveejrény. Zverejnovani
téchto odnen je vSak patba pelivé zvazit a také skombinovat tak, aby ve vysledku pro
n¢které zamistnanecké pozice nebyly demotivujici. Petteré zamistnance ve spataos-

ti muzZe byt velice &Zké nebo tatka nemozné se bodéwa rekteré odnény dostat, a po-
kud u svych kolegy na vysSich postech vidi, Ze sifizoji a vybiraji odminy z nejvyssich
katalogovych mist, iZe se dostavit préwzminovany demotivujici efekt. (Pelc, 2009)

2.2.2 Porovnani cafeteria systému eské republice a USA

Kli¢ova vyhoda a hlavni rozdil mezi cafeteria systémeynzivanym vWCeské republice
a Vv USA je ten, Ze v USA jsou odny, které zamdstnancicerpaji v ramci tohoto systému,
osvobozeny do hodnoty 2 é&sicnich plafi od dag. Tato skuténost je diky odstavci
125 amerického zakona o dani. BohuZz€leské republice tato vyhoda ugiavana neni
a od dan jsou osvobozeny pouzekieré zanistnanecké vyhody, jako je néidad pisps-
vek zangstnavatele na penzijniipojisteni apod. V¢et benefiti, osvobozenych od dan
je ale velice kratky. | fes tyto skuténosti byly vCeské republice zachovanydilicové
funkce cafeteria systému, které jsou upainy girozere také v USA. Jedna se o odnu
a motivaci. Pro vhodné nastaveni a plné vyu&dto vyhod jeieba systém vhodra de-
tailné nastavit. JednimudeZitym krokem je nenastavovat konstantni mnoZsoefi, které
lze v kazdém resici v systému ziskat. Daleko lepSich ele&toblibenosti u zaéstnand
dosdhneme tehdy, pokud jsou v kazdé#sim pidélovany zamdstnaném body dle jejich
skute&né odvedené prace a kvality jejich pracovnich vykoRfimo dokonalou verzi
cafeteria systému je kombinace fixni a pohyblivédxe@ hranice. Najklad zangstnanec
by meél v kazdém nasici 10 bod jistych a mohl by az dalSich 10 hiogiskat diky své praci
a svému pracovnimu vykonu a vyslédk Fi kazdém pidéleni bod je treba zamstnanci
sclit, za co konkréta tyto body ziskal, aby se v této zalezitosti ubg@avnym srrem

a hlavrg védel, za co si v celogsicni odvedené praci body zaslouzil. (Zikmund, 2010)

2.2.3 Volba vhodného cafeteria systému

Odmeny cafeteria systému bydhy byt nastaveny tak, aby byly dostupnéigapelné pro
vSechny. Nafiklad v sodasné dobjsou velice moderni a popularni odéimy formou uti-
tého zazitku nebo adrenalinového sportu. Klasickolbbou jsou paeby pro domacnost,
hratky pro ddti ¢i napriklad vouchery a poukazky do restatmizh zdizeni. BEZnym do-
plikem €chto systém byvaji také reklamni jednety spolé&nosti, kde pracujeme, jako

jsou napiklad tricka, destniky, deky, propisky a dal$egmety s logem spoknosti. Zde je
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vSak ot nutné vzit v ivahuipdmét podnikani a oblastinnosti spolénosti, protoze re-
klamni gedméty a vyrobky spolénosti Nokia by nily zcela odliSny motivéni naboj, nez
vyrobky spol€nosti Opavia. (Btak, 2010; Nmeckova, 2009)

2.2.4 Implementace cafeteria systému

Celkova implementace cafeteria systému zahrrijeakladni kroky (Duda, 2008; Pelc,
2009; Zikmund, 2010):

1. Za&kladem a prvnim krokem je nastavefid@ovani bodi a gipadnych slev na vy-
robky. Velice popularni systém, ktery vyuZivaji\m& banky a mobilni operaiip
je kombinace pefz a pra¢ bodi z cafeteria systému. Pro toto je v3dledité, aby
cena po uplatmi slevy nebo badbyla gimérent a motivane nizsi, nez je jeji za-
klad nebo cena v internetovych obchodech.

2. Naslednym a druhym krokem je nastaveni systémthleda vylEru odnen a be-
nefiti. Analyza mezi zagstnanci ped sestavenim systému a Zjistzajmu o pi-
padné odreny a benefity mze byt velice prosisna a hlavébude mit vedeni jisto-
tu, Ze je systém nastaven spré&andle gani zandstnand. Tim je velice podp@no
motivacni Usili z hlediska nastaveni systému. Dobré jé sikponechat tzv. zadni
vratka pro moznost variabtrménit po ugitém ¢asovém horizontu skladbu odm
Je teba udrZovat systém neustéle atraktivgrativacne silny“.

3. Poslednim aietim krokem je realizace samotného piodgho IT systému. Ve&t
Sin¢ pripadi je systém nastaven jako klasicky internetovy ob¢chve kterém si za-
systému spravy aiplélovani bodi, za které budou zatsthanci moci nakupovat,
piipadré nastavit ceny za body a Zast&né body s hotovymi péai.

V oblasti cafeteria systému jéané, Ze firmy v jeho prové&di a sprav pristupuji k out-
sourcingu. VCeské republice jesthto firem spousta, které se specializuji na paski
kompletnich sluzeb v oblasti cafeteria systému.s@uicing v3ak rive firmu gipravit

o flexibilni Gpravy cen a nabizeného zboZi a &dnfraktickd implementace Cafeteria sys-
tému je tak o kompromisu a vzdy vas bude stat ptriistice pekz a Usili, nez je prosty

sowet nakoupeného zbozi z&dglené body. (Urban, 2004)
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2.3 Predplacena karta Ticket Benefits

Spolenosti a zarsstnavatelé hledaji stale efektéy®i formy motivace zagstnand, ob-
zvlase v dokx krize a dob pokrizoveé. Krize fisobi nejen na spaleosti, ale nejvice prév
na zangstnance fislusné organizace. Karta Ticket Benefitegstavuje moderni a atrak-
tivni produkt, ktery umozni spaleostem daleko efektii poskytovat benefity kiovym
zanestnanédm. Fredplacené benefitni karty jsou také odrazen aktvrgivotniho stylu
zanestnand. Princip fungovani fedplacené karty je stejny, jako @Znych platebnich
karet. Nabidka a moznost W produkfi a odngn je velice Siroka, jak je to zndmo u vol-
no¢asovych a restaufmich poukazek Ticket Benefits. Oblastmi jsouitldpd: sport, za-
bava, kultura, cestovani, wellness, zdravotni pktyda p&e ¢i napiklad Skoleni a vztla-
vani. Redplacena karta se pomalu blizi z hlediska upktusti voln@dasovym poukaz-
kam, jelikozZ jen za prvnighrok jiz dosahla na uplatnitelnost 60% provozoves kterych
se daji uplatnit zmimé poukazky. (MSec, © 2009)

| na predplacené karty Ize uplatnititavé zvyhodgni pro zanistnance i zagstnavatele,
jako je tomu v pipad poukazek. Diky poskytovani benéfiprostednictvim gedplacené
karty Ticket Benefit je zastnavatel osvobozen od platby danpijmu fyzickych osob
a odvodh na socialni a zdravotni pojgsti. To je i divod, pr@ je tento systém zafstna-
necky atraktivni, jelikoz zadgstnanec ziska o 45 % vice, neziippd hotovostniho f-
lepSeni k platu. Z hlediska bezpesti ma wité¢ navrch pedplacena karta, jelikoz je moz-
né ji zablokovat v fipact ztraty a tudiZz je mozné mit neustéle své beneafibpdové -
statky pod kontrolou, coz ¥ipad poukazek neni mozné. Pro spwlesti a zaréstnavate-
le maji tyto karty vyhodu v tom, Zd&ipaseji uSéeni provoznich nakldda mensi adminis-
trativu. Navic je pro zadstnavatele jednodussi poskytovani zamaneckych badnebo
finan¢nich benefil na kartu, jelikoZ k tomu sta,par klikd“ a zangéstnanci se nadgét kar-
ty prevede hodnota benefitu, kterou naskedmiZze uplatnit v provozovnéch, které tuto
sluzbu podporuji. Poukazky byly také limitovany tibe jejich platnost byla zpravidla je-
den rok¢i maximalre 2 roky, coz se uipdplacené karty vyliwje. Po celou dobu, co je
karta aktivni je Get stale funkni a tim padem @Ze zamdstnanec kdykoliv finagni hoto-
vost na kagt vyuzit, i kdyby to bylo naifiklad pouze f ur¢itych udalostech nebo jednou
za par let. (Ticket Benefits card, © 2007)

Muj osobni nazor na tento systém auhme jis€ pozitivni, jelikoZ jsem se osobrsetkal

s vyuzivanim nejizrejSich poukazek,tauz od spolénosti Ticket Benefits, Sodexo nebo
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Chéque Déjeuner. Zalezi vzdy na vkusu kazdéha@gtmance, nicménelektronicka karta,
kterou ma zamstnanec moznost mit neustale u sebe je dle méhorund&tektivrejsi
a praktttéjSi, nez papirové poukazky s omezenou platnostied@ni tohoto systému bych

jisté u svého budouciho zastnavatele ocenil jedérpozitivre.

Predplacena karta spéleosti Ticket Benefits je uvedena na obrazku (Opr. 2

@ Ticket Q Ticket _ -

— Benefits°® S g

S port -' ura

Holiday
Academ:ga_
456789010
.Téfe’ﬁ%t ) ' LItura ds

/_“[_\ |ll\ .‘E - =1M= I "-‘

el ldéy B

LJ: |k1f1
40001k2345k789010
Platnd do 12/12

Obr. 2. Predplacena karta spafaosti Ticket Benefits (88ec, © 2009)

2.4 Nejvice vyuZivané zaréstnanecké benefity

Jak odngnit a motivovat zarstnance, aby odvéli co nejstabilgjSi a maximalni pracovni
vykony nejen pro sebe, ale také progplincila a vizi organizace? Tuto otazku sidigtade
fada managemahspole&nosti, coz je velmi wlezité, jelikoz odminovani a motivace za-
méstnand@ paki mezi jednu z nejilezit¢jSich manazerskych rozhodnuti. Udrzet si v pod-
niku zangstnance je pro mnohé spdlm)stl alfou a omegou uéq:hu. \etSinou Ize tvrdit,
financni motivace, i uz jsou toiinacté platy nebo prémié priplatky ke mzd (platu).
Mezi nejatraktivijSi zangstnanecké vyhody péatjeden nebo dva tydny dovolené navic
nebo flexibilita v ramci pracovni doby. Jiz dlouhaobu se na f#ednich mistech

v atraktivi€ zaméstnaneckych odsm drzi sluzby jako homeoffice nebo sickdays, jekvSa

tieba dodat, Ze ne vSechny sgalesti tyto moznosti poskytuji. Pokud se z#éime na
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zminovanou dovolenou navic nebo flexibilitu v ramcigmeni doby, pak Ize konstatovat,
Ze @t tydnd dovolené a pruznda pracovni doba jsou uz zdroegastji poskytované be-
nefity. Tyto vysledky pinesla za obdobi 2011 — 2012 (druhé pololeti 20pfvai pololeti
2012) studie Salary & Benefits Guide mezinarodnispealni agentury Robert Half.
V nize uvedenych dvou tabulkach (Tab. 1 a Tabz@)Vidit negasgji poskytované bene-
fity zamgstnavateli a nejvice oftevané benefity ze strany zastnand. (Businessinfo,
© 2012)

Tab. 1. Nejastji poskytované zagstnanecké benefity zastnavateli VCR (Vlastni zpra-

covani)

Nejéastji poskytované benefity zan¥stnavateli vCR
1. pit tydna dovolené 71 %
2. stravenky 65 %
3. pruzna pracovni doba 40 %
4. notebook 34 %
5. olZerstveni a napoje 25 %

Tab. 2. Nejhodnotisi zangstnanecké benefity z pohledu Zatana v CR (Vlastni zpra-

covani)

Nejhodnotnéjsi zaméstnanecké benefity z pohledu za#stnanai v CR
1. pit tydna dovolené 63 %
2. Sest tyda dovolené 61 %
3. homeoffice (moznost prace z domova) 52 %
4. soukromy automobil i k soukromyndalim 40 %
5. pruzna pracovni doba 35 %

Dle teditele spolénosti Robert Half International pr@eskou republiku Alese izka:
»Zatimco p'ed rekolika lety si zamstnanci cenili pedevsSim filezitosti dalSiho vzdava-
ni, dnes preferuji mozZnost delSi dovolené a flixibprace. Zardstnanci velmi oo#uji,
pokud jim zamstnavatel umoZni vyuZivat pruznou pracovni dobuw relmeoffice (moz-

nost prace z domova)(Businessinfo, © 2012)

Z kategorie,klasickych® benefiti, poskytovanych zaéstnan@m, se z ldaského roku udr-

Zely notebook, aterstveni na pracovisti a stravenky. V minulostiipatnezi nejatraktiv-
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n¢jSi zangéstnanecké vyhody moznosti dalSiho &ladéni, jazykové kurzy a odborné wzd
lavani. V sodasné dob jiz nejsou tak cemé, ale stale se udrzuji mezi desitkou nejatrak-
tivngjSich zandstnaneckych odsm. Od roku 2009 se jejich atraktivnost vSak kazdto
shizuje. Namisto¢thto zandstnaneckych vyhod lidé égdnosiiuji vice volna. | pes po-
meérné solidni rok 2011 si lidé v pracitipadaji stale vicefptiZzeni. Sice se v roce 2011
vyrazre nepropoudlo, piesto zamstnanci pocitili tlak na svou maximalni efektiviio je

i jeden z dvoda, pros lidé ztraceji patbnycas pro dalSi vzdavani a vzédlavaci kurzy

a radiji si od prace odp®inou a ziskaji par dni volna navic, @& pro odpdinek, nebo pro
vytizeni soukromych zalezitosti, na které nezlliyppacovnim vytizenéas. Proto se bene-
fity v podole péti a Sesti tydh dovolené stavaji stale vice atraktivni a vikeédu oblibe-

nosti mezi zastnanci se dostaly na prvni pozice. (Novotny, 2012)

Paradoxem této skuteosti je fakt, Ze ¢ az Sest tydihdovolené je pro za#stnance tech-
nicky nerealnych, jelikoZ jsou natolik prac@mwytizeni a maji tolik prace, Ze si nestihnou
dovolenou vybrat. Z hlediska odttovani stoji za zminku néglad také stale atrakti¢jsi
poskytovani pispsvkt na penzijni fipojisténi, které v tuzemsku poskytuje jiz 80 % spo-
le¢nosti. (Novotny, 2012)

Mezi zangstnanci, kté pracuji v oblasti zdkaznického servisu, je nevicéovanou za-
meéstnaneckou vyhodou tzv. flexipass (jednd se o mukda sport, kulturu, sp@tbni
zbozi apod.). (Businessinfo, © 2012)

2.4.1 VIliv ekonomické krize na poskytovani zanistnaneckych benefiti

Jak jiz bylo zmigno, od obdobi krize neustéale vice a vice kles&t@iraost a také posky-
tovani zamstnaneckych benefitv podolé vzdilavacich a jazykovych kuiiz Ukazalo se
vsak, Ze tento Zsob motivace a od&iovani je vyrazé nakladrjsi pro podnikovy ma-
nagement, nez néglad klasické poukazky na stravovani, které gstmavatel dotuje hll

zcela, nebo pouze vditeé ¢asti. Pokud v obdobi krize a pokrizovém obdobi mdgbirany
nebo snizovany za¥stnanecké benefity, tykalo se to v nejvysStenjazykovych kuré

a také tinactych plal. Na nejvySSich pozicich z hlediska poskytovanirakéivnosti za-
meéstnaneckych vyhod vydtlaly jazykové kurzy a vathvani benefity typu zaéstnanec-
kych dovolenych navic,ffpadré zminovany homeoffice. Své naklady sp@esti omezuji

také v oblasti piadani firemnich wérki a teambuilding. (Németkova, 2009)
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2.4.2 Danové zatizeni zanéstnaneckych benefiti

Pri volb¢ urgitych zangstnaneckych benefitmusi kazdéd organizace myslet také na sku-
tecnost, Ze pkteré druhy &chto vyhod maji d@gové a odvodové vyhody, cozZ je figtozi-
tivnim faktem a vypovida to také o sile a atrakbistin benefitu v dich organizace. Aspek-
tem je v tomto fipact nejen vlastni deova uznatelnost naklédale také povinnost odva-
dét z ®€chto néklad pojistné na sociélni zabezp®i a zdravotni poji&hi. (Maché&ek,
2010; Pelc, 2009)

Mezi nejoblibegjsi daiové zvyhodrgné zanstnanecké benefity ganagiklad stravenky,
vzklavaci a jazykoveé kurzy ispevky na penzijni fipojisténi a Zivotni poji&tni, piispe-
vek na @ékovani, gispevek na dovolenodi cestovani. (Bt'ak, 2010)

Naproti tomu nejoblibefjSimi daiové nezvyhodsnymi benefity jsou sluzebni mobilni

telefon, sluzebni automobilgené dary, sportfinacty plat, zarstnaneckeé {jcky, kultura

¢i napiklad flexi poukazky. (Bt'ak, 2010)
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3 MOTIVACE V BANKOVNIM SEKTORU

Hospodé#ska krize se dotknula a dotyka nejen ekonomikexfijrale zasahla také vyznam-
nou nerou i kazdéhatlovéka, & uz pisobil na pozici manazerégadového zawstnance,
nebo jako podnikatel. Mezi spdleosti, které se systematickynuji lidskym zdrojim

a jejich rozvoji, pat bezesporu také banky. Persondlni&elti bank a v podstatkazdy
manazer musidnovat pozornost problematice motivace a stabilizz®stnané. Mezi
bankami je velice silny konkuréni boj a s nim je spojeno Usilétginy manazer dispo-
novat sehranymi a vykonnymi pracovnimi tymygehto tymi ptipadré uvolnit nekvalitni
zanestnance, kié nejsou ztotozEni s firemnimi cili a jejichz vykon neodpovida pdas-
kam zangstnavatele. Nejde vSak jen o to, takové tymy niét,i aidrZet si je nejen v déb
krize, ale i po jejim skareni. Pokud to ndjklad umozni rozp&et banky, obohatit tymy
o nové odborniky, tauz z trhu prace nebofimo od konkurence. &tefi vidi vyhodu

v tom, Ze v dsledku sniZzovani stavu za@stnandé v mnoha firmach je mozné snagin
ziskat kvalitni kandidaty na specifické pozice ofgbnou kvalifikaci a zkuSenostmi, coz
pied krizi snadné zdaleka nebylo¢eckova, 2009)

3.1 Motivace a stabilizace manazai

Pokud se srovnaji vysledky tmkumi z predkrizového obdobi v roce 2008 a almthu
krize v roce 2009 jefejmé, Ze k utitému posunu v oblasti motivace a stabilizace manaz
ra bankovniho sektoru doSlo. U vSech responddayly silné motivujici vnitni faktory
motivace, které si zakstnanec vytvii sam a které jsou odrazem jeho osobnosti, coz je
duvod, pr@ se tak rychle a pofmé ¢asto nemdni. Na pa@atku krize byly pro manazery

v bankovnim sektoru nejatraktig8i odneny formou dalSiho profesniho a kariérniho
rastu, dale pak finami odmény zahrnujici bonusy a benefity a své stabilni onist
z hlediska motivace zdedta také dlezitost vykonavané pozice a dobré jméno &stma-
vatele. (Jilek, 2007; Kajzar, 2008)

3.2 Motivace a stabilizaceradovych zanéstnanai

V piipac zanmeéstnané bankovniho sektoru, kienezastavaji manazerské pozice, se proje-
vy hospodéské krize pirozere odrazily mnohem vice, nez u manazerskych pozigdiNe
vala k maximalnimu pracovnimu vykonu. Velkou valamgstnanci pikladali také finad-

ni odméné s moznosti odim a bonus, dale zajimavosti pracefgielskému a napomoc-
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nému pracovnimu kolektivu, kvalifikovanym a sprasggn nadizenym a v neposledni
fad® dostatku informaci, nutnych k vykonu pracovnichkipoosti. (Koubek, 2000)

3.3 Snizovani nakladi v bankovnim sektoru

V doke krize se banky stefnjako vSechny ostatni firmy snazi snizovat nakladymi-
nimum. Vyrazné uspory byly zaznamenany v oblastarinich odnén. Dale se Uspory
tykaly pivodreé planovanych investnich zandra, ale i snahu sniZzovat naklady na adrzbu
stavajici infrastruktury, coz odpovida hospie#téa situaci. Alarmujici je vSak skudtest,

Ze se nejvice projevily uspory nakiada Skoleni a dalSi vZvani zamistnand, vzala-
vaci kurzy nebo &asti na odbornych konferencich. Pravdou je, Z&lgzdni zanistnan&
pati mezi naklado¥ velmi nar@éné polozky, jejichZ zruSenim je okangzitiditelna Uspo-
ra. AvSak z dlouhodobého hlediska je to velmi nel&zy pristup, ktery se ve firsmmuze
negativié projevit od odborného zaostani zsmtmané az po jejich odchody z firmy a s tim
souvisejici zvysenou fluktuaci z&stnané, neba@ jednim z dlezitych faktofi motivace
uvactnych drtivou ¥tSinou zamistnan@ bank je moznost odbornéhiistu a dalsi vztla-
vani a zvysovani kvalifikace. Je pochopitelné, g&kazda firma snazi okamzité naklady
stlatit na minimum a Uhrady za Skoleni fanezi ty nakladové polozky, které jsou oka-
mzit¢ vidét. Presto je vSak lezité nahradit pgaso¥ omezenou dobu plosSna externi Sko-
leni napiklad internimi Skolenimi a pro konkrétni zéstnance na idezitych, zejména
manazerskych pozicich provésistedny vykr Skoleni, jelikoZ jen vz#lani zangstnanci

s aktuélnimi informacemi mohou pomoci vyvést firmel spleti nastrah, které nam krize

pripravila. (Nemetkova, 2009)
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4 MOTIVA CNi PROGRAM A JEHO STRUKTURA

Motivacni program (systém) spaieosti vychazi z poznatko motivanich zdrojich za-
méstnand a charakteru pracovniho jednani. Ukolem mditivtao programu je optimalni
uspokojovani a rozvoj osobnostovéka v procesu prace a optimalni vyuZziti pracovry sil
pii spiréni cili a Ukoh dané organizac&asti, které musi motivai program vzdy zahr-
novat, jsou (Gregar, 2010):

* zpasob nakladani s fingnimi odménami,

* postup persondlnihidzeni v oblasti rozvoje kariéry z&stnand,
e pracovni hodnoceni,

e vytvareni pracovnich podminek,

e rozvoj vnitrofiremni komunikace

e vytvéreni pracovnich vztahapod.

