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ABSTRAKT

Cilem této bakalarské prace bylo provést analyzu spoluprace vedoucich tyma v Kontaktnim
centru spolecnosti Komerc¢ni banka, a.s. (zkracené¢ KB) a v navaznosti na vysledcich navrh-
nout mozné Upravy soucasné spoluprace. Pomoci dotaznikového Setieni a osobnich rozho-
vorl byl zjistén soucasny stav spoluprace a komunikace mezi jednotlivymi utvary. Ukazalo
se, ze slabou strankou je predavani zpétné vazby mezi manaZzerem a podfizenymi. Na za-
klad€ poznatkli a informaci tykajicich se zptisobi komunikace a prostiedkli pro predavani
informaci napfi¢ organizaci, uvedenych v teoretické Casti této prace, byly doporuceny
upravy souc¢asného systému spoluprace, které se vztahuji ke vzdalenym poradam, vyjezdnim
poradam a bulletinim. Realizace téchto doporu¢eni mize ptiznivé ovlivnit komunikaci mezi
vedoucimi jednotlivych tymi a tim zaroven zkvalitnit praci jejich pfimych podiizenych a

v neposledni fad¢ spokojenost klientd banky.

Kli¢ova slova: pracovni vztahy, kvalita pracovnich vztaht, kultivace pracovnich vztahd, in-

terni komunikace, formy interni komunikace, néstroje interni komunikace

ABSTRACT

The aim of this bachelor's thesis was to perform an analysis of cooperation of team leaders
of call centre department of Komer¢ni banka Inc. (abbr. KB) and to suggest possible adjust-
ments of the cooperation in connection to the results. It was proven, that feedback between
the manager and (his/her) subordinates is a weakness Current situation in terms of coopera-
tion and communication among departments was discovered via questionnaires and personal
interviews. Adjustments of current system of communication related to Skype meetings, off-
site meeting and bulletins, to be found in theoretical part of the thesis were suggested based
on findings and information of ways of communication and means of exchange of infor-
mation within a company. Implementation of the adjustments can positively impact commu-
nication of team leaders and therefore improve the results of their direct subordinates and

last but not least improve satisfaction of the clients of the bank.

Keywords: work relationships, quality of work relationships, cultivation of work relation-
ships, internal communication, forms of internal communication, means of internal commu-

nication
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UvVOD

Vedeni Kontaktniho centra v Komercni bance, a.s. si je védomo toho, jak moc je narocné
sladit provoz dvou Kontaktnich center, z nich kazdé sidli na opa¢ném konci Ceské repub-
liky. O to naro¢néjsi je, aby dva tak moc geograficky vzdalené utvary, jeden sidlici ve Zlin¢

a druhy v Liberci, navzajem spolupracovaly.

Spoluprace tymu je podstatna pro vSechny organizace, protoze zaméstnanci, ktefi sleduji
spolecny cil, navzajem mezi sebou sdili podstatné informace, znalosti a dovednosti, jsou
schopni si v praci poméhat a tim se od sebe zaroven i ucit, takovi pracovnici zvysuji hodnotu

své prace. Zvysuji firmé hodnotu lidského kapitalu a tim zvySuji i firemni produktivitu.

Z toho divodu je podstatnd 1 spoluprace mezi obéma Kontaktnimi centry, protoze sluzby,
které jednotlivé utvary poskytuji, jsou navzajem propojené, a ¢im vice tyto Utvary budou
spolupracovat, tim vice budou zvySovat kvalitu nabizenych sluzeb a spokojenost klientt.
Historicky byla obé kontaktni centra podporovani v rivalité a konkurenci, coz vedlo k zhor-
Seni komunikace a snizeni spoluprace. Hola (2006) uvadi, ze nevhodna a nedostate¢né fi-
remni komunikace, je podle prizkumi v odborné literatuie, vina za vice nez 60 % problémil

napfi¢ firmou. A dodava, ze zakladem kazdé¢ spoluprace je kvalitni komunikace

rowr

Teoretické ¢ast je vénovana vymezeni zakladnich pojmi, jako je pracovni pomér, komuni-
kace a firemni kultura. Definuje nastroje firemni komunikace a zarovenl upozoriiuje na

mozné bariéry a jek témto prekazkam predchazet.

Praktickd ¢ast objasni organiza¢ni strukturu, strukturu zaméstnancti a hodnoty Komerc¢ni
banky. Nasledn¢ se zaméfuje na analyzu stavajiciho systému spoluprace a komunikace

v Kontaktnich centrech Komer¢ni banky, a.s., na nalezeni slabych a silnych mist.

Cilem je ze zjisténych vysledkl vyvodit, zda je spoluprace a komunikace mezi Kontaktnimi
centry dostate¢na a nebo je potteba souCasny systém upravit. Na zdklad¢ vysledk budou

navrhnuta moZna doporuceni ke zlepSeni situace.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Téma bakalatskeé prace bylo zvoleno na zaklad¢ potifeb Kontaktniho centra Komercni banky,
a.s. Kontaktni centrum na konci lofiského roku zasahla organiza¢ni zména, kterd propojila
fizeni utvart, které byly diive organizacné samostatné, a od tohoto roku jsou navzajem pro-

michany odd¢leni, geograficky vzdalenych lokalit.