Motivacni program musi byt nastaven diferencavagro rizné skupiny zagstnang

a musi také vystihovat charakteristické vlastnkafidého podniku. @ezité je zvéejréni

a srozumitelnd formulace. Moti¥ai program byva obvykle uveinén v broZue, ktera
charakterizuj&innost organizace a zasatigeni lidskych zdrdj. V motivatnim programu
jsou vystihovany specifické rysy spohosti a odrazi snahu o prosperitu firmy. Prosperity
firmy je dosahovano tehdy, jestlize se faktory Wawvajici vykonnost, tviivost a spokoje-
nost zamstnané budou shodovat s faktory zajigicimi rozvoj podniku. (Gregar, 2010)

4.1 Tvorba motiva¢niho programu

Nezbytnou sotésti tvorby kazdého motivaiho programu je nutnost znalosti mdtiza-
meéstnand a dalSich charakteristik jejich osobnosti. Je owmychazet ze strategie lidskych
zdroju spole€nosti a celkové strategie dané spatesti. Tvorba motivéniho programu
zahrnuje nasledujici kroky (Dyd@kova, 2007):

o Zjistit stav a dinnost zakladnich motivaich faktofi k praci a faktak pracovni
spokojenosti. Jsou vyuzivana mikgad dotaznikova S#tni ¢i osobni rozhovory.
V dnesni dob jsou tyto¢innosti ve ¥tSing pripadi outsourcovany, ifpadré je vy-
uzivano pomoci externich psychoioy poradd v oblastitizeni lidskych zdrdj.
interrg a vzhledem ke skutrosti, Zze v sotasné dob vétSina podnik nedisponuje
velkym mnoZzstvim febyte&ného finakniho kapitalu, pak je jistefektivrejSi vol-
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ba, provaét vyzkum interg a vyuzit toho, Ze manazer spuoiesti dolie zna své
zamestnance.

* Nyni je nutné charakterizovat motird klima spolénosti, které vychazi ze zji&t
ného stavu a charakterizujéiqiny pracovni spokojenosti nespokojenosti. Jsou
také specifikovany mezilidské vztahy a vztahy nesareéstnavateli.

» DalSi faze zahrnuje definici éilmotivainiho programu. Zahrnuje deni stavu
a urovrg jednotlivych stranek motivace k praci a posteanestnand, které je za-
douci dosahnout jako podminky sgiin cili spole&nosti.

» DalSim krokem je weni a definice nastrbjk zabezp&eni cili v oblasti motivace
zamestnand. Jsou zde zahrnuty postupy a @eaf, ktera maji za cil zvySit vykon-
nost organizace prasdnictvim rozvoje aktivit a zajmu za&stnand. Zdali bude
motivatni program us§sny, spdiva v tom, jak jsou definovany vSechny mozné
faktory, které ovliviuji lidsky aspekt vykonnosti organizace. Zde jsabrauty ne-
jen hmotné aspekty, jako jsolizné typy zaréstnaneckych vyhod a odim, tak ta-
ké nehmotné aspekty, jako je zkvalith oblasti vyléru a hodnoceni pracovrik
zvySovani odbornych znalosti apod. Pro stabilikvalitni nastaveni motivaiho
programu je nutné dodrZet nasledujici égait (Dvaakova, 2007):

a) zkvalitnit vykér a hodnoceni za#stnané pro dalSi planovéani profesniho roz-
voje,

b) wvytvorit ucinny mzdovy systém a zasstnanecké vyhody, a to vSe na zaklad
objektivnich metod hodnoceni kvality vykonu zstmand,

C) sestavit systém pé o socialni rozvoj za#stnance, &etre aktivit volnéhoca-
su,

d) zajiS&ni oblasti rozvoje zagstnand,

e) opateni v oblasti utvideni vztali k zangstnavateli,

f) zpracovani systémuwasti na vysledcich spaleosti a spoluasti na rozho-
dovani o zasadnich otdzkach tykajicich se orgamiaa rozvoje.

* Motivacni program musi byt zpracovan jako uceleny kotieedokument, je nutné

stanoveni postupu realiza¢asoveé rozvrzeni a odp&inost za jeho realizaci.
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5 SHRNUTI TEORETICKYCH POZNATK U — TEORETICKA
VYCHODISKA PRO ZPRACOVANI PRAKTICKE CASTI

Management &idici organy kazdé spaleosti aekavaji od zagstnand, Ze budou dosa-
hovat co nejlepSich vysletlka proto musi také vytvib pracovni prosedi a motivani
faktory a procesy, které za&stnan@m k dosahovaniéthto vysledk pomohou. CH§i-li
lidé dosahnout ditych cili a uspokojeni @itych poteb, pak pro toto dosazeni podnikaji
kroky, o kterych jsouigswdceni, Ze ke spkni danych cil povedou.

Maji-li zaméstnanci pocit, Ze je jejichinnost¢i zamestnani podétné a vnitné zajimave,

pak lze tuto motivaci charakterizovat jako vnit Faktory, které tuto motivaci oviiji, si

tedy zangstnanci vytvéi sami v sob. Opakem vniini motivace je tedy motivace &8i,
kterd je naopak vyvijena ze strany spotesti nebo organizace a da se charakterizovat jako
cokoliv, co se vytvé pro to, aby byli zagstnanci motivovani. Vnini faktory, charakteri-

AR

ji ptimo z jedince a nejsou mu vnucovany 2jsiho prostedi.

Zamestnanecké benefity (zasstnanecké vyhody), jsoudité formy odngn, které zarést-
navatel poskytuje svym zastnan@m za to, Ze pro & odvadji urcity pracovni vykon
a pomahaji spobmosti k rozvoji a dosahovani podnikovychaciMotivacni charakter je
jednim z hlavnich wvoda, prad zanestnavatel svym zaéstnan@m zangstnanecké vyho-
dy poskytuje. Jde o to motivovat z&stmance k lepSim vykdm, které v celkovém d
sledku povedou k dosazeni podnikovycli ailsplréni poZzadavik ze strany vlastnik

Pro &inné nastaveni poskytovani zé&tnaneckych vyhod jad@ba zvolit vhodné kroky
pro zavedeni motivaiho programu, ktery je zaloZzen faktorech a &dach, které dané
zanestnance nejvice motivuji k podavani lepSich vykov sowasné dob jsou moderni
flexibilni motivaéni systémy, které se pruprizpasobuji potebam kazdého zafstnance.

Jednim z modernich treinge nagiklad cafeteria systém.

Na zaklad vySe uvedenych teoretickych poznathyly stanoveny nasledujici hypotézy,

které budou verifikovanyipzpracovani praktickéasti této diplomové prace:

H1: Vice nez 60 % zafstnanda: call centra je spokojeno s hodnocenim pracovnjton;

ze strany vedeni call centra.

H2: Vice nez 70 % zafstnana call centra je spokojeno s finamm ohodnocenim své

pracovni pozice.
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H3: Vice nez 65 % zafstnana call centra je spokojeno se sdilenigeiitych informaci
na pracovisti.
H4: V pripade moznosti vyéru by vice nez 80 % zastnana preferovalo benefity finah

niho charakteru oproti beneiin nefinagnim.

Cilem teoretick&asti diplomové prace bylo zpracovat teoretické ptianz oblasti moti-

I £

vace zamsstnan@ a poté stanovit teoreticka vychodiska pro zpranopéaktickécasti.

Na zaklad vysSe uvedenych skuteosti se domnivam, ze jsem splnil hlavni cil teokét

casti své diplomové prace.
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6 PROFIL SPOLECNOSTI KOMER CNi BANKA, A.S.

Komerni banka, a.s. (dale jen ,KB") je més&ou spolénosti finatni Skupiny KB a je
také sodasti mezinarodni skupiny Société Générale. Tat&épati mezi gedni bankov-
ni instituce VCeské republice a v regionuratini a vychodni Evropy. KB je univerzalni
bankou se Sirokou nabidkou sluzeb v oblasti ratéiio, podnikového a investiiho ban-
kovnictvi a je vSem dostupna prizstnictvim sié pobaek, gimého bankovnictvi a vlastni
distribwni si€. (Komekni banka, a.s., © 2012)

Obsluha korporatni klientely KB je rodéna do dvou segmantpro réZ jsou parametrem
obvykle ra@ni obrat (trzby) klienta a Skala prodikkteré klient vyuziva. Spataosti, kte-
ré disponuji obratem od 60 do 1 500 mik, Ksou obsluhovany zpravidla na obchodnich

centrech segmentu Corporate.

Klienti s vy38im obratem, nez 1 500 mik,{sou obsluhovéani&sinou divizemi segmentu
Top Corporations, které jsou v Praze, BanBratisla¥. KB se za dobu své existence stala
5x bankou roku, naposledy v letech 2011 a 2012m@eni banka, a.s., © 2012)

Logo spolénosti KB, a.s. je znazo&no na obrazku (Obr. 3).

NA PARTNERSTVI ZALEZI

Obr. 3. Logo spoknosti KB, a.s. (Komeéni ban-
ka, a.s., 2012)

6.1 Historie spolenosti Komeréni banka, a.s.

Historie spolénosti KB, a.s. se datuje od roku 1990. BliZSi Uddyarakterizujici tuto spo-

le¢nost jsou uvedeny nize (Kontei banka, a.s., © 2012):



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 37

* 1990- Kometni banka byla zaloZena jako statni instituce.

» 1992- prokehla transformace na akciovou spmlest. Akcie KB byly kétovany na
Burze cennych papirPraha a v RM — Systému jiz od jejich vzniku.

e 1995- obchoduji se globalni depozitni certifikaty (GD&stupujici akcie KB na
Burze cennych papirv Londyre (London Stock Exchange).

* 2001- Societé Geéneérale koupila statni 60% podil v K@dmiebance. Po této priva-
tizaci z&ala KB krong sveé tradin¢ silné pozice na trhu podnilka municipalit vy-
razre rozvijet aktivity také pro individualni zakaznikypodnikatele.

» 2006- KB, a.s. odkoupila také zbyvajici 60% podil vdvé pyramid, ¢cimz banka
ziskala plnou kontrolu nadeti nejtsi stavebni sgielnou vCeské republice,
a mohla tak dale roz€ivat své retailové aktivity.

e 31. 12. 2010- nabyla dinnost geshranini fuze slodenim Komeéni banky
a Komeeni banky Bratislava. Nastupnickou spwlesti se stala KB, a.s., ktera po-

kracuje v aktivitach na Slovensku preéstinictvim své pobiky.

6.2 Profil call centra Zlin spole¢nosti Komeréni banka, a.s.

V celéCeské republice disponuje KB &mwa call centry, které zajigji kompletni telefonni
servis a telemarketing pro KBGeské republice. V roce 1998 bylo zaloZeno prvni cal
centrum této banky, a to konkrétm Liberci a po dobu deseti let ziovany telefonni ser-
vis a telemarketing zajidvalo v celéCeské republice pro banku samostatn

O deset let pozii v roce 2008 bylo ve Zli zalozeno druhé call centrum KB a doSlo
k rozloZeni telemarketingu a telefonnich sluzebirtyda call centra, jejichz pet se jiz do
souwrasnosti nezimil. Rozmiséni call center KB je znazo&no na map nize (Obr. 4).
(Interni zdroje a dokumenty, 2012)

Prodejni a servisni tymy, které ve zlinském calfitee zaji§uji veSkeré telekomunikai
a telemarketingové sluzby se sestavaji zeégamand na hlavnim pracovnim pairu
(HPP) a zarsstnan& na vedlejSim pracovnim p@nmu. Hlavni pracovni pogn je zpro-
stredkovan pracovni smlouvou a vedlejSi pracovni o uzaven na zakla&g Dohody

o pracovnginnosti (dale jen ,DP*).

NejstarSi a népstji vyuzivanou sluzbou snad kazdé banky je zadapéatby, a proto
hned @i vzniku call centra v Liberci v roce 1998 vznikiaké telefonni sluzba, nazvana
jako ,Expresni linka“. Principem této sluzby bylala sodasnosti také je zadavani plateb
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piimo prostednictvim telefonu kdykoliv a odkudkoliv. Furkost této sluzby je 24 hodiny
denrg. Tato diplomova prace je svym projektem z#gna na call centrum spohos-

ti KB, a.s., které sidli ve Zlin Zakladnim ,stavebnim kameneréihnosti tohoto call cen-
tra je sluzba ,Telesales”, coz ve volnérfeldadu znamena telefonni prodej, nicrén
v kontextucinnosti zlinského call centra je timto vyf@édo poskytovani veSkerych servis-
nich i informa&nich sluzeb klieritim KB. Zakladnim krédem a zarav@ozadavky na za-
meéstnance call centra jsou loajalita, Siroké znalpsbidukti KB, pohotovost, ufni na-

slouchat a zarowesondovat. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

Mezi jednotlivymi Utvary telefonniho centra (daknj,TC*) probihaji¢innosti, jako vy-
meéna informaci, ufovani priorit¢i napgiklad spoluprace na kampanich. V ramci spolupra-
ce TC a sit pobaek KB probihajicinnosti, jako pedprodej produkt a sjednavani
schizek, pomoc P pInéni obchodnich dil pobaek, pomoc fi pinéni obchodnich dil

banky, sdileni informaci o klientech. (Interni Zdra dokumenty)
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Obr. 4. Mapové znazoeni rozmiséni call center spoknosti KB, a.s. (Interni zdroje
a dokumenty, 2012)

6.2.1 Z&kladni zésady telemarketingu uplatiované v TC Zlin

V souvislosti ginnosti TC je jist tieba zminit Bkteré ze zakladnich zasad telemarketin-

gu, které jsou ve zlinském TC dodrzovany (Intedioje a dokumenty, 2012):

» predstaveni se klientovi,
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» profesionalni vystupovani,

» tén hlasu (intonace —dky, ¢arky, pozitivni nalada, usta v hlase),
» uklidnéni klienta,

* snaha klientovi vyhait v souladu s postupem banky,

» Klient slySi na konci dratélovéka, ne strogi automat,

* naslouchani klientovi,

* respektovani peeb klienta,

» sludné vystupovani,

e upoutani pozornosti, vzbuzeni zamu,

» Zjisteni poteb klienta formou dotazovani,

* hezké rozloteni s kliententi utvrzeni, Ze uélal dolkre, v gipad, Ze si koupil da-

ny produktci sluzbu.

6.2.2 SWOT analyza TC Zlin

V tabulce (Tab. 3) je znazamma SWOT analyza call centra spwgiesti KB, a.s. Mezi silné
stranky TC Zlin Ize zcela jistzaradit silné finadni zazemi celé spaleosti KB, a.s., které
se odrazi také n&nnosti call centra. Totéz Ize konstatovat takéobrdm jménu a vysoké
prestiZi celé spolmosti. TC Zlin disponuje kvalitnim zdzemim pro Zatnance, jako jsou
pracovni prosedici piijemny pracovni kolektiv. Dale jsou tdihz na BOZP, Siroky roz-
sah poskytovanych sluzeb a flexibilni pracovni dplmzangstnance na D&. Dulezity je
také kvalitni systém hodnoceni efektivity zstmand, pravidelna zgtna vazbasi pravi-
delny briefing (porady).

Slabé stranky jsou IT vybaveni TC, vysoka fluktuaceizky pdet zkuSenych za#éstnan-

ci na DR, vysoké naklady na sluzby oproti jinym telefonnéenttim, nizsi kvalita seg-
mentace zakaznikpro cilové skupiny oslovené bank&iw neposlednfadt vyskyt olias-

nych inform&nich Sund mezi zanistnanci a vedenim TC Zlin.

Prilezitosti jsou pro TC Zlinipadny vyvoj a vyuZziti novych technologii pro telkereting
a podporu prodeje. Déle je to zvysujici se neznanost, diky které iie TC mit snad-
tomuto rostouci tendenci. Pozitivemibe byt giliv studenti do zlinského kraje diky zvy-

Sujicimu se zajmu o studium na mistnich Skolach,ptioese opt dalSi zajem a pracovni
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silu na pozice TC. Ze strany marketingoveé centigdy topreference telemarketingu jako

hlavniho marketingového mysleni bartyozSiovani zanistnanecké kapacity.

Hrozbami jsou zcela jistaktivni ¢cinnost konkurence, kteratbe zakazniky zahltit nabid-

kami ¢i informacnimi telefonaty. Chod call centraitte omezit zvySovani cen energii, dale

zvySovani néklatl na hovory. Omezitinnost call centra fize také zréna gistupu k mar-

ketingu banky. Jiz &kolikrat byl provoz TC Zlin v minulosti omezen oéigkami elektric-

ké energie a vypadku mobilni &itcoz je zcela jist hrozba, kterou v budoucnu nébe
TC Zlin ovlivnit.

Tab. 3. SWOT analyza call centra spolesti KB, a.s. (Vlastni zpracovani)

Silné stranky (Strengths)

Slabé stranky (Weaknesses)

silné finargni zazemi,
dobré jméno a vysoka prestiz sf
lecnosti,
silné postaveni skupiny KB na trhu
kvalitni zazemi call centra (praet
di, piijemny pracovni kolektiv),
duraz na BOZP,

Siroky rozsah sluzeb, poskytoy
nych zékaznigm,
flexibilni pracovni doba pro zs
méstnance na vedlejSim pracovn
pomeru,

kvalitni systém hodnoceni efektivi
zamgstnand,

pravidelna zptna vazba kvality hot

vort,

pravidelny briefing,
vysokokapacitni a kvalitni systé
Skoleni zamstnand.

0_
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IT vybaveni call centra,

vysoka fluktuace zadstnanéd na
vedlejSim pracovnim pogru,

nizsi pa@et zkuSenych za#stnané
na vedlejSim pracovnim painu,
vySSi naklady na sluzby oproti |
nym call centiim,

segmentace cilovych skupin zékaz-

nika pro jednotlivé marketingov
sluzby,

ob¢asné problémy s pldnovéani
pracovnich sgn na vedlejSim pra
covnim porgru,

vyskyt informanich Suni* mezi
zamgstnanci.

Prilezitosti (Opportunities)

Hrozby (Threats)

nove technologie pro podporu pr
deje,

zvySovani nezagstnanosti ve zlint

ském kraji,

zvysujici se zajem o studium
zlinskych vysokych Skolach,
pokyn pro roz§ovani zanistnanec-
kych kapacit od marketingové ce
traly banky,

marketingova centrala banky e
preferovat telemarketing jako hlav

na

marketingovou metodu.

aktivni ¢innost konkurence {ghl-
ceni zakaznik lakani zamstnan-
ci),

zvysSovani cen energii,
zvySovani naklailna hovory,
zména marketingového
bankovni centrdly,

odstavka elektrické energie ne
mobilni sig.

mysle

(D~

m

—
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6.2.3 Matematicky model SWOT analyzy TC Zlin

V souvislosti se SWOT analyzou call centra spodesti KB ve Zlirg uvedenou v tabulce
(Tab. 3) byl sestaven také matematicky model SW@alyay, ktery vzajemhiporovnava
silné a slabé stranky sifezitostmi a hrozbami, které na call centrum sgrbsti KB ve

Zlin¢ pisobi, a ktery je interpretovan v tabulce (Tab. 4).

Tab. 4. Matematicky model SWOT analyzy (Vlastrdcgwani)
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Silné stranky x Frilezitosti

Dle mého nazoruifpadné budouci vyuZziti novych technologii pro padpoerodeje nebu-
de mit vliv na silné finaini zazemi, které TC Zlin ze strany sgolesti KB, a.s. ma. Nove
technologie budou jigtpiedstavovat wité finartni investice, naproti tomu mohou chod

TC optimalizovat a mohou se tim zredukovépadné naklady na provoz TC. Nicngén
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nové technologie budou jéspozitivreé pasobit na dalSi silné stranky TC, jako jsou kvalitni
zazemi, Siroky rozsah sluzeb apod. V oblasti vz&mych stranek TC a jehadifezitosti

je pozitivre ovliviiovan Siroky rozsah sluzeb vSemi z&riymi prilezitostmi, které pspi-
vaji ke zkvalitni této oblasti. Finaimi zazemi spotaosti mize byt jest vice posileno

preferencemi telemarketingu ze strany marketingadraly banky.
Silné stranky x Hrozby

Silné stranky kvalitniho zazemi call centra a rbmsaoskytovanych sluzeb mohou byt
negativré ovlivnény hrozbami aktivnéinnosti konkurence, zvySovani cen energii a nakla-
du na hovory, a také z&na marketingového mysleni ze strany marketingowérély ban-

ky. ZvySovéani cen a néklada energie a hovory by mohly navic postihnoutésfinareni

zazemi banky.
Slabé stranky x Filezitosti

Slaba stranka IT vybaveni TCuie byt zcela jist eliminovdna novymi technologiemi
v oblasti podpory prodeje. Vysokou fluktuacibe v pozitivnim ohledu ovlivnit zvySovani
nezandstnanosti ve zlinském kraji a také zvySujici semagtuderit o studium na zlin-
skych vysokych Skolach. Vyssi naklady na sluzby owobyt negativé ovlivnény novymi
technologiemi a rozBivanim zanistnaneckych kapacit, naproti tomu pozitivse projevi
preference telemarketingu ze strany centraly bakieyd pozitive ovlivni také segmenta-
ci zdkaznik. Tuto segmentaci mohou poziti&/ovlivnit take jiz zmigné nové IT techno-
logie, které maji stejny dopad také na vznik infatmch Suni. Tyto informa&ni Sumy
mohou byt naproti tomu negati&mvlivnény zvysujici se nezagatnanosti, zvySujicim se

z4dmem o studiu ve Zléna také rozovanim zamstnaneckych kapacit.
Slabé stranky x Hrozby

Hrozba aktivnicinnosti konkurence negatigrovliviiuje vysokou fluktuaci, vysSsi naklady
na sluzby, a také fie mit vliv na segmentaci cilovych skupin zakaénikeny energii
mohou pirozere ovlivnit v negativnim slova smyslu vyuzivani nolytT technologii,
a také kalkulaci ndkladza poskytované sluzby, ve kterych s&mnegativa odrazit také
zvySovani naklail na hovory. Zmina marketingového mysleni bankovni centraly séem
odrazit ve vyuzivani IT technologii, fluktuaci zésthand a do uéité miry také vznik in-

formasnich Sund.
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6.2.4 Organizaéni struktura TC Zlin

Na obrazku (Obr. 5) Ize wvi#tl organizani strukturu call centra Zlin, o které Ize konstato
vat, Ze je skoro stejna, jako orgariziastruktura call centra Liberec. Na orgaiziastruk-
tufe jsou znazormy pozice vedoucich zamstnand, vcetrg jejich podizenych zarést-
nandi. Nechybi ani aktualni @ty o obsazeni zakstnaneckych kapacit, jak na HPP, tak na
DPC. Pod organizii strukturou nechybi vystleni jednotlivych vedoucich pozic, aby

bylo jasné, co ktera zkratka vyjage a jaké funkce dany vedouci v call centru zageip

(Interni zdroje a dokumenty, 2012)

"
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| 1 assistant :

L ozin

Nova struktura

1 Cnmmumcatlon;Cmrdmamr

Manager Customer
Communication
Total: 189 FTE 4

— Customer Care (HPP)

7 Team leaders
67 Bankers

Sales (HPP)
3 Team leaders
31 Bankers

—

Telebanking (HPP)
4 Team leaders
45 Bankers

[T——1

DPC
3 Team'\eaders
120 DPC = 30 FTE

Manag'er Customer
Support
Total: 84 FTE
|

—I_|

(HPP]
3 Team leaders
36 Bankers

Call Centre Support

Support

=1 reg specialistd)

Electronic Banking

3 Team leaaders
20 Bankers + 4 (pfevod

—

P&
= 1 Team leaader

33DPC = 8FTE

Manager Customer
Communication
Total: 179 FTE ¢

Customer Care (HPP)
2 Team| eaders
17 Bankers

Sales (HPP)
6 Team leaaders
68 Bankers

[—

Telebanking (HPP)
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& Team_\eaders
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Obr. 5. Organizani struktura TC Zlin (Interni zdroje a dokument§12)

Popis vybranych vedoucich pozic a jejich vyznam

FLC Coordinator — First Level Check Coordinator (zaji§e kontroly dodrZzovani proce-
st s cilem eliminovat rizika vzniku Skody #ivbdu nedodrzovani platnych proée®okud
se ukaze, Zze&unké procesy nejsou dodrzovany, dochazi k n&pbaxd’ zménou procesu,

nebo proskolenim doipého zamsstnance).
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Communication Coordinator — KoKoD — koordinator komunikaich dovednosti (zod-
povida za dodrZzovani kvality komunikace ke klignt zarové je zodpo¥dny za rozvoj

komunikanich dovednosti).

Reporting Specialist— zajifuje piipravu vesSkerych repdrty ramci call centra od dennich
reporti k jednotlivym kampanim az po reportyfiti vytizenost lidi (pkmérna promluve-
né& doba za jednotkéasu, vyuziticasoveho fondu atd.), vytizenost jednotlivychiitygbu-
Zeb (nap. pamérna délka hovoru, get hovofi, primérna éekaci doba na zvednuti hovo-
ru atd.).

Prodecuder Coordinator — vedouci pozice je podobna pozici FLC Coordinatmne

zodpovida za nasazovani novych pragg®stuph) do call centra a jejich pochopeni lidmi.

Campaign & Training Coordinator — zodpo¥dnost za koordinovani kampani se zadava-

teli kampani (marketing, dtieé spolé€nosti) s cilem optimakh vytéZovat kapacity call

/////

vzaklavani. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

6.2.5 Mira fluktuace a vyvoj poétu zaméstnanai v TC Zlin

Na nésledujicich dvou grafickych znaz&nich (Obr. 6 a Obr. 7) Ize Wt jak se vyvijel
pocet zamdstnand@d na hlavnim pracovnim paiu a vedlejSim pracovnim panu
v predchozich 4 letechfigemz p@et zangstnand je vzdy vyjaden k 31. prosinci daného

sledovaného roku.

Vyvoj poétu zaméstnanci na HPP
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Obr. 6. Vyvoj petu zanestnan@ na HPP k 31. prosinci daneho sle-

dovaného roku (Vlastni zpracovani)
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Jak je patrné z prvniho grafického znazoinObr. 6), péet zangstnané na hlavnim pra-
covnim pondru se kazdoren¢ zvySoval.

Bylo to zpisobeno hlavé skut&nosti, Ze v roce 2008 bylo call centrum zaloZepostu-
pemcasu se kazdotoé zvySovaly naroky a kapacity na jeho provoz, ptmgto treba také
zvySovat zarsstnanecké kapacity, stéjnomu bylo také v fipads zaméstnané na DR,
jejichz zvysujici se ptet Ize sledovat i na grafickém znazémhnize (Obr. 7).

Vyvoj poétu zaméstnanciina DPC
160
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Obr. 7. Vyvoj pétu zanestnang na DRC vzdy k 31. prosinci daného
roku (Vlastni zpracovani)

Jak jiz bylo zmigno v gedchozich kapitolach, mira fluktuace je v call cer®lin na vy-

soké urovni a zatim se nétla snizit na pijatelnou Grové.

Presné hodnoty za celé call centrum Zlin Izeévida nize prezentovaném obrazku
(Obr. 8).
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Mira fluktuace call centra Zlin
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Obr. 8. Mira fluktuace call centra Zlin spotesti Komedni banky, a.s.

(Vlastni zpracovani)

Dva roky po svém zaloZenigo TC Zlin jiz tretinovou miru fluktuace a nejvyraggi
komplikace se za#stnaneckymi kapacitami nastalo o rok p#ee roce 2011, kdy mira
fluktuace pekrctila hodnotu 50 procent. V minulém roce se gddasnizit miru fluktuace
oproti roku 2011 o necelych 15 procent, tak jakjedeno na obrazku (Obr. 8).

6.2.6 PrFijimani novych zaméstnanai a systém Skoleni zagstnanai

V oblasti gijiméani novych zarstnané je nutné rozliSit, zda se jedna o zmtmance na
hlavnim pracovnim po#nu, nebo o zagstnance na vedlejSim pracovnim gomneboli

dohod o pracovnginnosti.

Stanoveni toho, kdy bude vypsano #yyé fizeni, je zavislé f@devSim na za#éstnanec-
kych kapacitach. Zawstnanci na DB jsou vybirani pomoci externich wbvychtizeni,
ktera jsou ptadana gimo v prostorach TC Zlin. Na hlavni pracovni gorjsou pdadana
jak interni, tak také externi v§tovatizeni. Jak jiz bylo zmimo, vSe je zavislé na kapaci-
tach zamistnand, které je teba udrzovat neustale na provozuschopné Urovrtergin
zdroje a dokumenty, 2012; Interview se zatnanci, 2012-2013)

Z hlediska 3koleni je v TC Zlin vyuzivano hnegkolik metod. Utvar zagstnané na

DPC mé se svymi vedoucimi kazdodenni ranni briefy &gétkem pracovni sémy. Na
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téchto briefech jsou probrany aktualnijefité informace a program kazdého dnépad-
n¢ jsou probrany fipominky a podity od zangstnand.

Na hlavnim pracovnim pa¥ru jsou se zagstnanci také p@dany briefy, nikoliv vSak
s denni pravidelnosti, jako u z&smané na DRC. Namisto toho vedouci nebo chceme-li
teamlead# vyuZivaji na hlavnim pracovnim p@&nu tymové porady ve Skoli¢i zasedaci
mistnosti, jelikoZ upednosiiuji vétSi soukromi. Timto Zjsobem tedy v TC Zlin probih&
sdileni dilezitych informaci a fedavani aktualnich dennich tka@antstnan@m. (Interni
zdroje a dokumenty, 2012; Interview se Zatnanci, 2012-2013)

Systém pipravy zandstnan@ na nové marketingové kampaB probiha vzdy ve Skolici
mistnosti a je konano wkolika terminech dle pracovnich moznosti Zamand. Jelikoz
se v sodasné dob marketingové kampana ukoly pro TC Zlin #liS neneni, neni zapo-
trebi zvySeného vyskytu odbornych Skoleni na jedndtkampan. Informace a aktualni
zmeény v kampanich, které pro KB zajife TC Zlin, jsou mezi za#éstnance $eny interni
mailovou postou, Intranetemiipadre jizZ zminénymi briefy. (Interni zdroje a dokumenty,
2012; Interview se za¥stnanci, 2012-2013)

VSichni zangstnanci dostavaji pravidelné informace, preshictvi mailové posty, také
o aktualnich novink&ch a Gsfich v KB, informace o volnych pozicich v KB (tyiafor-
mace jsou poskytovany personalnim @ddim TC Zlin) a samdegjm¢ velmi dilezité je
sdileni informaci o aktualnich Zméch, vypadciclii omezeni provozu poldek, které jsou
dulezité pro pipadné zodpaszeni otazek Klierit a komunikaci s nimi. (Interni zdroje
a dokumenty, 2012; Interview se z&tnanci, 2012-2013)
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7 ANALYZA SOU CASNEHO STAVU MOTIVACE ZAM ESTNANCU
TC SPOLECNOSTI KB, A.S. VE ZLIN E

Dulezitou ¢asti diplomové praceied zapdetim samotné tvorby projektu je analyza sou-
¢asného stavu motivace zésinané TC KB, a.s. ve Zlia. Vedeni TC Zlin si je &domo
nutnosti pée o své zagstnance, nicménje treba vzit v ivahu také skdteost, Ze na po-
skytovani zaréstnaneckych vyhod ma utvar call centra omezenyaietma finakni zdro-

je, které jsou poskytovany bankou.

Analyza sodasného stavu motivace zésinan@ TC spol€nosti KB, a.s. ve Zli&i byla
realizovana prosednictvim kvalitativniho vyzkumu (interview) a kuéativniho vyzku-
mu (dotaznikové S@ni). Zarove pii zpracovani samotného projektu a jeltedprojekto-

vé analyzy bylo vyuzito Ziastréného pozorovani.

V nasledujicicasti jsou tak charakterizovany zéstnanecké vyhody a ohodnoceni, které

TC Zlin svym zamsstnan@m poskytuje.
Finanéni ohodnoceni

Zakladni mzdu zagstnan@ na HPP tvéi smluvni mzda, ktera se liSi podle vykonavané
pozice zamstnance. Smluvni mzda je stanovena v pédosicni ¢astky [ odpracovani
sjednaného fondu pracovni doby. U Zaimand& na prodejnich Gtvarechtbe byt zaklad-

ni mzda navysSena o finam bonusy a benefity dle jejich Ggmosti. V gipad zaméstnan-

ct na DR je finaréni ohodnoceni ti@no pevnowdastkou za 1 odpracovanou hodinu.
Minimélni fond pracovni doby je pro z&sinance na D® 40 hodin ngsiéns. Zakladni
hodnota na jednu odpracovanou hodinu je CZK 70uBa@angstnanec fisobi na své pra-
covni pozici dlouhodad je loajalni a odvadi kvalitni pracovni vykonyibe byt hodnota
jeho hodinové odimy zvySena na CZK 80 az 90. (Interni zdroje a dakotyy 2012; In-
terview se zarstnanci, 2012-2013)

Poukazky spolé€nosti Sodexo a pispévky na stravovani

Souasti pravidelného odénovani pro zamstnance na HPP jsou tak&gpvky na stra-
vovani, které jsou poskytovany priinictvim stravenek od spoétesti Sodexo (tzv.
Gastro pass). Zasstnanci na HPP dostavaji jednu stravenku v had@aK 85 dena.
Zamsstnaném na DFE tyto piispivky na stravovani poskytovany nejsou. Z hlediska po
skytovanych informaci je praktickou vyhodou prochigy zanéstnance zviejnovani den-

nich nabidek a ,meb&ék”, kterd jsou nabizena okolnimi restauracemi raé¢stnanec tak
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ma& moznost si pro svou poledni pauzu naplanovaithay konkrétni restaurace dle na-
bidky. (Interni zdroje a dokumenty, 2012; Intervissvzamstnanci, 2012-2013)

Stravenky vSak nejsou jedinymi poukazkami, kteodi jg TC Zlin poskytovany. Jsou zde
také vyuzivany tzv. Flexi passy @pod spolénosti Sodexo), které jsou vSak zgstman-
ciam poskytovany pouzetipsplreni vybranych cii ¢i podani zvlast kvalitniho pracovniho
vykonu. Zda je vykon za#stnance hoden odméni formou Flexi passu, rozhoduji vzdy
dani teamleadejednotlivych tymi. Tato forma odrény je vyuzivana jak na HPP, tak takeé
na DRC. Je v3akieba konstatovat, Ze u zastnané na DR je vyskyt tohoto odiovani
mére ¢asty, nez u zasstnan@ na HPP. (Interni zdroje a dokumenty, 2012; Intamse
zamegstnanci, 2012-2013)

Moznosti stravovani na pracovisti

VSem zamistnan@m jsou v prostorach call centra k dispozici 2 kuehyw kterych maji
zanestnanci k dispozici elektrosgebice, jako jsou ledrka, mikrovinné troubyi ohii-
vat vody. V €chto kuchyikach si zarmsstnanci mohou ifipravit lehké oberstveni a ofat

si jidlo prinesené z domova. Diky stoh s Zidlemi slouzi kuchyntaké jako mensi klidné
jidelny. K dispozici je také neomezené vyuzivaritgoveho automatu na studenou oby-
¢ejnou ¢i perlivou vodu. (Interni zdroje a dokumenty, 2018terview se zagstnanci,
2012-2013)

V oblasti prodejnich automatisponuje call centrum kvalitnim automatem naéeypoje

a automatem na lehké @stveni a studené napoje. Tyto sluzby si vSakgiréstnanci
musi sami uhradit. DalSi moznosti stravovani v calitru je také moznost objednavky
jidel ¢i pizzy, které jsou dokeny az do prostor call centra. (Interni zdroje kutoenty,
2012; Interview se zag¥stnanci, 2012-2013)

Penzijni pripojisténi a bankovni produkty

Tato zandstnanecka vyhoda je poskytovana pouzeé&samandm na HPP. Zawstnanci
maji moznost vyuZivatifspivku zantstnavatele na penzijniipojisteni, sjednané u KB,
a také maji moznost u KB vyuZzit zvyhathych zamdstnaneckych produkt jako jsou za-
meéstnanecké &ty ¢i zvyhodrené hypoténi Uwry. (Interni zdroje a dokumenty, 2012; In-
terview se zawrstnanci, 2012-2013)
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Vanoéni vedirek

Vsichni zangstnanci na HPP a vybrani z&smanci na DB maji moznost se 2astnit
kazdor@n¢ porddaného vanmiho veirku, ktery je sponzorovan zlinskym call centrem.
Vecirek zahrnuje raut a moznost konzumace alko i weafpoii. (Interni zdroje a doku-
menty, 2012; Interview se za&stnanci, 2012-2013)

7.1 Pogtateeni priizkum mezi zanéstnanci na DRC

Pred zapoetim samotného dotaznikovéhoreéat, které bylo kliovou metodou vyzkumu
a analyzy sotasného stavu motivace vioh zangstnané zlinského call centra, byl pro-
veden také vyzkum mezi z&stnanci na vedlejsim pracovnim pémn (DPC) formou kva-

litativniho vyzkumu — osobnich interview.

Cil tohoto vyzkumu byl po poré&ds vedenim call centra jasny: zjistit, jakymi krokoyo-
stredky nebo op#&tnimi si zamistnanci na vedlejSim pracovnim pémn predstavuji zf-

jemreni pracovniho progedi, a co by fispelo k jejich vy$Sim pracovnim vykéam.

Na prani vedeni call centra byl tentaipkum provedendhem jednoho dne a &astnilo se
ho piblizng 40 % zamistnand na DRC.