Hlavnim cilem bakalaiské prace je navrhnout opatieni a doporuceni, pro zlepseni spoluprace

mezi jednotlivymi tymy Kontaktniho centra.
Dil¢imi cili bakalarské prace jsou:
e Vramci teoretické ¢asti na zakladé obsahové analyzy literarnich zdroji zpraco-
vat literarni reSersi na téma komunikace a spoluprace mezi zaméstnanci.
e Zjistit, jakd je soucasna zkuSenost zaméstnanct se interni spolupraci, komunikaci
a davérou.

e Analyzovat soucasny systém spoluprace a komunikace ve spole¢nosti.

e Navrhnout mozna doporucend na vylepSeni soucasného stavu.

Vyzkum byl provadén v obou Kontaktnich centrech Komercni banky, a.s. se sidly ve Zlin¢
a v Liberci. Vyzkum byl provadén v ¢asovém rozmezi od biezna do zacatku kvétna 2019.
Nejprve v prubéhu biezna a dubna 2019 probihali nestrukturované rozhovory se zaméstnanci
na pozicich vedoucich tymd, jejich manaZert a personalistek z Kontaktniho centra. Nasledné
byl distribuovan elektronicky dotaznik mezi vedouci tymu (distribuce probihala pravodnim

e-mailem s elektronickou adresou dotazniku).
Realizované metody sbéru dat:

e Analyza vnitropodnikovych dokumentd.
e Nestrukturované rozhovory.

e Dotaznikové Setieni.

Data byla zpracovana pomoci elektronického softwaru Survio.cz, a nasledné prenesena do
programu Microsoft Excel a tam zpracovéana zékladnimi statistickymi nastroji, do vizudlni

podoby tabulek a sloupcovych grafti.

Pro posouzeni vhodnosti souasného stavu a moznych opatieni je potteba provést analyzu

odborné literatury a internich materiali spolecnosti.
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I. TEORETICKA CAST
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1 PRACOVNI VZTAHY

Téma bakalaiské prace se tyka spoluprace tymu, a zakladnim prvkem tymu jsou pracovni
vztahy. Podle Armstronga a Taylora (2017, s. 479) pracovni vztahy popisuji vzajemnou spo-
lupraci zaméstnanct a zaméstnavatele. Pozitivni pracovni vztahy popisuji jako oboustrannou
zavislost mezi vedenim a zaméstnanci, kterd vede k vzajemné davére. Koubek (2007, s. 325
- 326) povazuje vztah zaméstnanec a zaméstnavatel za jeden z vztaht, které v organizacich
vznikaji. Dalsi mozné kombinace jsou zaméstnanec a zaméstnanecké sdruzeni (napf. od-
bory), odbory a zaméstnavatel, nadfizeny a podiizeny, vztahy mezi pracovnimi kolektivy,

spolupracovniky nebo vztahy k zdkazniklim a vefejnosti.

Kvalita pracovnich vztahi ma velky vyznam, protoze ovliviiuje jak dosahovanim cill orga-
nizace, tak i dosahovani osobnich cilil jednotlivych zaméstnancti. Produktivni klima je tvo-
feno uspokojivymi, harmonickymi a korektnimi vztahy, které maji vliv na vykon a pozitivné
ovliviuji spokojenost zaméstnancii a sladéni jejich cild a zajmu s cily a zajmy organizace.
Naopak negativni a nezdravé vztahy vedou ke konfliktiim, stiZznostem a stdvkam, které sni-

zuji vykonnost podniku a znesnadiiuji dosahovani vyty€enych cila. (Koubek, 2007, s. 326)

Za zéklad pracovnich vztahli povazuje Armstrong a Taylor (2017, s. 480, 485 - 488) psy-
chologicky kontrakt. Je to nepsany soubor pozadavkl mezi zaméstnancem a zaméstnavate-
lem. Je to systém viry a presvédCeni, jedna se o skutky a sliby, o kterych si zaméstnanec
mysli, Ze jsou od n¢j ocekdvany a naopak on je ocekava od zaméstnavatele. Stejné tak za-
méstnavatel predpoklada, co je oCekavano od néj a ma své predstavy, co ocekava od svych

zaméstnancl. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 482 — 483)

Podle Vroomovy teorie oekavani' se zaméstnanci chovaji takovym zptisobem, od kterého
ocekavaji pozitivni vysledek. Nejcastéji ocekavaji, Ze se s nimi bude zachazet slusné a
eticky, ze dostanou ukoly, ve kterych mohou uzivat svych schopnosti a podle toho budou
také spravedlivé odménéni, ze podle svych pfednosti dostanou moznost ke kariernimu ristu,

nalezitou zpétnou vazbu a ocenéni svych piinosii pro spolecnost. Zaméstnavatelé na druhé