Preference na z&¢nu pracovniho pro&di a pracovnich podminek byly nasledujici:

1. Prodlouzeni prestavek v pracovni dob — kazdému zadstnanci nalezi za kazdou
jednu odpracovanou hodinu pauza v délce trvani 8)irb Zangstnanci vyslovili
piani o prodlouzeniéthto gestavek. Ze ztastrénych toto pani vyslovilo celkem
30 % zandstnand.

2. Vytvoreni klidného mista pro relaxaci a odpdinek — klidné misto naiklad
s pohovkou, sedacimi pytli kiesly. Rani vysloveno celkem 28 % zé&stnand.

3. Barevnéji lad éné pracovni pros¥edi, vice&elové poukazky, zvySovani oden
— barevsjSi pracovni kojkyci uklidiujici malba, moznostastjSiho odngnovani
formou poukazek flexi pass priplatky nebo zvySeni hodinové mzdy pro efektivni
zanestnance. Tuto moznost preferuje celkem 20 %csamand.

4. Uklid fwujici hudba do sluchatek— v gripad, pokud neni uskut@ovan aktivni
hovor s klientem. Preferuje celkem 18 % zatnand.

5. Zkvalitn éni IT vybaveni call centra— preferuje celkem 15 % z&stnand.
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6. Ostatni navrhy — vice zele&v prostorach call centra, automat na kavu do koghy
(pressova na kavu, kavovar apod.), wné ubrousky — preference celkem
10 % zangstnand.
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8 KVANTITATIVNI VYZKUM — DOTAZNIKOVE SET  RENI

Na zaklad analyzy sotasného stavu systému motivace v TC Zlin a ¢exd zangstnan-

ci na pracovni post HPP a DE byly formulovany dva dotazniky, které jsou uvedeny
v priloze (Riloha — PI a Hloha — PII). Tyto dotazniky byly zaffeny na z&kladni okruhy
tykajici se motivace zagatnané a na pozadavky, které byly formulovany vedenin cal

centra Zlin.

Pfi osobnim rozhovoru s teamleadery byly formulov@r@gledujici pozadavky, kterych
chce vedeni call centra zvySenim motivace uégmand dosahnout, a které byly pro mne
vychozi @i zpracovani dotaznik(Rozhovor s vedenim call centra Zlin, 2012):

» posilit stabilitu zamsstnaneckych kapacit a snizit fluktuaci zZstmand,

e zvysit zamdstnaneckou spokojenost,

» zkvalitnit spolupraci a komunikaci mezi zéstnanci call centra a bankovnimi po-
radci na pob&kach KB, a.s.,

« minimalizovat odchod za#stnand na DR ke konkuretinim bankovnim Ustam

(minimalizovat ,vychovu* zamsstnané DPC pro konkurenci).

Dotaznik byl strukturovan a za&ten na stavajici spokojenost zsimand, jejich vnimani
sowasné motivace, a takeé jejich pohlediarp na budouci zvySeni motivace a zkvéliin
motivatniho systému. Sa@asti jsou samdejmeé také demografické otazky v zau dotaz-
nika pro presrEjSi segmentaci zakstnané. Dotaznik pro zagstnance na HPP se sestava

z 19 otazek a pro zafstnance na DP ze 17 otéazek.

Dotaznikoveé Séeni probihalo ghem celého ®sice Unora 2013. Navratnost distribuova-

nych dotaznil je uvedena v tabulce (Tab. 5)

Tab. 5. Navratnost distribuovanych dotazn{Wlastni zpracovani)

Zaméstnanci Mpoistvi rozpla- Mpoistvi vré,ce- NAVratnost v %
HPP a DRC nych dotazniki nych dotazniki
HPP 99 74 74,75 %
DPC 75 53 70,67 %
Celkem 174 127 72,99 %
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8.1 Vyhodnoceni dotaznikového Sé&eni

Pri vyhodnocovani dotaznikového #mii, které prokhlo mezi zamistnanci na DP
a HPP, bylo vyuzito softwarového nastroje Microdekicel. ZjiSéné odpo¥di a nazory
zamestnand byly zarove graficky zpracovany proiphlednost ziskanych vysletlla je-
jich procentudlni vyjaieeni. Zawry byly vyvozovany z klfovych otazek, které byly spo-

le¢né jak pro DR, tak také pro HPP a které jsou popséany nize:

1. Jste spokojen/a s pracovnimi podminkami ¢teni, cistota pracovniho prasdi,
moznost stravovani, socialniizeni) na Vasem pracovisti?

Jste spokojen/a s finamim ohodnocenim své pracovni pozice?

Jste s poskytovanymi faktory spokojen/a?

Motivuji Vas vybrané faktory k vy$Sim pracovnim wykm?

Pokud byste ®/a moznost volby, jakou moznost stimulu byste @reval/a?

o 0k w0 N

Jsou pokyny, ukoly, cile kampani aleFité informace padebné pro vykon Vaseho
zanestnani vzdy srozumitelné?

7. Jste spokojen/a se sdilenikohto dilezitych informaci?

Na zaklad odpowdi zangstnané na vySe uvedené otazky a také jejich navrhy naselei
stavajicich stavjednotlivych oblasti byly vyvozeny navrhy &gominky, které se stanou
podkladem pro zpracovani projektoddsti, tedy vytvéeni projektu na zvySeni motivace

zanestnand call centra spolaosti KB, a.s. ve Zli&
Stanoveni hypotéz

Na zéaklad teoretickych poznatk byly stanoveny nasledujici hypotézy, jejichZ pbetn

bude verifikovana kvantitativnim vyzkumem — jedeéostyto hypotézy:

H1: Vice nez 60 % zafstnand: call centra je spokojeno s hodnocenim pracovnjdon:

ze strany vedeni call centra.

H2: Vice nez 70 % zafstnana call centra je spokojeno s finamim ohodnocenim své

pracovni pozice.

H3: Vice nez 65 % zafstnana call centra je spokojeno se sdilenidlezitych informaci

na pracovisti.

H4: V pripade moznosti vygru by vice nez 80 % zasinana preferovalo benefity finah

niho charakteru oproti beneiin nefinagnim.
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Charakteristika dotazovanych zanéstnanai z pohledu pohlavi

Na uvod je teba zminit sloZeni zatstnand call centra Zlin z pohledu jejich pohlavi. Je
zcela #etelné z grafického znazam (Obr. 9), Ze v za#stnanecké strukia prevazuji
pievazi zeny a mnozstvi zatstnané muzi nedosahuje ani u @Pani u HPP deseti pro-

cent.

Vase pohlavi: Vase pohlavi:

W Zena W iena

m mui u mui

Obr. 9. Grafické vyhodnoceni struktury zatmand: call centra z pohledu jejich pohlavi
na DPC (vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

Dle odpowdi zaméstnanai byly jednotlivé oblasti vyhodnoceny nasledowé

Pracovni prostredi

Na zéklad ziskanych odpasdi na spokojenost s pracovnim piedim a pracovnimi
podminkami Ize konstatovat, Ze z&inanci jsou fevazr spokojeni s touto oblasti.
Nicmére se vyskytly uéité piipominky a uéité divody nespokojenosti zafstnand, je-
jichZ odstragnim by se jist spokojenost zasstnané zvySila a motivace by timto byla

zcela jist pozitivre podpdena.

Grafické vyhodnoceni této oblasti je uvedeno na piezentovaném obrazku (Obr. 10).
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Jste spokojen/as pracovnimi podminkami (osvétleni, Iste spokojenfas pracovnimi podminkami (osvétleni,
tistota pracovniho prostiedi, moZnost stravovdni, tistota pracovniho prostfedi, moEnost stravovani,
socidlnizafizeni) na Vasem pracovisti? socialnizafizeni) na Vadem pracovisti?

W ano mang

= spife ano ® spie ano
= spise ne = spite ne

mne | ne

Obr. 10. Grafické vyhodnoceni spokojenosti s pragavprostedim a pracovnimi pod-

minkami na DI (vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

S pracovnimi podminkami jefevazrié spokojeno 80 % za¥stnand na DR a 79 % za-
meéstnand na HPP. Lze tedy pozorovat, Ze v této oblastissgégtnanci na obou pracov-
nich pongrech shodli téré& identicky a nehralo zde roli jejich roddni na vedlejSi a hlav-

ni pracovni porsr.

NejvétSi nespokojenost byla zaginéna prasnosti a gistotou pracovniho prastdi, jeli-
koZ personal pro Uklid mé&sto zakazanifstup do pracovnich prostor call centraizatu

dodrZzovani bezgmosti osobnich udaéja bankovniho tajemstvi.

ZlepSeni by za®stnanci také ocenili v oblasti moznosti a kvalitnagovani v call centru.
Byly vysloveny navrhy jako nd&klad hromadné objednavky jidel do call centramca
obedu ¢i rozSteni a zkvaliténi prostor kuchy&k pro gipravu a okivani domacich pokr-

o

mu.
Finanéni ohodnoceni a mzdy

V otazce finatiniho ohodnoceni se jiz, di€ekavani, projevila vedlejSi a hlavni pracovni
pozice zamsstnand v call centru. V pfipact zantstnand na HPP je fevazi se svym
ohodnocenim nespokojeno 32 % zatmand, kdeZto v pipad zaméstnané na DR je to

skoro polovina, fesrEji vyjadieno 49 % nespokojenych zéstnand.

Tento fakt Ize odvodnit hlavreé skut&nosti, Ze zagstnanci na HPP majitipozere stano-
venu zakladni pevnou slozku mzdy, ktera je vyéag$si, nez je maximatmozny vyd-
lek u zandstnané@ na vedlejSim pracovnim p@nmu a ktera je navic navySovana o fitian
bonusy a prémie. Vifpad zantstnan@ na vedlejSim pracovnim pa@m je finareéni

ohodnoceni tvieno pevnowastkou za odpracovanou hodinu dle vykonnostiésanance
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a tatocastka neni nijak navySovana o figahbonusy. Grafické vyjaeni je zndzorno na
obrazku (Obr. 11).

Jste spokojen/a s finanénim ohodnocenim své pracovni Jste spokojen/as finanénim ohodnocenimsvé pracovni
pozice? pozice?

Hano W ango

Hspife ano m spife ano
w spife ne

mne

= spife ne
mne

Obr. 11. Grafické vyhodnoceni spokojenosti s finém ohodnocenim a mzdami na®P

(vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

Podle zamstnand je hlavni problém v oblasti finégniho ohodnoceni vySe finamiho

ohodnoceni v porovnani s jinymi call centry, digcje informaci a zkuSenosti jsou zde
mnohdy mzdy az 2x vysSi nez v call centru Kainébanky, a.s. Navic podle jejich ndzoru
je na jejich pracovni pozici silny nepémmezi narénosti a obsahlosti prace a jejim fi-

nartnim ohodnocenim.
Stavajici zaméstnanecké vyhody

Vyznamné a &bec nej¥tsi rozdily ve spokojenosti zastnané na DRC a HPP nastaly
v oblasti spokojenosti se stavajicimi zZetmaneckymi vyhodami. Jé&eba v ivodu zminit,
Ze zandstnanci na vedlejSim pracovnim pé&mn nepobiraji Zzadné pravidelné zsimanec-
ké vyhody krond svého finatiniho ohodnoceni. Naproti tomu z&stnanci na hlavnim
pracovnim por&ru pobiraji pestrou Skalu zastnaneckych vyhod a benéfitTémito vy-

hodami a benefity jsou n#iglad stravenky, poukazky flexi passigmevky na penzijni
pripojisténi od zamdstnavatele, zvyhodné ceny bankovnich produka sluzeksi napri-

klad finaréni prémie dle provedenych pracovnich vykankvality odvedené prace.

V oblasti zamistnaneckych benefitbylo prvnim krokem zjigni, jaké stimulani faktory
jsou zangstnan@m na hlavnim a vedlejSim pracovnim pwmposkytovany a jak zast-
nanci vnimaji benefity, které jsou pré arceny. Vysledné grafické znazaemi |ze pozoro-
vat nize (Obr. 12).
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Obr. 12. Grafické znazoeni poskytovanych stimulaich faktor; zan¥stnan@m na DRC

(vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

Na zaklad prizkumu poskytovanych stimuaich faktofi a p@&atenich interview se za-

meéstnanci bylo zji&ino, Ze jsou zagstnanecké vyhody pravideélmposkytovany pouze

zamestnan@m na hlavnim pracovnim pamu. Z toho divodu bylo déale zjigovano, ktery

ze zanmdstnaneckych benefitje pro zamistnance nejilezitejsi,

Mt s

ktery nejvice preferuji.

Graficky Ize tuto skut@ou realitu vidt na obrazku (Obr. 13).

Ktery z vyuzivanych faktori je pro Vas nejdulezitéjsi?
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Obr. 13. Grafické znazoeni preference zagstnaneckych benefitmezi zarstnanci

na HPP (Vlastni zpracovani)
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Zamestnanci na HPP jsou pochopitélse svymi zastnaneckymi benefity na 99 %ep
vazré spokojeni. Naproti tomu zatstnanci na DB jsou se zagstnaneckymi benefity
vyrazre nespokojeni, a to konkratrv 59 %. Grafickou interpretaci této oblastinasi ob-
razek (Obr. 14).

Iste s poskytovanymifaktory spokojen/fa? Iste s poskytovanymifaktory spokejen/fa?

1%

W ano Eano

| spite ang Raphe g
= spite ne = spite ne
mne |re

Obr. 14. Grafické vyhodnoceni spokojenosti se §i@wa zan#stnaneckymi vyhodami
a benefity na DP (vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

V piipact zanmestnand na vedlejSim pracovnim pa@nu hraje dlezity fakt také doba, po
kterou jsou v call centru zamstnani. Zamsstnanci, ktéi zde misobi napiklad 2 a vice let,
se jiz setkali s benefity jako jsou poukazky flgreiss a hmotné propagsa prednety od
KB, a.s., nicméatyto benefity jsou poskytovanyidka a pouze nejlepSim zastnan@ém.
Mezi zantstnanecky benefit Ize povazovat také wmweiirek, ktery call centrum gada
kazdy rok a jsou zde pozvani vSichni zstmanci na HPP, ale pouze vybrani Zamanci
na DRC. Pro zvy3eni motivace z&stnané na DR bude jisé tieba provést ity zasah
nebo chceme-li optimalizaci z&stnaneckych benetit jelikoZ nerovnomirnost mezi za-

méstnanci na DB a HPP je skutaé velka a zamstnanci na DE ji citelng vnimayji.

V ramci tétocasti je také dobré zminit preference 2atnand v oblasti zamsstnaneckych
odmen, zda by preferovali océni formou finagniho charakteru nebo ocamn formou

nefinaréniho charakteru. Po dotaznikovémiéet Ize konstatovat, Ze z&stnanci TC Zlin
preferuji jednoznané odmeny finantniho charakteru, jako jsoufiplatky, zvySeni mzdy

a finartni bonusy.

Ciselrs vyjadteno preferuje finami ohodnoceni 98 % zasstnané DPC a 100 % zarsst-
nand HPP.
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Informovanost zaméstnanai

Oblast, ktera je velmitdezita z hlediska motivace z&stnand, je informovanost zadst-
nand a sdileni dlezitych informaci nafi¢ celou spolénosti KB, a.s¢i nagic call cen-
trem Zlin. V prvnicasti analyzy informovanosti zastnand jsem se zasil, zda jsou
vesSkeré pokyny, ukoly, cile aiézité informace srozumitelné vSem zgtmandém call
centra a jaky je jejich nazor na tuto problematiku.

Dle mého nazoru, na zakkaddpowdi v dotaznikovém Sini, které Ize viét na grafic-
kém znazoréni (Obr. 15), neni nutn&movat pozornost srozumitelnosti informaci, jelikoz
jsou nyni poskytovany v dostat€ srozumitelné forsy, kterd zamstnaném vyhovuije.
Se srozumitelnosti je celkem spokojeno 96 % &tnand na DR a 95 % zamstnand

na HPP.

Jsou pokyny, tkoly, cile kampani a dileZité informace Jsou pokyny, tikoly, cile kampani a dilezité informace
potiebné pro vykon Vaseho zaméstnanividy potiebné pro vykon Vaseho zaméstnani vidy
srozumitelné? srozumitelné?

2% 2% 1%

®ano = ano

H spise ano m spide ano
w spiie ne spiSe ne

Hne M ne

Obr. 15. Grafické vyhodnoceni srozumitelnosti jelivyach pokyui, ukol:, cilki a dilezi-
tych informaci mezi zafstnanci na DI (vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

V oblasti srozumitelnosti informaci tedy nemusil @antrumcinit Zadné vyrazné kroky
a spisSe je mozné individu&lposkytovat vysstlovani informaci zagstnaném, kteri toto

budou patebovat a vyzadovat.

Co je dilezité zminit, je také sdilentdhto dilezitych informaci mezi za#éstnanci a fenéa-

Seni dilezitych informaci od vedeni call centra&gem k zamisthnaném.

Oproti srozumitelnosti informaci je samotné sdilghimezi zandstnanci méa ,uspesSné”.
Zejména zamstnanci na DB maji ke sdileni informaci &ité vyhrady. Pesrji feceno je
to 21 % zamstnand. Naproti tomu mezi za#éstnanci na hlavnim pracovnim pém je
nespokojenost se sdileninleZitych informaci pouze u 4 % z&stnand, jak Ize vidt na
dalSim obrazku (Obr. 16).
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Iste spokojen/a se sdilenim téchto dilezitych informaci? Jste spokojen/ase sdilenim téchto dileZitych informaci?

®ano Hano

M spise ano W spiSe ano
spise ne = spise ne

o ne M ne

Obr. 16. Grafické vyhodnoceni sdiledie¥itych informaci mezi vedenim a Zatnanci

na DPC (vlevo) a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

Hodnoceni zangstnanai ze strany vedeni telefonniho centra KB, a.s. veidk

Zda je pracovni vykon zafstnand na DRC nebo na HPP uspokojivy a jaké jsou oblasti,
ve kterych ma zadstnanec rezervy, je dmvano na zaklagdhodnoceni vybranych telefo-
nickych hovoi jednotlivymi teamleadery.

Hovory mezi zaréstnancem a klientem, které kazdy teamleader hadsoti posuzovany
a hodnoceny hil online naslechy se zastnancem, kdy si uskuteiny hovor teamleader
se zamistnancem pusti do sluchéatek &lsdi chyby a pozitiva, ktera v hovoru pgdtha

a oblasti, které jef¢ba do budoucna zlepSit. Druhou moznoséirap vazby je dodateé
hodnoceni papirovou formou, kdy si poslechne h@aize teamleader, ohodnoti jej na
pripraveny hodnotici formuiéda ten poté feda k pecteni zangstnanci, ktery jej po prostu-
dovani podepsany vrati #geamleaderovi k zaloZeni do archivu hodnoticarmbla.
Hodnoceni ze strany teamleatlerjejich nasledné uznani bylo také&gnetem dotazniko-
vého Seteni mezi zamstnanci.Ctvrtina zamdstnand na vedlej$im pracovnim panu,
rovnych 25 %, je nespokojena se stavajicim systéhmanoceni a uznani ze strany svého
vedouciho. Tuto skuteost bych ot reSil individualni konzultaci se zastnancem, ktery
neni spokojen s uznanim a systémem hodnoceni.

Dle mého nazoru vzhledemc¢ksu a moznostem kazdého vedouciho je hodnocemigaiuz
feSeno objektivé a pravideld. V dotaznikovém 3gni se také zadstnanci na DB vy-
jadrili k tomu, Ze preferuji spiSe online naslechy dougcimi, nez dodateé hodnoceni
a podavani zfiné vazby prosednictvim pisemného formutk

V piipac zameéstnand na hlavnim pracovnim pairu je spokojenost s oc&mim a hodno-

cenim u 94 % za#stnan@ a pouze 6 % ma k hodnoceni vyhradyipgminky.
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Grafické znazoréni nazoti zangstnand na ocefni a hodnoceni ze strany vedoucich Ize
pozorovat na obrazku (Obr. 17).

Mj vedouci umi ocenit mou préci. Mij vedouci umi ocenit mou préci.

W ano W ano

W spise ano W spise ano
o spise ne W spise ne

W ne ®ne

Obr. 17. Grafické vyhodnoceni nagaan¥stnand na uznani vedoucich na BRvlevo)

a HPP (vpravo) (Vlastni zpracovani)

Co se tyka, huz predavani dlezitych informaci, pedavani hodnoceni pracovniho vykonu
nebo uznani ze strany vedoucich, je toto obvykévdmEno v rdmci pravidelnych tymo-
vych porad a briéf Vedeni call centra Zlin rozhodlo o ziskanétmg vazby a nazarza-
meéstnand praw na tyto briefy, porady a kaéinky.

Co vedeni zajimalo v prviiact, byla skuténost, zda tyto porady a briefy pomahaji za-
meéstnan@m v motivaci ze strany vedoucich a zda tyto krokynghaji zarstnaném
plnit pracovni Ukoly. V této oblasti se z&stnanci na obou pracovnich pémech vyjadili
prevazié pozitivré. Nespokojeno je 22 % zastnané na DR a 6 % zarsstnand na

HPP. Grafické znazoéni prinasi obrazek (Obr. 18).

Podporamého vedouciho (koutinky, briefy, tymové Podporamého vedouciho (kouginky, briefy, tymové
porady, hodnoceniod vedouciho) mi pomahd plnit porady, hodnoceni od vedouciho) mi pomaha plnit
pracovni tkoly. pracovni tkoly.

mano ®Wano

H spise ano m spide anc
w spise ne w spide ne

Ene Wne

Obr. 18. Grafické vyhodnoceni nagaan¥stnana na pravidelné kadinky, briefy, tymové

porady a hodnoceni vedoucich na®Rlevo) a HPP (vpravo). (Vlastni zpracovani)
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VN4

DalSi grafickéa zpracovani dotaznikovéhad&eit jsou zndzokma v giloze (Riloha — P 111)
na konci této diplomové prace.

8.1.1 Statistické vyjadieni stanovenych hypotéz

V teoretickécasti této diplomoveé prace (Kapitola 5) byly stanoyétyii hypotézy, jejichz
platnost je v analytickéasti této prace verifikovana.

Prvnim krokem v oblasti @eni hypotéz tedy byla samotna formulace situagichie
uskuté&néni se pedpoklada a jejichz vyskyt se budestowat.

Druhym krokem bylo stanoveni hladiny vyznamnostier& byla zvolena hodnotou
a = 0,05 (tzn.: na 95 % se&qupokladd, Ze nastane situace vigad hypotézami H1, H2,
H3 a H4). Potvrzenii vyvraceni hypotézy je mozné pozorovat v tabulige ifTab. 6).

Tab. 6. Vyjadeni a’ekavanych a skuteych hodnot pro verifikaci stanovenych vyzkum-

nych hypotéz (Vlastni zpracovani)

Hypotéza Oc¢ekavané hodnota Skuteéna hodnota
H1 60 % 75 % DP a 94 % HPP
H2 70 % 51 % DP a 68 % HPP
H3 65 % 79 % DP a 96 % HPP
H4 80 % 98 % DP a 100 % HPP

Na zaklad hladiny vyznamnosti. = 0,05 a zji&tnych vysledk analyzy se fijimaji hypo-
tézy H1, H3 a H4 a zamita se hypotéza H2.

8.2 Shrnuti vyzkumi a formulace oblasti moZzného zlepSeni

V praktické ¢asti této diplomové prace byl realizovan kvantaiivyzkum (dotaznikové
Seteni) a kvalitativni vyzkum (interview) které byhameteny na jednotlivé aspekty a ob-
lasti, které podporuji a oviiwji zaméstnaneckou motivaci a na nazory igppminky za-
meéstnand@ k ttmto oblastem. Vyzkumy byly provedeny mezi Zatnanci zlinského call
centra spolénosti KB, a.s. a byl realizovan wdznu roku 2013. Dotaznikového i&eti se
z&astnilo celkem 174 zatatnan@ TC Zlin a od 127 za#stnand se vypliéni dotaznik
vratil zpst k vyhodnoceni. Navratnost tak byla 72,99 %.

Dotaznikové Séeni a interview bylo prov&to oddlen¢ mezi zanistnanci na hlavnim

pracovnim por&ru a mezi zarstnanci na vedlejSim pracovnim p&nona tomuto byly takeé
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oba dotazniky fizpisobeny. Dotaznik pro @Pse sestaval z 18 otazek a pro Zsimance
na HPP z 19 otazek. Zastnanci odpovidali igvazri na uzavené otazky, neustale vSak

méli mozZnost vyjatit své nazory ai/ody nespokojenosti.

Zcela jednoznan¢ prevazuje nespokojenost na strarantstnand@ na vedlejSim pracov-
nim pongru, zejména v oblasteatistoty pracovniho prostdi a Urova pracovnich pod-
minek, a také na strarfinantniho ohodnoceni a poskytovanych zZamaneckych vyhod.
Celkem 21 % zagstnané na DR a 20 % zamstnané na HPP je nespokojenaistotou
pracovniho prosedi a zanedbavani uklidu prachu v pracovnich prasko Celkem 49 %
zamgstnan@ na DR a 32 % zamstnané na HPP je nespokojeno s fikafm ohodnoce-
nim své pracovni pozice a jakéwbd udavaji nefiméiené a neodpovidajici ohodnoceni
prace, ve které je ze strany vedeni poZzadovan@ap®siancich stale vyssi a vyssi nasa-

zeni a prace se stale vice pro mnohé stava vite atresujici.

Oblast, ve které byly zaznamenanibec nejétSi ndzorové rozdily mezi zastnanci na
DPC a HPP, je spokojenost se zZmtmaneckymi vyhodami a benefity. Zatimco mezi za-
méstnanci na HPP bylo nespokojeno pouze 1 %éstmand, mezi zanistnanci na DP

se nespokojenost projevila mezi 59 % #amand@. Zcela jist je divodem naprosty ne-
pomér mezi zanistnaneckymi vyhodami, jelikoz na BPejsou pravidek poskytovany
Zzadné vyhody a zarstnanédm na HPP jsou pravideimoskytovany vice nez dostgici

zamestnanecké benefity v pravidelnych intervalech.

Jako divod, pr@& si zangstnanci vybrali psobeni v call centru KB a uchazeli se o tuto
pracovni pozici, zagstnanci na DB uvedli flexibilni pracovni dobu, a to konkrétn
98 % zamistnan@. Zameéstnanci na HPP wuvedli z 68 % firemi ohodnoceni.
Z pravidelnych zagstnaneckych benetfit které jsou zagstnanédm na HPP poskytovany,

jsou pro ® nejdilezit¢jSi finantni prémie (celkem 48 %) a stravenky (celkem 33 %).

Oblastmi mozného zlepSeni sasného stavu tedy jsotistota pracovniho prasdi, za-
meéstnanecké benefity poskytované zatman@m na vedlejSim pracovnim pém, vyba-
veni kuchwyiskych kouli a moznost stravovani v T& poskytovani dotovanych napioj

zanestnand@m ze strany TC Zlin.

Na zaklad interview byl popsan s@asny stav motivace a spokojenosti Zatnand
s pracovnim progdim a dalSimi faktory, které owviiuji jejich pracovni vykony a byly
popsany dosavadni z&stnanecké benefity a vyhody, které jsou v call me@tin posky-

tovany. Byly zjiSény vyrazné rozdily mezi poskytovanymi benefity Zamanéam na
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hlavnim pracovnim po#nu a vedlejSim pracovnim pa@nu a také drobné rozdily v cilech
pracovnich Ukof a zandteni pracovnickinnosti. Nazory na pracovni préetli a pracovni

podminky se mezi za¥atnanci na obou pracovnich pémech gevazre shodovaly.

Na zaklad ziskanych vysledkdotaznikového Si&ni a interview byly potvrzeny hypotézy
H1, H3 a H4. Hypotéza H2 byla zamitnuta a potvrddo Zze v této oblasti je nespokojenost

vSech zaréstnan@ nejvyrazijsi.

Vysledky, které byly ziskanyipdotaznikovém Sé&tni a interview, budou podkladem a
vychodiskem pro zpracovani projektatdsti, ve které bude navrzen projekt, ktery si klade
za cil zvysit motivaci a také spokojenost Zatmand, ktefi pisobi v prodejnich a servis-

nich tymech call centra spétesti KB, a.s. ve Zli&
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9 PROJEKT zZVYSENIi MOTIVACE PRODEJNICH A SERVISNICH
TYM U CALL CENTRA SPOLE CNOSTI KOMER CNi BANKA,
A.S.VE ZLINE

Na zaklad analyzy sotiasného stavu motivace zésinané v TC Zlin je mozné nastavit
uréitd zlepSeni stavajiciho motitr@ho systému, ktera zvySi spokojenost gstmand
a mohou pispét k efektivrejSimu dosahovani marketingovychicdall centra.

Analyza sodasného stavu motivace zé&stmand call centra ukazala, Zze zastnanecké
vyhody jsou poskytovany na dvou urovnich Zamaneckych pogmi. Jedna se o zafst-
nance, kté v call centru psobi na hlavnim pracovnim pém a zamistnance, ktié zde
pasobi na vedlejsim pracovnim psm (DFC). | z divodu této struktury zadstnand je
projekt zandten opaiteni, ktera se vztahuji wkterych gipadech na vSechny zastnance

a v rekterych gripadech pouze na za&sinance v pracovnim pan DRC.

Analyticka ¢ast této prace upsnila, jaké je sawmsné motivéni prostedi v TC Zlin a jak
ho vnimaji samotni zastnanci, kté& v TC tvai prodejni a servisni tymy. DalSi a 2av
recnou ¢asti této diplomové prace je vyiemi projektu, ktery zvysi motivaci z&stnané

a zefektivni motivani systém do budoucna.
Projektovaiast této diplomové prace obsahuje nasledugisii:

e pocateni stav projektu,

* popis projektu a jeho struktura,

» cil projektu,

e organizace projektu,

* harmonogram realizace projektéewr rozpatoveho harmonogramu,
e analyza pinodi a rizik,

» kritéria zhodnoceni ugpnosti projektu.

9.1 Pokatecni stav projektu

Spole&nost KB, a.s. byla zadavatelem této diplomové peagagamci této prace jejinigp
nim bylo zefektivnit motivaci prodejnich a servigmitymi v call centru této spoteosti,
které se nachazi ve Zén

Pti osobnim jednani s vedenim call centra ve &liglo domluveno, Ze bude tato prace

zantiena na sestaveni projektu pro zvyseni motivéaed zandstnand. TC Zlin ma sice
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nastaveny zadstnanecké benefity, které jsou poskytovany v penigth intervalech za-
meéstnan@m na hlavnim pracovnim pamu, nicmér oficialni motivani systém nebo mo-

tivacni program zde neni upigtvan.

Skladba zarstnaneckych vyhod, bendifila zpisob stanoveni mzdy byl popsan v jedné
z predchozich kapitol této prace (kapitola 7). Zakladmiedostatkem stavajiciho systému
zamestnaneckych vyhod je ten, Ze je zde velky nefgomezi poskytovanymi vyhodami
pro zam¢stnance na hlavnim a vedlejSim pracovnim gomZangstnanci na HPP maji
pestrou paletu zagstnaneckych vyhod a zastnanci na DB nemaji nastaveny zadné

zamestnanecké vyhody, které by jim byly pravideposkytovany.
Benefity poskytované zafatnaném na HPP jsou:

» stravenky,
» poukazky Flexi pass na sportovni a jina vyuziti,
* zvyhodréné ceny bankovnich produka sluzeb,
* moznost vzdlavani, odborného Skoleni a kariérni rozvoj,
» prispevek na penzijni fipojisténi z pozice zawstnavatele,
» finanéni prémie.
Jak jiz bylo zmigno, tyto benefity jsou poskytovany pravidglpouze zastnanédm na

HPP, zamistnanédm na DR poskytovany nejsou.

9.2 Popis projektu a jeho struktura

Cely projekt na zvySeni motivace bude postavengkdra odstraimi negativnich vliv,
které motivaci zagstnand ovliviwuji, a také na jgppominkach zarstnand ke stavajici
motivaci v call centru Zlin a jejichi@nich a navrzich na zlepSeni této motivace. Z¢sta |
Ize konstatovat, Ze moznosti a navrhy na zvySenivaae zamistnan@ budou zarsreny
vice na zamstnance na vedlejSim pracovnim gomoproti zamistnaném na hlavnim

pracovnim poréru.

I L

V rdmci analytick&asti byl mezi zagstnanci pomoci kvantitativniho vyzkumu (dotazni-
kové Seteni) zjiS&n sowasny postoj k motivaci ze strany vedeni call ceatraa zaklad

téchto informaci byly vytyeny tyto problémoveé oblasti:

» (istota pracovniho prasdi a Urové pracovnich podminek,
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» oblast zamsstnaneckych vztah) komunikace a ,sblizovani“ zafstnand s teamle-
adery,

* motivani systém v oblasti zaratnaneckych vyhod a benéfipro zandstnance na
vedlejSim pracovnim poru,

» systém pro stanoveni finamiho ohodnoceni zatstnand na vedlejSim pracovnim
pomeru,

» stereotyp v oblasti vykonavané prace, problémyisopenim na jedné kampani

Z pohledu zarstnance call centra.

9.2.1 Hygienické zdzemi pracovniho prostedi

Na zaklad analytickécasti diplomové prace se zastnanci pi kvantitativnim vyzkumu
vyjadrovali mimo jiné k otdzce kvality pracovnich podnkina pracovniho prostdi.

V tomto ohledu ze strany za&stnand byly jisté gipominky, které se ve&sing pripadi
tykaly cistoty pracovniho progdi a socialnich &eni. Vyskyt prachu na pracovnim pro-
stredi je zfisoben hlavé skut&nosti, Ze zde neni dodrzovan pravidelny Gklid. tiiy
personal totiz z wvodu bezpénosti a dodrzovani bankovniho tajemstvi nema urrozn
piistup do vSech pracovnich prostor call centra &todjsou udrzovany pracovni prostory
a IT technologie v pravidelngstots.

Jednim ZeSeni této skudaosti, které je navic podloZzeketnymi navrhy zarstnand, je
umiseni vincenych kapesnikdo pracovnich prostor mezi zastnance a tim jim dat moz-
nost, udrzovat své pracovni priesti v pravidelné€istot. Pro call centrum by to znamena-
lo pravidelné misicni ndklady na ndkup wiienych kapesnik jejichZz podrobné wisleni

a rozp@et budou uvedeny v nasledujici subkapitole (Sul&kp®.6.2).

Zcela jist také z vyzkumu vyplynulo, Ze za&stnanci zvla&t Zenského pohlavi, jsou ne-
spokojeni se zasobovanim socialnichiizzni a toalet. Dle jejich naZokasto chybi na
toaletach toaletni papir a tekuté mydlo.¥ppdt zameéstnané z fad mu# takovy nedosta-
tek nalezen nebyl, coz je zcela logickeé, jelikompozanmestnand Zen k muam je 90 %

k 10 %. Zcela jist je tedy teba ze strany uklidoveho personalu, ktery ma zéroeesta-
rost dophovani hygienickych a drogistickych fpeb v socialnich zé&enich a kuchynich,
vénovat vysSi pozornost kontrole kapaéitito poteb na damskych toaletach a socialnich
zarizenich, jelikoz Ize konstatovat, Ze Setia ze strany za¥stnankyi je zde vyssi, nez ze

strany zansstnan& muZ#.
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DalSim faktem a nedostatkem, ktery byl ze stranpéatnané vznesen, j€asta absence
myciho prostedku na nadobi a howek na myti nadobi, jelikoZz ébkuchyre, kterymi
TC Zlin disponuje, jsou v permanentnim zatizeni arestnanci je hoja vyuZivaji
k ptipraw nebo olati pokrnii z domovati piipraw teplych napaj a lehkého oterstveni.
Odstrargni predchozich dvou nedostatieginese call centru Zlin spaleosti KB, a.s.
Zzadné zvySeni nakladha spatebu hygienickych a drogistickych peb, jelikoz tyto pdte-
by jsou pd#izovany s dostateych gedstinem a v dostateych zasobéach, je pouzieba
projednat s uklidovym personalem pravidelnou kdottéchto poteb na socialnich #a
zenich a toaletach a zajistit pravidelné dophni podle pdeb zamstnand, nikoliv hro-
madné dopléni az v pipac zasadnich nedostditkéchto poteb na &chto z&izenich.

9.2.2 Vybaveni kuchyiiskych koutia

V dotaznikovém Sé&tni zandstnanci také vyjadi urcité vyhrady k vybaveni kucligkych
koutii elektrickymi spatebici. Kuchyrg jsou vybaveny mikrovinnymi troubamifiptrojem
na oftivani vody pro fipravu teplych a horkych naggja také pitokovym automatem na
pitnou vodu, kterym je mozné si napustit &gyou pitnou vodu nebo perlivou pitnou vo-
du. S mikrovinnymi troubami i dfvatem na vodu jsou zarstnanci pl& spokojeni,
nicméré s pfaitokovym automatem na pitnou vodu, ktery je ugmist kuchyni u recepce,
jsou dle zarsstnand casté problémy a zafstnanci se setkavaji s&snou nefunknosti
tohoto [Fistroje. Problémy také nastavaji, pokud jéerpana dusikova bomba, ktera pod-
poruje gipravu perlivé pitné vody. Z tohaidodu doporduji provést kontrolu tohotoip
stroje a v pipact potreby zajistit opravu, aby byl éppin¢ funkéni. Revize tohoto z&zeni

je nutné provéaét ¢asto, jelikoz je zawstnanci den&ivelmi vyteZzovan.

Druhou \&ci, kterou zaréstnanci v dotaznikovém $ehi nefastji zminovali, byla absen-
ce kavovaru neboifpadreé pressovée v kuchyiskych koutech. V fipac, Ze si zardst-
nanci chgji ptipravit kAvu, mohou vyuzit automatu na kavu, kteryumisén u vstupu do
call centra. Automat je poskytovan spwolesti Cafe & Co., ktera provozuje v call centru
nejen automat na kavu a horké napoje, ale takéreite oberstvenim a cukrovinkami.
Zamestnanci, kt& vyuzivaji tento automat, coz j&tgina, si tudiz musi kavu hradit vliast-
nimi prostedky. Z tohoto @vodu by ocenili, kdyby byl v kuchigkych koutech k dispozici
kavovar na pekapavanou kavu a kdyby call centrum mohlo kiiskg kouty zasobovat
také mletou kavou proffpravu kavy v tomto fistroji. V takovémto fipadt by vznikly

call centru naklady na paeni dvou novych kavovar kazdy do jednoho kuchgkéeho
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koutu, a dale naklady s fipovanim baleni mleté kavy. Timto krokem se Zsimandém
snizi naklady naifpravu kavy a navic vznikne dalSi moznost, jak @ik gipravit. Za-
meéstnanci si budou moci vybrat, zda dippavi @i své gestavce fekapavanou kavu
v kuchyiském kout nebo zda si kavu zakoupi v automatu, ktery oppi@kapavané kav

umoziuje vybir mezi vice druhy kavy.

9.2.3 Teambuildingy a stmelovaci (eventové) akce

Zlinské call centrum Komeni banky, a.s. poskytuje nyni vSem svym gsimaném na
hlavnim pracovnim po#nu a vybranym zagstnan@dm na vedlejSim pracovnim pén
velmi dolie zvoleny zarstnanecky benefit, a tim je kazdem® poradany vanéni vei-
rek, ktery pra¢ KB, a.s. sponzoruje. Na &ieku je poskytovano aferstveni formou boha-
tého rautu a také alkoholické i nealkoholické népajdiky uzakené spolénosti si za-

meéstnanci KB, a.s. uziji tuto udalost napino.

Velice piinosné by vsak také bylo f@mani teambuildinga tymovych akci &hem roku,
nikoliv pouze u pilezitosti vangéniho veirku. Mezi zangstnanci na vedlejSim pracovnim
pon¥ru je tento nedostatekeSen obasnymi teambuildingy, které jsoufidolany jednou ze
zanestnanky: na vedlejSim pracovnim pa@nmu a ktera byla mezi zarstnanci zvolena do
role tzv. neoficialni organizatorky spotnskych akci. Teambuildingy, které jsou touto
cestou mezi zadstnanci na DB paiddany, nejsou sponzorovany call centrem, nybrZ sa-
motnymi zamdstnanci, kté si sami hradi vstupné a dalSi vylohy, které jspojeny s uspo-
fadanim &chto akci. Na zakladrozhovofi se zamistnanci byly v minulosti teambuildingy
poradany formou bowlingu, nawsty kina ¢i nagiklad straveni odpoledne v zabavnim
parku Galaxie ve Zlihna VrSa¢. Zarover se zamistnanci vyjadili ke skute&nosti, Ze or-
ganizace &hto akci, které #i zaméstnanci veliky Usgch, posledni dobou upada a jiz

nejsou psadany s takovou frekvenci, jakéie.

Zcela jist je mozné aplikovat tento styl ffmlani teambuildingna celé call centrum a také
mezi zamdstnance na hlavnim pracovnim p#m zejména ze strany teamleadéude
jisté prinosn& podpora a organizaéehto akcigimz se podpi komunikace mezi za¥st-
nanci a jejich teamleadery. Firemni (eventové) akdaké teambuildingy jsou zcela §ist
v naSem fipact vhodné, jelikoz z rozhovarse zamistnanci a dotaznikového Eati vy-
plyva, Ze na pracovisti mezi zastnanci panuji velmi dobré vztahy. Teambuildingpune
dou pdadany proto, aby odstravaly negativni pracovni vztahy nebo vy nové pra-

covni vztahy od p&atku, ale aby prohlubovaly uz takto pozitivni atfiéos v call centru
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a udrzovaly patelské a kolektivni chovani mezi z&manci a teamleadery. Vzhledem
k finantnim moznostem call centra budou preferovany teafibgy, které budou pkh
hrazeny zamstnanci, coz je Zisob pdadani teambuildingu, ktery byl v call centru odjak-

Ziva preferovan a vyuzivan.

V nasledujici tabulce (Tab. 7) Ize ¥tdmoZnosti na p@dani teambuilding ve Zling
a jeho okoli.

Tab. 7. Moznosti pro gadani teambuilding ve Zlire a jeho okoli (Vlastni zpracovani)

Struény popis vyuZiti pro teambuil-

Misto ding

Zabavni park pro &i i dosglé s moznostm
Zabavni park Galaxie, Zlin — VrSava | kolektivnich i individualnich her,detr¢ obcer-
stveni a restaurace.

Multikino v obchodnim centru Zlaté jablko

Golden Apple cinema Zlin N P
S moznosti online rezervace vstupenek.

Restaurace s moznosti rezervace bowlingoyych

Bowling a restaurace Devitka drah.

Moznost vyuziti krytych bazéni venkovniho

Lazre Zlin . . )
bazénu pro relaxaci a odpoek.

Moznost nav&vy divadelniho pedstaveni ve

Méstské divadlo Zlin Slinském divadie.

Moznost véejného brusleni v zimnich &si-

Zimni stadion Ld’ka Cajky ve ZIirg ;
cich.

Tymova hra laser game, kterou je mozné pod-
Laser game Zlin porit stmelovani tymi a zarové si dogat fy-
zickou zatz.

9.2.4 Systém zanmistnaneckych vyhod

KB, a.s. poskytuje zagstnan@m na hlavnim pracovnim pamu velice kvalitni benefitni
zazemi a zagstnan@m je poskytovana Siroka Skala zgstnaneckych vyhod a benéfit
Vzhledem k vyrazné nespokojenosti s nastavenimésystzanistnaneckych vyhod ze
strany zamsstnand@ na vedlejSim pracovnim panu jsem zformuloval &kolik navrhi, jak
pracovni vykon a motivaci zasstnan@ na vedlejSim pracovnim p@nm uitym zpiso-

bem zlepSit.

V dotaznikovém S&tni bylo formulovano &kolik otédzek, které se na problematiku za-
meéstnaneckych vyhod ve zlinském call centru &y Zatimco zamistnanci na hlavnim
pracovnim poréru vyjmenovali Sirokou Skalu zaistnaneckych vyhod, které jsou jim na

pracovisti poskytovany, za¥fstnanci na vedlejSim pracovnim p&mon nezminili ani jednu
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zamestnaneckou vyhodu, které je poskytovana pravidednoho logicky vyustil vyrazny
rozdil odpo¥di na otdzkyJak jste s poskytovanymi faktory spokojen/a?*

Z pohledu zastnand na vedlejSim pracovnim panu je demotivujici uz samotny sys-
tém pgestavek v pracovni deépktery je aktuala pro pracovni dobu nastaven. Kazdy za-
meéstnanec na vedlejSim pracovnim gomma narok naipstavku v délce 3,75 minuty za
kaZzdou odpracovanou hodinu. Problém vSak nastévaypzivani gestavky k navswve
toalety nebo kuchyh Ty jsou totiz umisiny z pohledu pracovi§tzamtstnand na DR na
druhé stra#é prostor call centra a tudiz uz pouze n&wdttoalet nebo kuchygnvycerpa
zamestnand@m VeétSi ¢ast jejich pestavky. Proto navrhuji v této otdzce zvazit, zgddpo
mozné prodlouzit povolenourgstavku z délky 3,75 na délku 4 minuty za jednuracip-
vanou hodinu. Timto krokem se podstaitvySi spokojenost zafstnand v oblasti fe-
stavky a navic se jedna o ofeati, které nebude vyZzadovatbec Zadné investice v oblasti

financi samotné spalrosti.

DalSim faktorem, ktery maibec nejvyssi negativni vliv na motivaci zéstnandé na ve-
dlejSim pracovnim po#nu, je srovnani zasstnaneckych vyhod a benéfitkteré jsou po-
skytovany zarsstnaném na DR a na HPP. Za#stnanédm na hlavnim pracovnim pam
ru jsou poskytovany pravidelné benefity, jako jsitavenky, poukazky na vicglové
vyuziti, piispgvek na penzijni fipojisteéni ¢i financni prémie. Naproti tomu za¥stnanci na
DPC nemaiji krond klasické finadni odneny za svou praci $anci dosahnout na &stma-
necky benefit. V rdmci prodejnich kampani jsou sigelasovany filezitostné soute, ve
které je vyhrou nafklad poukazka do zlinského multikina, stravenkiampoukazka Flexi
passti napgiklad odngéna dle vlastniho vydyu z KB shopu. Nicméhtato moznost je ome-
Zzena pouze na zastnance, kté jsou jednak na tento druh prace proskoleni acnjgeiu
pro tuto moznost vybirani stale stejni Zatmanci, kt& v call centru pracuji dlouhodsb

a maji s timto velmi dobré zkuSenosti.

Stravenky byly mezi za#stnanci vybrany jako benefit, ktery by ocenili jakejvice moti-
vujici k vy§Sim pracovnim vykdm a byl by dkazem toho, Ze si call centrum jejich prace
a vysledk v oblasti klientské pi& vazi. JelikoZ je odpracovana doba gstmand na DR
raiznoroda, nelze v tomtofipact nastavit systém odéiovani stravenkami pro kazdeho
zameéstnance za odpracovany den. Je zde totiz probléomy Ze wktery zangstnanec
stravi v praci pimérné 3 hodiny dené a rektery zangstnanec klidd v praméru i dvojna-
sobek, tedy 6 pracovnich hodin dénklij navrh se tedy za#ii na poskytovani stravenek

zaméstnanéam na DR dle odpracované doby za jedessic. Tento krok bude tedy sfie



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 73

vat v gidélovani ugitého patu stravenek zaipdem dany piet odpracovanych hodin

v konkrétnim nisici.
Priklad uplatnéni stravenek jako benefitu pro zan¥stnance na DR

Pro zamdstnance na D® je jednim z kritérii povinnost odpracovat alespt hodin za
mesic. Zarove pii zapisu smin na kazdy résic je dan také maximalni limit hodin, které si
muze zamdstnanec v daném &sici zapsat, coz je 80 hodin. Naslede pgéet odpracova-
nych hodin dopluje podle volnych kapacit u z&stnand, ktefi maji o navyseni pracovni

doby aktivni zajem.

Proto navrhuiji zavést stravenky pro zZgtmance s vySSim pem nEsicné odpracovanych
hodin. Zangstnanci, kt& budou mit za ®&sic odpracovano 70 a vice hodin, obdri p
odevzdani pracovniho vykazu na koncésimce 1 ks stravenky Gastro pass v ho#not
CZK 85 a zamstnanec, ktery gsicné odpracuje 80 a vice hodin, obdrzi 2 ks stravenek
Gastro pass v hodno€ZK 85 za kus, tedy celkové hoda@zZK 170.

Tento krok by byl pro zadstnance na D® GZasnym pokrokem v motivaci a podeqge-
jich prace a motivné by je velice podpidl. Vzor nové emise stravenek Gastro pass spo-
le¢nosti Sodexo, ktery je platny od 1. 1. 2013 je nn&n na obrazku (Obr. 19).
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Obr. 19. Vzor stravenky Gastro pass od sgiubsti Sodexo (Sodexo, © 2013)
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Naklady na zavedeni této moznosti @tiwvani jsou tvéeny hodnotou objednavanych
stravenek v kusech a naklady na z&jist zaslani stravenek do TC Zlistavaji nezry
X0, zvySil by se pouze jejich pet, tudiz celkov&astka za jejich nakup, nikoliv nadklady na

jejich zajiseni, jelikoz ty vynaklada call centrum jiz nyni.

Naklady na zaji#ni a ndkup stravenek, jejichz qa by byl cca 40 ks #si¢né po
CZK 85 hy tedyinily CZK 3.400.

9.2.5 Systém hodnoceni zagstnanai pro uréovani finanéniho ohodnoceni

Pro zandstnance na hlavnim pracovnim pamje finaréni ohodnoceni od gatku jejich
pracovniho porru jasré stanoveno zakladni slozkou mzdy a dle pracovnichedki je
mozné ji navySovat o fingni prémie. Samotni zarstnanci na hlavnim pracovnim p&m
ru byli dle dotaznikového enhi se svym finatnim ohodnocenim &Sinou spokojeni.
PresrEji vyjadieno je pevazrié spokojeno necelych 70 % zastnand. Nicméré u zangst-
nand na vedlejSim pracovnim p@nm je nespokojenost mezi zastnanci vySsi, coz je
vzhledem Kk jejicitast&énému pracovnimu potru logické, jelikoz jejich finatni ohodno-
ceni je nizS8i. Nicménzantstnanci vyjadli nespokojenost hlavns faktorem, Ze finami
ohodnoceni maiji skoro vSichni stejnéregto, Zze spousta zéstnand déla praci navic
a wnuje se méhnezkusenym za#éstnan@m. Navic z jejich strany bylo také &eno, Ze
jim bylo jiz nékolikrat zvySeni finadniho ohodnoceni slibendasto se houdo o plano-
vaném vyhodnoceni efektivity za&stnand za uplynulé dlouhé obdobi a dle toho sdam
piihlizet ke zvySeni finaimiho ohodnoceni. Zakladem pro kazdého &inance na vedlej-
Sim pracovnim pogmu je CZK 70 na hodinu a pokud by zé&tnanec sgiloval podminky
pro zvysSeni ohodnoceni, bylo by mu iigac, Ze pobira CZK 70 zvySena odna na
CZK 80 a zamsstnanec, ktery by pobiral CZK 80 by ziskal CZK 29 hodinu. Toto se
zatim dlouhodob nestalo, a proto jsou timto zastnanci zklamani aippasobeni na své
pozici jiz od p@atku nejsou motivovani k vy§sim pracovnim vykon Proto zcela jist
navrhuji gihlizet k analyze efektivity ze strany call centtaz je pro call centrum napros-
to finantné nenarené, jelikoz tyto analyzy jsou pravid€liprovadny, nicmégr ve finart-
nim ohodnoceni zastnané na DR se zatim dlouhod@meobjevily. Z hlediska motiva-
ce je totiz dlezité zandstnance call centra ujistit, Ze svou snazivostlargini pracovnimi
vykony maji moznost dosahnout na vysSi pracovnidonboeni a vyssi fin&ni odnenu,

nez na které se pohybovati patatku svého pracovniho p@nal.
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9.2.6 Systém Fidélovani pracovni ndplrg jednotlivym zaméstnanaim

Tato subkapitola je &novana pracovni naplni, ke kter&limsamotni zamsstnanci ugité
vyhrady. Tyto vyhrady se netykaly pracovni né&pglko celku, nicméhjejiho stereotypu.
Call centrum ve Zliax se zamtuje na Siroké oblasti telemarketingu pro Kosmérbanku,
a.s. Mezi tyto oblasti patnagiklad kampas, které jsou zagtené na nabidku kreditnich
karet, 0vra, predavani informaci od bankovnich poraddientim, zaji§ovani servisnich
sluzeb pro zakazniksi napriklad sjednavani sdélzek klientim s jejich bankovnimi porad-
ci dle jejich gani. Zandstnanci v call centru jsou mnohdy proSkoleni atspeni k vy-
konavani mnohasthto sluzeb, aléasto jsou dlouhod@mnasazeni pouze na jednuehto
sluzeb. Zamsstnanci jsowasto nespokojeni s tim, Ze jsou mnohdy proskolenvelkou
spoustu kampani, aleigobi pouze na jedné z nich, coZ pgophedstavuje stereotyp. Na
druhou stranu jsou zde za&stnanci, kté jsou proskoleni naopak pouze na jednu kampa
kterou stéle volaji, ale nedostavaji prostor paskoleni a psobeni na dalSich kampanich.
Proto doportuji opateni, které nevyzaduje &pzadné finatini naklady. Pokud je to moz-
né, vytzovat zamistnance stdaw na rékolika kampanich, aby jejich pracovni n&jplyla
pestejSi a tudiz neupadala do stereotypu. Tento kiadlediska obsahlosti kampani a vari-
ability je mozné uplatnit vice u zastnané na DR neZ u zarsstnané na HPP, nicmén
vSude, kde to bude mozné, dopauiii tento zmisob vedeni uplatnit a udrzovat i do bu-
doucna. Teamleadery to nijak nezatje a zarmstnanci tuto skutaou realitu velmi pozi-

tivné uvitaji.

9.3 Omezeni projektu

V Gvodu je také mozné konstatovat, Ze sfrodst KB, a.s., respektive jeji call centrum ve
Zliné nema v sotasné dob finantni prostedky na celoplosné zvySeni mezd u vSech
svych zanistnand, coz byl jeden z faktdr ktery zangstnanci jako @ivod své nespokoje-
nosti s finanim ohodnocenim zminili. Vice moznosti ma call oemtv oblasti poukazek
na stravovanti viceelové vyuziti. Proto sawsti tohoto projektu neni navrh na celo-

plosné zvySeni stavajicich mezd u Zamand.

9.4 Cil projektu

V souwasné dob |ze konstatovat, Ze zlinské call centrum nemaanast motivani systém,
ktery by n&l ucelenou podobu a kterym by se motivace v celélhcentru striktg fidila

a uplatiovala. Hlavnim cilem projektu je navrhnout ucelepodobu motivéniho systému
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s ohledem na rozteni zangstnané na HPP a D@, a dale moznosti, které motivaci ve
zlinském call centru zefektivni. @imi cili a zarové prani na zlepSeni motivace ze strany

vedeni call centra dale jsou:

» posilit stabilitu zamsstnaneckych kapacit a snizit fluktuaci zstmand,

e zvysit zamdstnaneckou spokojenost,

» zkvalitnit spolupraci a komunikaci mezi zastnanci call centra a bankovnimi po-
radci na pob&kach KB, a.s.,

« minimalizovat odchod za#stnan@ na DR ke konkuretinim bankovnim Ustam

(minimalizovat ,vychovu* zamsstnané DPC pro konkurenci).

9.5 Organizace projektu

Cely projekt a vSechny Kibvé zngény v motivaci zamsstnand, které budou na zaklad

tohoto projektu provedeny, budotegnesenyediteli call centra Zlin.

VSechnycasti projektu a vyzkuin které projektovéasti redchazely, byly s teamleadery
konzultovany a fizpasobovany jejich fedstavam a ptebam call centra a celé spiesti

KB, a.s., ktera je zadavatelem této diplomové pr&ienou odpo¥dnost za dodrzovani
a implementaci nastaveného motineéno programu mezi zatstnance budou mit jednotli-

vi teamleadi prodejnich a servisnich tyim

9.6 Casova a nékladova analyza projektu

Tato ¢ast projektu pedstavujetasovou narénost, kterou bude zavedeni projektedsta-
vovat a dale jeho celkovy rozget, ktery bude vyja@n v nadkladech nadsic a bude zahr-

novat pouze op#ni, ktera vyZaduji dité finanini investice.

9.6.1 Casova analyza projektu

Jak jiz bylo zmigno v gredchozich kapitolach,fedpokladané zavedeni projektu bude
z divodu gizpasobeni okolnich podminek a plynulosti organizacelk 07. 2013, kdy
v call centru z&in& prazdninovy omezeny provoz a implementace tale lpro vedeni call

centra jednodus$Si a postupéasu bude mozné jej rozvijet dle reakce gstmand.
Casovéa analyza projektu byla provedena peastictvim programu WinQSB s jehoZ po-
moci byl sestaven uzléwohodnoceny sovy graf, ktery graficky znazauje piabéh pro-

jektu a kritickou cestuCinnosti jsou znazogmy nejprve v tabulce nize (Tab. &asova
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analyza se sestava celkentimnosti a vyjaéuje navaznost jednotlivychinnosti na ty
piedchozi a celkovou dobu trvani projektu.

Samozejne je tteba zminit, Ze doby trvani jednotlivy¢mnosti nejsou fesré dany a je
mozné, Ze se oproti tabulce budou liSit. VSechny tskuténosti zalezi na rychlosti

a schopnosti vedeni call centrézpisobit projekt podminkdm call centra a umoznit jeho
implementaci v plné mé a sfi.

Tab. 8.Casova analyza projektu (Vlastni zpracovani)

&innost Pl:.edch02| Doba trvani

) ¢innost (dny)

A | Uvodni rozhovory se zafatnanci call centra - 5

B | Uvodni dotaznikové S@ni A 14

c | Vyhodnoceni dotaznikového Beti a rozhovar A B 3

D | Seznameni vedeni call centra s vysledky vyzkumu C 1

E | Vytvoreni projektu pro zvySeni motivace D 18

F | Zavedeni a gibeh zkuSebni faze vytveneho projektu E 60

G | Vyhodnoceni zkuSebni faze projektu F 3

H | Seznameni vedeni call centra s vysledky zkuSekgrifa G 1
Zavedeni opdéni a krok pro zvySeni motivace za-

I . . H 7
mestnand v call centru Zlin.

Jak Ize vidt v tabulce (Tab. 8), je voduinnosti celého projektu rozhovor se zatmanci
call centra. Na zakladtéchto rozhovai je sestaven dotaznik pro kvantitativni vyzkum,
ktery je nasled& rozmisén mezi zamistnance k vypléni. Samotné dotaznikové Eati
bylo realizovano v feznu 2013 a trvalo 14 dn

Po ziskani vyplénych dotaznii probshlo jejich vyhodnoceni detrg predtim realizova-
nych rozhovoi. Nasled® bylo dilezité ged samotnou tvorbou projektu seznareiitele
call centra a vSechny teamleadery s vysledky tokgmkumu. Na zaklad vysledki pra-
zkumu a pipominek ze strany vedeni call centra byl vyero projekt zvySeni motivace.
Nasleduje zkuSebni faze projektu a jeji vyhodngcemikterym bylo oft treba seznamit
vedeni call centra. Po seznameni vedeni call certirato projektem a jeho zkuSebni fazi

probhne jeho samotné zapracovani mezi&tmance.
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Dle analyzy CPM, provedené programem WinQSB bylgzeny 2 kritické cesty. Kritické
cesty vyjaduji planovani pibéhu ¢innosti projektu a nejkratSi moznou dobu realizace
jektu. Prodlouzeni kterékoliginnosti na kritické cestznamena opozdi realizace celého

projektu. Graficky tuto situaci znazaije uzlow ohodnoceny sovy graf (Obr. 20)

Tab. 9.ReSeni navrhovaného projektu zseného na zvy3eni motivace prodejnich a ser-

visnich tyni call centra spolénosti KB, a.s. pomoci programu WinQSB (Vlastni epra

vani)
04-11-2013| Activity | On Critical | Activity | Earliest | Earliest | Latest | Latest | Slack
17:-08:49 Mame Path Time Start | Finish | Start | Fimish | [L5-ES]
1 A Yes i) 0 b 0 i) 0
2 B Yes 14 h 19 h 19 0
3 C Yes 3 19 22 19 22 1]
4 D Yes 1 22 23 22 23 0
h E Yes 18 23 41 23 11 1]
b F Yes &0 11 m 141 im 0
¥ G Yes 3 im 104 im 104 1]
g H Yes 1 104 105 104 105 0
a | Yes F) 105 112 105 112 0
Project | Completion Time = 112 days
Mumber of Cntical Pathiz] = 2

Na zaklad analyzy CPM, ktera byla provedena ptedhictvim programu WinQSB, lze

konstatovat, Ze nejkratSi mozna doba realizacekiwje 112 dni.

A
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Obr. 20. Grafické znazoeni CPM analyzy — uzléwohodnoceny sbvy graf (Vlastni zpra-
covani)

9.6.2 N&kladovéa analyza projektu

V tabulce (Tab. 10) je uveden rozeb vSech naviina opaieni pro zvySeni motivace za-
meéstnand call centra KB, a.s. ve Zin které byly navrzeny v rdmci tohoto projektu. Je
tieba zdraznit, Ze v této tabulce jsou uvedena pouzerepatktera vyzadovala tité fi-

nartni naklady. Naklady jsou ¥isleny v CZK/n&sic.
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Tab. 10. Naklady na jednotliva opahi pro zvySeni motivace z&tmand: call centra Zlin
(Vlastni zpracovani)

Opatieni pro zvySeni motivace Naklady na dané opateni

Pravidelny nakup vikenych kapesnik 350 CZK
Pravidelna revize automatu na pitnou vodu 500 CZK
Novy kavovar do obou kucligkych kout 2.000 CZK
Paizovani mleté kavy do kavovaru 400 CZK
Stravenky pro zagstnance na D@ 3.400 CZK
Celkové néklady na opateni 6.650 CZK

Pravidelny nakup vihéenych kapesnili

Jak Ize vidt v tabulce vySe (Tab. 10), neglstavuji pro call centrum KB, a.s. ve Zlin
zasahy a op#ni pro zvyseni motivace zastnand nijak vysoké finanni zatizeni. Prv-
nim opatenim je zavedeni vilenych kapesnikpro jednotliva pracovist aby si zardst-

nanci mohli udrZzovat sva pracovni piesti a stoly WKistot, jelikoz do tchto prostor ma z

duvodu bezpénosti a bankovniho tajemstvi zakazan vstup uklidmengonal.

Naklady na tyto vibené kapesniky byly wysleny giblizn¢ na CZK 350 nisicné. Doda-
tetné naklady na zaji&i a nakup vibenych kapesniknejsou, jelikoZ je mozné je naku-
povat v jedné zsilce s ostatnim hygienickym a igtimgrym vybavenim.

Pravidelna revize automatu na pitnou vodu

DalSim opatenim je pravidelna revize automatu na pitnou vétiery v minulosti vykazo-
val jistou poruchovost a jgeba dohlizet také na pravidelnou wWm dusikové bomby,
kterd dopomaha k tvoglperlivé pitné vody.

Tato revizecini priblizné CZK 2.000 za 4 msice, coXini pii rozpatitani naklad na ne-
sic CZK 500.

Novy kavovar do obou kuchyiskych kouti

Zamestnanci vyjadli také prani, aby v kuchiskych koutech byl dostupny kavovar na
piekapavanou kavu a kKmu byla poskytovana mleta kava ze strany call eemtangst-

nanci by tak dostali moznost &ystveni v podobkavy od call centra zdarma.

Naklady na nadkup dvou kavovado obou kuchiskych kouti predstavuji piblizné CZK
2.000, picemz je pditano s hodnotou jednoho k&vovaru ve vysSi CZK 1.00@omu je
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tieba vyislit také ndklady na dodavani mleté kavy, coz kpdsitano na 2 baleni mleté
kavy mesicné pro kazdy kuchisky kout, coXini 4 ks baleni mleté kavy #gicné pii pfi-
blizné cer CZK 100 za baleni, celkéwedy CZK 400 misicné za mletou kavu.

Stravenky pro zaméstnance na DR

Vubec finagné nejnar@néjSim feSenim je poskytnuti stravenek jako 2atmmaneckého
benefitu zamistnanédm na vedlejSim pracovnim peéna. Jak jiz bylo zmi#éno v kapitole
(Subkapitola 9.2.4.), ktera se z&maneckymi benefity v rdmci projektu zabyvala, je
mozné zaréstnance odmmovat stravenkami dle &sicné odpracovanych hodin. Pokud
zanestnanec odpracuje vice nez 70 hodigskng, ma narok na 1 ks stravenky v hodnot
CZK 85 a pokud odpracuje vice nez 80 hodisimeé, pak ma narok na 2 ks stravenek
v celkové hodnat CZK 170. Pokud se bude brat v Gvahumrny paiet zangstnand,
ktefi dosahuji p&tu odpracovanych hodin vrozmezi 70 — 79, lze hovpriblizné

0 10 zamsstnancich. Pokud se bude brat v ivahu rozmezi\80eahodin, |ze p&tat pi-
blizn¢ s 15 zamstnanci. Celkem tedy 10 za&stnand ma n&siéné narok na stravenku za
CZK 85, cozini CZK 850 a 15 zagstnan@ ma narok na stravenky v hodadzK 170,
coz¢ini CZK 2.550. Dohromady ted§ini mésicni naklady na stravenky pro zastnance
na vedlejSim pracovnim pam CZK 3.400. Samdejmeé vyslednacastka se rive pravi-
delré kazdy ngsic liSit, jelikoZz nikdy neni fesré dan pgéet zangstnand, ktei v daném
mesici gresahnou 70 nebo 80 odpracovanych hodin. Niémeéhledem k vyvoji odpraco-
vanych hodin zagstnanci na DB Ize konstatovat, Ze tento q& nebude v Zadnémasici
vyrazre vyssi, nez vySe uvedené hodnoty. Samjox také zalezi na vedeni call centra,
jak bude z hlediska motivace ke stravenkaistppovat, jelikoz v fipact podpdeni vy-
konu mize vyhlasit, Ze v danémasici bude nafiklad kazdému za#stnanci pidélovano

2 ks stravenek za rozmezi 70 — 79 hodin a 3 ksestek za rozmezi 80 a vice hodin. VSe
je na nastaveni odfovani z pohledu vedeni call centra a jeho moznbstetodou to-
hoto odn&novani je, Zze se tize kazdy misic nebo kazdétvrtleti ¢i vybrané obdobi rnit

a prizpasobovat ekonomické a finami situaci call centra KB, a.s. ve Zin

9.7 Analyza prinosi a rizik spojenych s realizaci projektu

V této kapitole jsou vyja@na rizika projektu, se kterymi se v ramci impletaer niiZze
vedeni call centra KB, a.s. ve Alisetkat, ale takéimosy, které jednotliva op@ni mo-

hou @inést. Tyto pinosy jsou shrnuty do¢kolika bodh.
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Rizikova analyza byla vyjgdna tabulkou nize (Tab. 10¥etné popisu celého procesu

a systému hodnoceni rizik.

9.7.1 PFrinosy projektu

Dle predpoklad by mel mit vytvoreny projekt pro zlinské call centrum spwles-

ti KB, a.s. nasledujiciijfnosy:

» celkové zvySeni motivace z&stnand@ puasobicich na pozicich prodejnich a servis-
nich tymu,

« zkvalitréni vybaveni kuchyskych kout a socialnich zézeni,

» zavedeni systému odifovani pro zastnance na vedlejSim pracovnim gom

* snizeni fluktuace za¥stnand,

» zvySeni zaréstnanecké spokojenosti,

» prohloubeni komunikace mezi zastnanci a vedenim call centra a zkvagithsdi-

leni dilezitych informaci.

9.7.2 Rizika projektu — rizikova analyza

V této kapitole jsou uvedena mozna rizika, kterdhhmonastat {i realizaci tohoto projektu
a mohou jej negativovlivnit.

Zakladem je rizika identifikovat, @it jejich vahu, neboli zavaznost, a také prgpatob-

nost jejich mozného vyskytu.

Na z&klad vypracovani projektu byla identifikovana zékladidika, kterd& mohou byt
s realizaci projektu spojena a mohou jej negatoaivnit:

» vedeni call centra a zastnanci KB, a.s. ve Zlinse mohou postavit negatin
K prijeti projektu,

» opateni, ktera povedou ke zvySeni motivace &tmand, mohou zfisobit nega-
tivni finanéni situaci call centra KB, a.s. ve Zin

* motivani efekt bude mit pouze kratkodoby eféktlopad a poté upadne do stereo-
typu,

» stravenky jsou deové uznatelné pro zagstnavatele, coz mohou omezit legislativni
zasahy,

» konkurence svym moti¥aim programem fiZe ovlivnit glechod zaréstnand call

centra KB, a.s. ve Zlink nim,
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* riziko, Ze dalSi Urove motivace zarstnané nebude sledovana a jeji Uravieude
klesat,

» stanovené naklady na projekt se mohou liSit opsktit&né realit, riziko tedy
piedstavuje skutmost, Ze realné naklady tak budou vyssi, nez bil@gre pred-
pokladano.

Dopad a zavaznost rizika bude v této kapii@&ena prostdnictvim tzv. matice pravd

podobnosti vyskytu a dopadu rizika.

Samotnd matice je znazeéna tabulkou (Tab. 11) ateni zakladnich hodnot pro vysledné

porovnani je vysétleno nasledowh

e pravcEpodobnost, s jakou setiZe riziko vyskytnout, bude vyjéena zakladnimi
hodnotami, které jsou obvyklgipizikové analyza vyuzivany, a to:
* nizka — hodnota 0,25.
» stredni — hodnota 0,50.
» vysoka — hodnota 0,75.
» tato stupnice hodnot bude vyuZita také pro vigadzavaznosti rizikali jeho do-
padu — hodnoty budou &pnasledovné:
* nizka — hodnota 0,25.
» stredni — hodnota 0,50.
* vysoka — hodnota 0,75.
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Tab. 11. Matice prawipodobnosti vyskytu a zavaznosti rizika (Vlastnaezpvani)

PravdEpodobnost vysky- Zavaznost rizika
o tu rizika
Riziko S _ _ _ _ _| Vysledek
Nizkéa | Stredni| Vysoka| Nizka | Stredni | Vysoka
0,25 0,5 0,75 0,25 0,5 0,75
Negativni postoj ze
strany vedeni a za- X X 0,1875
meéstnand.
Vznik negativni fi-
naréni situace. X X 0.1875
Kratkodoby efekt
motivace. X X 02500
Legislativni  z&sahy
Staty. X X 0,1000
Cinnost  konkurence
v oblasti motivace. X X 0,0625
Nepravidelné sledo-
vani motivace ze stra- X X 0,2500
ny vedeni.
Rozdil mezi planovat
nymi a realnymi nar X X 0,1875
klady.

V matici rizikovosti, ktera je interpretovana v tade (Tab. 11), je v levéasti vyjadené
samotné riziko ve stimém popisu, dale je ohodnoceno podle pg¢pedobnosti vyskytu
a poté je ohodnoceno dle zavaznosti dopadu. Tytimdty jsou mezi sebou vynasobeny

a vysledna hodnota rizika je uvedena v préaati tabulky.

Riziko, které je ohodnoceno nejvysSim vysledkenprie call centrum KB, a.s. ve Zln
nejzavazgjSi a vedeni call centra by&o podniknout vSechna ograhi pro minimalizaci

vyskytu¢i mozného dopadu rizika.

Z pohledu pravépodobnosti vyskytu a zavaznosti dopadu rizika lzji&téno, ze nejmén
hrozici a Skodlivé riziko jeéinnost konkurence v oblasti motivace. Pokud se medeaby-
vat pouze pracovnimi podminkami jednotlivych cahter, nemusi se bat call centrum
Komerkni banky, a.s. ve Zlinpretahovani klierit ze strany konkurence. Naproti tomu
nejzavazyjsi je podle zmignych kritérii hrozici kratkodoby efekt motivaceaké nepra-
videlna kontrola motivace ze strany vedenitiagiisobeni p& o zanistnance aktuélnim
pottebam a fanim zanistnané.
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9.7.3 Navrhovana opafteni pro eliminaci vzniku a dopadu rizik

Jednoznénym opatenim proti vzniku a dopadu dvou nejzavgéich rizik (coz jsou krat-
kodoby efekt motivace a nepravidelné sledovanivaog ze strany vedeni) je nutnost pra-
videlré sledovat a &novat se motivaci zagstnand, jelikoZ p&e o zanistnance je neusta-
le niznoroda a zagstnanci s rnici se ekonomickou situaci anicimi se okolnimi pod-
minkami vyZaduji stale jiné a jiné formy odiiovani. Jeieba se zagstnaném v pravi-
delnych intervalechdnovat, napiklad formou kvantitativnino nebo kvalitativniho aku-
mu, a zjifovat jejich preference a postoje ke stavajicimuavasi motivéniho programu

¢i systému.

Negativni postoj ze strany vedeni a 2atmané je v tomto gipadt z hlediska prawgpo-
dobnosti vyskytu nepra¥godobny, jelikoZz samotny projekt vede ke zvySejchemoti-

vace, CoZ zagstnanci oceni v drtiveé&sSine pozitivre.

Vedeni call centra je od patku pozitivig slacno s tvorbou tohoto projektu, proto tedy
vyskyt tohoto rizika v naSen¥ipad nehrozi, i kdyZ jeho zavaznost by pro vysledny pro
jekt byla vysoka. Naprosto stejnym vysledkem Izedstotit skuténost, Ze by projekt Zp
sobil negativni finaéni situaci call centra. Zde jéeba promyslet vynaloZzené naklady na
motivaci a zvazit investice finanich prostedki. Pozorovani vynalozenych nakiad
a jejich propdet je dilezity také pro eliminaci rizika rozdilu mezi plaramymi a realnymi
naklady na jeho realizaci.

Nejmére zavazna rizika jsou legislativni zasahy ze strst@yu, které mohou ovlivnit poli-
tiku zamestnaneckych beneiif presrgji feceno zdéovani stravenek anebo poukazek Flexi

pass.

BohuZel tomuto riziku se nelze nijak branit, jeltkeasahy statu call centrum KB, a.s. ve
Zling¢ nemiZe nijak ovlivnit.
To samé lIzeici o ¢innosti konkurence, ktera svou politikou zsimaneckych benetit

a odnénovani mize vzbudit zdjem ze strany zé&stnand call centra Komeini banky, a.s.

ve Zlirg, a tim getahnout tyto zagstnance na svou stranu.

Nicmére svou aktivni a dale planovanou politikou zatatnaneckych vyhod t@ize call
centrum Komeini banky, a.s. ve Zlinpetovat o své zastnance a zmipvat tak dopady

ginnosti své konkurence.
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9.8 Zhodnoceni Us@snosti projektu

Projektu zamfenému na zvySeni motivace prodejnich a serviswyitii tall centra spo-
le¢nosti KB, a.s. ve Zlit predchazela podrobna analyza kvantitativni a kvalitat ktera
byla zastoupena dotaznikovymigetim a rozhovory se zastnanci areditelem call cen-

tra.

Cilem tohoto projektu je zvySeni celkové motivaeensstnané call centra a pozitivniho
ovliviiovani jejich spokojenosti. Na zakkattchto faktofi ma byt snizena celkova fluktua-
ce zamistnan@ v prodejnich a servisnich tymech tohoto call aenkterd za posledni

3 roky dosahovala vysokych hodnot.

Zavedeni tohoto projektu nebékterych jehocasti ginesou pozitivni vlivy na produktivi-
tu prace zagstnan@ a efektivigjSi plnéni stanovenych dil call centra. Pro vedeni call
centra je hlavnimifnosem skuinost, Ze zavedeni tohoto projektu nebo jeasti nep-
nese vyrazné zvyseniégiénich naklad, a tudiz by mlo byt dosaZzeno zvySeni motivace

i bez vyraznych finatnich investic.

Aby mohl byt projekt i do budoucna rozvijen a Unbvaotivace ndla rostouci charakter
a tendenci, jefeba ziskavat od zaistnand pravidelnou zgtnou vazbu a nazory na stava-

jici situaci v call centru.

Vydaje, které ve spojeni s projektem nebo jeastmi budou ze strany call centra KB, a.s.
ve Zlirg vynalozeny, se navrati v efekt&izantstnand, kterou by ndl tento projekt ak-

tivné podpdit.

Pozitivni je dale také skuteost, Ze se zvySenim efektivity a produktivity Zamané by
se n¢lo také zrychlit tempo prace a tim padem také pibkeige marketingovych pozadav-

ku ze strany Komeni banky, a.s. ve Zlin

Na pravidelnych spotmych sclizich celého vedeni call centra, kterého seagfhiuji
vSichni teamleadeprodejnich a servisnich tyima vedlejSim i hlavnim pracovnim p&m
ru, je teba pravidel&é vénovat pozornost ziskavani&pé vazby na stavajici motivaci za-
meéstnand@ v TC. Zcela jist doporiuji provadt pravidelné dotaznikové $eni, které bylo

i nyni podkladem pro vytieni tohoto projektu. Idealni frekvenci pro dotapwik Seteni

je pri daném potu zangstnand pololetni interval.
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Doporwiuji tedy provadt dotaznikové Sééni kazdého { roku pro ziskavani kvalitni
a aktualni zptné vazby zad zandstnand jak na vedlejSim, tak také na hlavnim pracov-
nim pongru.

Dle nastavenych kritérii a ndZore strany vedeni call centra KB, a.s. ve &liy projekt
zcela jist mel prispet ke zvySeni motivace, zvySeni produktivity pracen&eni miry fluk-

tuace zaréstnand.
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10 SHRNUTI PROJEKTOVE CASTI

Vystupem této diplomové prace je projekt zvySentivaoe zamistnand, ktefi pisobi na
pozicich prodejnich a servisnich t§na call centru spok#osti KB, a.s. ve Zlia Projekt
byl navrZzen na zakl&poznatk ziskanych fi zpracovani teoretické a analytickésti

diplomové prace.

Cilem tohoto projektu je navrzeni kioka opateni, které odstrani problémové oblasti
a faktory, které nejiznivé ovliviiuji sotasnou motivaci zadstnand. Umyslem zlinského
call centra spolmosti KB, a.s., které je zadavatelem tématu tgdodioveé prace, jedel-
ngji motivovat zangstnance k vySSim pracovnim vykon a efektivigjSimu dosahovani

cila spole&nosti.

Pozadavkem call centra KB, a.s. ve Zlioylo také to, aby byl projekt jednoduchy pro
svou implementaci a hlagnaby nebyl finatiné narany. Z tohoto dvodu nebyly sotésti
projektu navrhy, které zahrnovali vysokeé figahinvestice.

V ramci navrhu tohoto projektu dopdéuwji také provadni pravidelného dotaznikoveho
Seteni mezi zastnanci pro pravidelnou Zmou vazbu ze strany z&stnand, ktefi se
touto cestou mohou vyj#alvat ke své aktuélni spokojenosti s motivaci a &ami, které

jim za jejich pracovni vykony nalezi.

Doporiuji tedy nesistavat pouze u kvantitativnino a kvalitativniho kyymu, ktery byl

v ramci analytickétasti proveden. Stejnjako zangstnanci ziskavaji zpnou vazbu od
svych vedoucich, jeudezité, aby teamleatiea vedeni call centra ziskavali pravidelnou
zpetnou vazbu od za#stnand.

Hlavni naplini projektovéasti je navrzeni celé metodiky systému motivaceczamand.
Byly stanoveny problémové oblasti, ke kterym se &dnanci vyjadli v nejvyssi mie
negativié. Poté byla navrzena moziéSeni &chto problémovych a néanivych faktot
a také bylo gihlédnuto k poZzadavkn a ganim samotnych zafstnaném call centra KB,

a.s. ve Zlig.

Problém v oblasttistoty pracovniho prodi Ize odstranit efektiwjsi politikou zasobo-
vani hygienickymi a drogistickymi piebami. Oblast zaéstnaneckych vyhod pro za&st-
nance na vedlejSim pracovnim p&m lze posilit pgadanim teambuildingovych a spole-
¢enskych tymovych akci, dale takastjSim odnénovanim formou stravenek Gastro pass

a viceelovymi poukazkami Flexi pass od spmiesti Sodexo.
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V ramci projektu byl také sestavéasovy harmonogram celého projektu, dale pak prove-
dena nékladova a rizikova analyza. Naklady na zaviedkuSebni faze projektu byly vy-
¢isleny na CZK 6.650. Projekt bude spguste zkuSebni verzitiplizné od 01. 07. 2013.

NejvysSi @inos projektu spatju v Usili orientovaném na zvySeni motivace Zstmand

a tim sniZeni aktuatvysoké fluktuace na hlavnim i vedlejSim pracovipiongru.
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ZAVER
Tématem diplomové prace byl Projekt zvySeni mogvacodejnich a servisnich tym
v call centru spokaosti KB, a.s. Cilem diplomové prace bylo vyiv@rojekt, ktery pove-

de ke zvySeni motivace zé&stnand zlinského call centra, ke zvySeni jejich pracoenih
vykonu a efektivijSimu dosahovéani stanovenychicgpole&nosti KB, a.s. ve Zlia

Tato prace byla roztena naiti ¢asti —cast teoretickou, praktickou a projektovou.

Cilem teoretick&asti diplomové prace bylo zpracovat literarni réSeroblasti motivace
zanestnand a na jejim zaklagdformulovat teoreticka vychodiska pro zpracovamiktické
casti. V teoretick&asti byl nejprve popsan moti&a proces, nasledrbyly zmirgny mo-
derni trendy v oblasti motivace zastnan@ a zavr teoretickétasti byl wnovan motiva-

nimu programu a jeho strukeu

7 v Z

Praktickacast byla zam¥ena na analyzu sdasného stavu motivace zéstmand v call
centru ve Zlig a popsani jehoipdnosti a nedostatkdale pak formulovani oblasti, které
negativré ovliviiuji motivaci zanistnand a jejich pracovni vykony. Tohoto bylo dosazeno
kvalitativnim vyzkumem (rozhovory) se zastnanci a kvantitativnim vyzkumem (dotaz-
nikové Sateni) mezi zagstnanci. Vysledkyé&chto vyzkunt byly podkladem pro projek-
tovou ¢ast a detailni navrhy na odstéannegativnich oblasti, které maji digmivy dopad

na motivaci zargstnand.

Vyzkumy (kvalitativni i kvantitativni) ukazaly, zdinské call centrum spaleosti KB, a.s.
nema jasé dany a uceleny moti¢ai systém, a Ze je velmi vyrazny nazorovy rozdikime
zamestnanci, kté jsou v call centru zadstnani na hlavnim pracovnim p&m a mezi za-
meéstnanci, kté jsou zamistnani na vedlejSim pracovnim pé&nn Nespokojenost za¥st-
nand byla vyjadena zejména v oblastistoty pracovniho prostdi, poskytovani zagst-
naneckych vyhod na vedlejSim pracovnim pama finargniho ohodnoceni za pracovni

vykony.

S ohledem na nazory, ném, prani a vyjadeni zangstnand byly v projektovécasti for-
mulovany kroky pro odstr&ni negativnich ficin, které maji nefpznivy vliv na motivaci

zanestnand.

Jednalo se o zkvaligni hygienického zdzemi pracovniho ptedi call centra KB, a.s. ve
Zling, teambuildingy a stmelovaci (eventové) akgejavrhy na pehodnoceni za#éstna-

neckych vyhod pro vedlejSi pracovni pfym
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V zawru projektovécasti jsou zhodnocena mozna rizika souvisejictigtpm projektu
a navrzena opgni na jejich fipadnou eliminaci. Naklady spojené se zavedeninekio
byly vy¢isleny natastku CZK 6.650.

Dale byla provedena tak@sova analyza projektu, ze které vyplynulo, Zeipmalementa-
ci a zavedeni projektu bude idealni obdobi letrglmvozu call centra KB, a.s. ve Ztin
kdy je omezena zafstnanecka kapacita pro provoz call centra, idedkedy od

01. 07. 2013. Byly také uvedenjiposy spojené s realizaci navrhovaného projektu.
Pti zpracovani diplomové prace bylo postupovano pddiead pro vypracovani, které jsou
formulovany v zadani diplomové prace. Domnivamzsese mi pod#@o zpracovat vSech-

ny uvedené body a splnit tak formulované a navrbéeé&iplomové prace.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO ZAM ESTNANCE CALL CENTRAV
PRACOVNIM POM ERU ,HLAVNI PRACOVNiI POM ER“

Vazeni kolegové,

jmenuji se Filip Grinwald a jsem studentem Fakolgnagementu a ekonomiky Univerzi-

ty Tomase Bati ve Zlih

V souwasné dob zpracovavam diplomovou praci na tépraojekt zvySeni motivace pro-
dejnich a servisnich tyinv call centru spoknosti Komeeni banka, a.s.".V ramci zpra-
covani praktické a&asti bych Vas rad pozadal o vypim tohoto dotazniku, ktery bude

slouzit jako zdroj informaci priesSeni vySe uvedené problematiky.

Instrukce:Neni-li stanoveno jinak, pak u kazdé otazky, pmsiaskrtite kizkempouze
jednu odpowd’, ktera vyjaduje Vas nazor.

Dotaznik je zcela anonymni. Ziskané informace buglouzit pro studijni &ely pii zpra-
covavani meé diplomové prace a mohou pomoci k budonuzvySeni motivace ve Vasem

pracovnim prosedi.
D¢kuji za Vaseas a ochotuipvyplnovéni tohoto dotazniku.
Filip Grinwald

f.grunwald@seznam.cz

1. Jak jste spokojen/a s pracovni naplni VaSi pozov call centru?
[] spokojen/a [ ] spiSe spokojen/a
[ ] spiSe nespokojen/a [] nespokojen/a

la. Pokud jste na fredchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe nespokojen/ahebo ,nespoko-
jen/a“, uved’te prosim divod.



2. Jste spokojen/a s pracovnimi podminkami (ostleni, ¢istota pracovniho prostedi,
mozZnost stravovani, socialni zZdzeni) na VaSem pracovisti?

[ ano [] spie ano
[] spige ne [1 ne

2a. Pokud jste na edchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe ne“nebo,ne”, uved’te prosim
davod.

3. Jste spokojen/a s finatnim ohodnocenim své pracovni pozice?

[ ano [] spiSe ano
[] spige ne [1 ne

3a. Pokud jste na ffedchozi otazku odpowdél/a ,spiSe ne“nebo,ne*, uved’te prosim
davod.

4. Jaké stimulani faktory jsou na Vasem pracovisti vyuzivany? (zvibe libovolny po-

¢et mozZnosti)
[] stravenky/pispivek na stravovani
poukazky natrzna vyuziti (sportovni, kulturni, nagdlexi pass apod.)
podileni se na rozhodovani
zvyhodréné ceny bankovnich produkéa sluzeb
moznost vzdavani a osobni rozvoj
prispivek na penzijni fipojisteni

financni prémie

O O oo oo

01



5. PovaZujete wktery z vyuzivanych faktoria za zbyte&ny?
[]an0, KEEIY? oo e e e

[ ] ne

e

6. Ktery z vyuzivanych faktori je pro Vas naopak nejdileZitéjsi? (uvad’te prosim je-
den z faktori)

7. Jste s poskytovanymi faktory spokojen/a?

[ ano [] spiSe ano
[] spige ne [1 ne

7a. Pokud jste na pedchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe ne“nebo,ne”, uved’te prosim
davod.

8. Motivuji Vas vybrané faktory k vyS§Sim pracovnimvykoniam?

[]ano [] spie ano
[1 spige ne [1 ne

8a. Pokud jste na edchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe ne“nebo,ne”, uved’te prosim
davod.

9. Pokud byste nél/a moznost volby, jakou moznost stimulu byste prefroval/a?

[] finareni forma odrgny

[ ] nefinaréni forma odnsny



10. Jsou pokyny, ukoly, cile kampani ailezité informace pof¥ebné pro vykon VaSe-

ho zaméstnani vzdy srozumitelné?

[ ]ano [ ] spiSe ano
[] spige ne [1 ne

11. Jste spokojen/a se sdileniniahto diilezitych informaci?
[]ano [] spie ano
[] spige ne [1 ne

1la. Pokud jste na pedchozi otazku odpowdél/a ,spiSe ne* nebo,ne*, uved’te pro-
sim divod.

12. Jste dostaténé informovan/a o zang€stnaneckych vyhodach, které Vas zadstna-

vatel poskytuje?
[ ]ano [ ] spiSe ano
[] spige ne [1 ne

13. Divodem pro praci ve Vasem sotasném pracovisti jsou pro Vas: (vyberte prosim

maximalné 3 moznosti)

[ ] finantni ohodnoceni (mzda, prémie, fiahbonusy)
[ ] pratelsky kolektiv, dobré vztahy na pracovisti

[ ] jistota zandstnani

[] pracovni doba

[ ] pracovni prosedi

[] reputace organizace

[ 1 moznost kariérniho rozvoje



14. Do jaké miry souhlasite s nize uvedenymi vyroky

ano spiSe ano spiSe ne ne
a) Mé platové ohodnoceni odpovida nakmosti
prace, kterou vykonavam. u u u L
b) Ke své praci mam k dispozici vSechny ] ] ] ]

pracovni prostiedky, které potiebuiji.

c) Pracovni kolektiv na mne misobi pozitivré a
v piipadé potieby mi poskytne cenné profesni [] ] ] ]
rady a informace.

d) Mij vedouci pravidelné informuje
vSechny zanistnance o @ni ve spol€nosti.

e) Mij vedouci umi ocenit mou praci.

f) Podpora mého vedouciho (kotinky, briefy,
tymové porady, hodnoceni od vedouciho) mi [] [] [] []
pomaha plnit pracovni ukoly.

15. VaSe nazory a dalSifpominky k oblasti motivace na Vasem pracovisti?

Dopliujici otazky

16. Jak dlouho jste zanistnan/a v call centru spolénosti Komeréni banka, a.s.?

17. VaSe pohlavi:

[ ] zena [] muz

18. V&S ¥k:
[]18—-22 et (] 23-27let
[[] 28 —32let [] 33-37let

[ ] 38 avice let



19. VaSe nejvySsi ukotené vzdlani:
[ ] zakladni [ ] sgedoskolské bez maturity

[] sttedoskolské s maturitou [ ] vysokoskolské



PRILOHA P Il: DOTAZNIK PRO ZAM ESTNANCE CALL CENTRAYV
PRACOVNIM POM ERU ,DOHODA O PRACOVNI CINNOSTI*

Vazeni kolegové,

jmenuji se Filip Grinwald a jsem studentem Fakaolgnagementu a ekonomiky Univerzi-

ty Tomase Bati ve Zlih

V souwasné dob zpracovavam diplomovou praci na tépraojekt zvySeni motivace pro-
dejnich a servisnich tyinv call centru spoknosti Komeeni banka, a.s.".V ramci zpra-
covani praktick&asti bych Vas rad pozadal o vypin tohoto dotazniku, ktery bude slou-

Zit jako zdroj informaci préeSeni vySe uvedené problematiky.

Instrukce:Neni-li stanoveno jinak, pak u kazdé otazky, pmsiaskrtite kizkempouze
jednu odpowd’, ktera vyjaduje Vas nazor.

Dotaznik je zcela anonymni. Ziskané informace buglouzit pro studijni &ely pii zpra-
covavani meé diplomové prace a mohou pomoci k budonuzvySeni motivace ve Vasem

pracovnim prosedi.
D¢kuji za Vaseas a ochotuipvyplnovéni tohoto dotazniku.

Bc. Filip Grinwald

f.grunwald@seznam.cz

1. Jak jste spokojen/a s pracovni naplni VaSi pozov call centru?
[] spokojen/a [ ] spiSe spokojen/a
[ ] spiSe nespokojen/a [] nespokojen/a

la. Pokud jste na fredchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe nespokojen/ahebo ,nespoko-
jen/a“, uved’te prosim divod.



2. Jste spokojen/a s pracovnimi podminkami (ostleni, ¢istota pracovniho prostedi,
moznost stravovani, socialni zZdzeni) na VaSem pracovisti?

[ ]ano [ ] spise ano
[] spige ne [1 ne

2a. Pokud jste na edchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe ne“nebo,ne”, uved’te prosim
davod.

3. Jste spokojen/a s finatnim ohodnocenim své pracovni pozice?

[ ano [] spiSe ano
[] spige ne [1 ne

3a. Pokud jste na ffedchozi otazku odpowdél/a ,spiSe ne“nebo,ne*, uved’te prosim
davod.

4. Jaké stimula&ni faktory jsou na Vasem pracovisti vyuzivany? (zviee libovolny po-

¢et mozZnosti)

[] stravenky/pispivek na stravovani

[ ] poukéazky nairzna vyuziti (sportovni, kulturni apod.)
podileni se na rozhodovani
zvyhodréné ceny bankovnich produké sluzeb
moznost vzdavani a osobni rozvoj
prispivek na penzijni fipojisteni

financni prémie

O O oo dd

I ot e e e e e e



5. PovaZujete wktery z vyuzivanych faktoria za zbyte&ny?
[]an0, KEEIY? oot e

6. Jste s poskytovanymi faktory spokojen/a?

[ ano [] spiSe ano
[] spige ne [1 ne

6a. Pokud jste na pedchozi otazku odpo¥dél/a ,spiSe ne“nebo,ne”, uved’te prosim
davod.

7. Motivuji Vas vybrané faktory k vy§Sim pracovnimvykoniam?

[]ano [] spie ano
[] spiSe ne [] ne

7a. Pokud jste na edchozi otazku odpowdél/a ,spiSe ne“nebo,ne”, uved’te prosim
davod.

8. Pokud byste nél/a moznost volby, jakou moznost stimulu byste prefroval/a?

[] finareni forma odrgny

[] nefinarni forma odnsny

9. Jsou pokyny, ukoly, cile kampani a dlezité informace pot¥ebné pro vykon Vaseho

zaméstnani vzdy srozumitelné?

[ ]ano [ ] spiSe ano
[] spise ne (] ne



10. Jste spokojen/a se sdileniniahto diilezitych informaci?

[]ano [] spie ano
[] spige ne [1 ne

10a. Pokud jste na pedchozi otazku odpowdél/a ,spiSe ne* nebo,ne*, uved’te pro-
sim divod.

11. Davodem pro VaSe fisobeni v sodasném pracovisti jsou pro Vas: (vyberte pro-

sim maximalné 3 moznosti)

[ ] finantni ohodnoceni (mzda, prémie, fiahbonusy)
[ ] pratelsky kolektiv, dobré vztahy na pracovisti

[ ] jistota zandstnani

[ ] pracovni doba

[ ] pracovni prosedi

[] reputace organizace

[ 1 moznost ziskani odborné praxe

12. Do jaké miry souhlasite s nize uvedenymi vyroky

ano spiSe ano spiSe ne ne
a) Pasobeni v call centru Kometni banky mi
poskytuje karierni rozvoj pro budouci profesni u u u u
uplatnéni.
b) Diky flexibilni pracovni dobé mi Komeréni [ ] ] ] ]
banka, a.s. umokuje sladkni soukromého i
pracovniho Zivota.
c) Pracovni kolektiv na mne misobi pozitivré a ] ] ] ]

Vv pripadé potireby mi poskytne cenné profesni
rady a informace.



d) Mij vedouci pravidelné informuje [] [] [] []
vSechny zanistnance o @ni ve spol€nosti.

e) Miij vedouci umi ocenit mou praci. [] [] [] []
f) Podpora mého vedouciho (kotinky, briefy,

tymové porady, hodnoceni od vedouciho) mi [] [] ] []
pomaha plnit pracovni ukoly.

13. Z nasledujicich dvojic faktori vyberte prosim zakrouzkovanim vzdy jednu, ktera
by Vas vice motivovala k praci a lepSim pracovnimykonam.
poukazka flexi pasX financni prémie ke mz#l
moznost delSi pracovnfgstavkyX pochvala a uznani za strany vedeni
sdileni informaci prostdnictvim mailové post sdileni informaci progtdnictvim briefi
dlouhodobé psobeni na jedné kampaxipravidelné sidani kampaniip mé préaci

hodnoceni hovdrnaslechy s vedoucix hodnoceni hovdrzpstné papirovou formou

14. VaSe nazory a dalSipominky k oblasti motivace na VaSem pracovisti?

Dopliujici otazky

15. Jak dlouho jste zanistnan/a v call centru spolénosti Komeréni banka, a.s.?

16. Vase pohlavi:

[ ] Zena ] muz

17. Va3 ¥k:
[]18—-221et [] 23-27let
[ ]28-32let [] 33-37let

[ ] 38 avice let



18. VaSe nejvyssi ukotené vzdilani:
[ ] zakladni [ ] sgedoskolské bez maturity

[] sttedoskolské s maturitou [ ] vysokoskolské



PRILOHA P Ill: GRAFICKA INTERPRETACE REALIZOVANEHO
DOTAZNIKOVEHO SET RENI

Jak jste spokojen/a s pracovni ndplni Vasi pozice v call Jak jste spokojen/as pracovni naplni Vasi pozice v call
centru? centru?

® spokojen/a m spokojen/a
® spide spokojen/a

u spiSe nespokojen/a

m spise spokojen/a
w spi$e nespokojen/a

® nespokejen/a ® nespokojen/a

Motivuji Vas vybrané faktory k vy33im pracovnim Motivuiji Vds vybrané faktory k vy3sim pracovnim
vykondim? vykontim?

1%

Hmano

W ano
M spise ano ® spide ano
W spise ne w spite ne
Hne ®ne
Pokud byste mél/a moZnost volby, jakou moZnost Pokud byste mél/a moZnost volby, jakou moZnost
stimulu byste preferoval/a? stimulu byste preferoval/a?

® finanéni forma odmény u finanéni forma odmény

® nefinanéni forma odmény m nefinanéni forma odmény

Jste dostateéné informovan/a o zaméstnaneckych
vyhodach, které Vas zaméstnavatel poskytuje?

0%

mano
W spiSe ano
m spiSe ne

M ne
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Pisobeniv call centru Komerénibanky mi poskytuje
kariernirozvoj pro budouci profesni uplatnéni.

®ano
W spiSe ano
u spise ne

Ene

Diky flexibilni pracovni dobé mi Komerénibanka, a.s.
umoiiiuje sladénisoukroméhoi pracovnihoZivota.

®mano
H spise ano
W spise ne

Hne

Pracovni kolektivna mne pisobi pozitivnéa v pfipadé
potFeby mi poskytne cenné profesnirady a informace.

mano
m spiSe ano
= spise ne

Hne

Divodem pro Vase plisobeniv souéasném pracovistijsou
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Mé platové ohodnoceni odpovidd naroénosti prace,
kterou vykonavam.
Hano
M spise ano
i spise ne
Ene
Ke své praci mam k dispozici viechny pracovni
prostiedky, které potiebuiji.
3% 2%
Hano
o spide ano
u spie ne
Hne
Pracovni kolektivna mne pisobi pozitivnéa v pfipadé
potfeby mi poskytne cenné profesnirady a informace.
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®ano
| spise ano
m spiSe ne
Hne



Muj vedouci pravidelné informuje viechny zaméstnance Muj vedouci pravidelng informuje viechny zaméstnance
o déni ve spolecnosti. o déni ve spoleénosti.

W ano mano
M spise ano W spiSe ano
w spise ne u spise ne
H ne M ne

flexi pass x finanéni prémie moZnost deli prestavky x uznani ze strany vedeni

® finanéni prémie ® moZnost del3f prestavky

m flexi pass o uznani ze strany vedeni

informace formou emailii x informace formou briefti pracovni ¢innost na jedné kampani x pravidelné stfidani
kampani

W pracovni ¢innost na jedné

®m informace formou email 1
kampani

® informace formou briefd N i
® pravidelné stfidani

kampani

zpétna vazba formou online naslech( x zpétnd vazba
papirovouformou

M zpétna vazba formou
online naslechd

M zpétna vazba papirovou
formou




Va3 vék: Vas vék:

3% 2%

m18-22let m18-22let
m23-27 et m23-27let
m28-32let w28-32let
m33-37 let m33-37let

™ 38 a vice let m 38 a vice let

Vase nejvyssi ukonéené vzdélani: Vase nejvy3si ukonéené vzdélani:

m zékladni m zakladni

m stiedoskolské bez
maturity

m stiedoskolské bez
maturity
w stiedogkolské s maturitou m stiedoikolské s maturitou

o vysokoskolské m vysokoskolské