''V. H. Vroom pfedpoklad4, Ze motivace je zAvisla na osobni volbé ¢lovéka, kdy je motivace podminé&na osob-
nim o&ekavanim jedinct a subjektivnim zhodnoceni dosazitelnosti cile. Uginnost motivace je zavisl na sub-
jektivnim zhodnoceni pravd€podobnosti, Ze urCité chovani pfinese kyzeny vysledek. Vyjadieno rovnici Sila =
hodnota x o¢ekavani. (Mladkova a Jedinak, 2009, s. 163)
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strané ocekavaji, Ze zaméstnanci budou predvadét nejlepsi vykony, budou loajalnim piino-
sem spole¢nosti, a budou fidit se jejimi hodnotami a pravidly. Aby zaméstnavatelé predesli
zklamani, tak si musi uvédomit, Ze jejich tkolem je fidit oCekavani, vyjasiovat si se zamést-
nanci jaké hodnoty maji vyznavat, jaké pfinosy a jaké schopnosti jsou od nich ocekavany.

(Armstrong a Taylor, 2015, s. 483)

1.1 Legislativni aprava pracovnich vztahi

Formalni vztahy jsou upravovany pravidly, ktera Koubek (2007, s. 325) shrnuje podle jejich
pusobnosti, na pravidla platnd v ramci urcité pracovni skupiny (napft. rozdélovani odmeén),
platna v ramci organizace (napf. pracovni fad), pfes celostatni pravidla upravené zakony
(napt. zakonik prace), az po pravidla s mezinarodni ptisobnosti (napt. Evropska socialni

charta).

Vétsina pravnich uprav zaméstnavani lidi existuje z divodu ochrany zaméstnancti, proti ne-
vhodnému vyuzivani nebo nespravnému zachédzeni ze strany zaméstnavatele. V pravnich
vztazich byvaji zaméstnanci slabsi stranou a jsou zdkony chréanéni proti silnéjSimu zamést-
navateli, ktery by jinak mohl pracovniky diskriminovat, neodiivodnéné propoustét, platit jim
méng, nutit je pracovat vice a v nebezpecnych podminkach. Z téchto diivodi musi do pra-

covn¢ pravnich vztahli zasahovat stat. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 603)

Formalni Gprava vztahi mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem je definovdna souborem
pravnich norem, souhrnné oznaéenych jako pracovni pravo. V Ceské republice zakladnim
pravnim piedpisem, ktery upravuje pracovnépravni vztahy, je zakonik prace (Zakon ¢.
262/2006 Sb., zakonik prace ve znéni zmén a dopliikll). Je postaven na liberalnim principu
,»c0 neni zakdzano, je dovoleno* a obsahuje ustanoveni, od kterych se nelze odchylit, a nebo

se lze odchylit pouze ve prospéch zaméstnance. (Hlrka, 2015, s. 19 — 20)

Do pracovné pravniho vztahu vstupuje zaméstnanec a zaméstnavatel ve chvili podpisu pra-
covni smlouvy (kdyz nebereme v potaz vzniky pracovniho poméru formou volby nebo jme-
novanim). Pracovni smlouva se podepisuje, bud’ pii piijeti nového zaméstnance, nebo ve
chvili, kdy dojde k podstatné zméné pracovniho zatazeni stavajiciho zaméstnance (napft. pfi

pfechodu na jinou pozici). Tyto smlouvy musi mit pisemnou podobu. (Koubek, 2007, s. 328)

Ze zakona je ve smlouvée povinné uvadét druh prace, misto vykonu a den nastupu do zamést-

nani. Koubek (2007, s. 329) tento seznam nalezitosti rozsSifuje o prvky vyskytujici se v praxi:
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e Nazev a informace o praci by mél byt konkrétni s jasné¢ vymezenou odpovédnosti
a pravomocemi. Pokud je popis pracovni napln¢ obecny s obsirnou formulaci, tak
muze vést ke konfliktim a zhorSovani pracovnich vztahl. Zaméstnavatelé diive ta-
kovyto popis pozice vyuzivali z toho divodu, aby mohli zaméstnanctim tkolovat
velké mnozstvi rtiznych ¢innosti, nicméné v ptipad¢ soudniho sporu, by pravo stalo
spi$ na stran¢ zaméstnance a situace by méla negativni vliv na vniméni zaméstnava-
tele. Zaroven Siroky obsah pracovni ptisobnosti zplsobuje, ze zaméstnance ukoluje
nejen piimy nadfizeny, ale 1 vyssi nadiizeny nebo dokonce nadiizeny z bo¢ni linie,
cozZ snizuje autoritu nadiizeného a umoziuje zaméstnanci omlouvat snizeni svého
vykonu velkym mnozstvim tkoli od riiznych lidi.

e Specifikace pracovnich podminek je forma prevence konflikti. Mezi pracovni pod-
minky mizeme fadit odménovani, pracovni dobu, zaméstnanecké vyhody apod.

e Misto vykonu prace obsahuje informace o pracovisti, organizacni jednotce a loka-
lit¢. U pohyblivého pracovisté je vhodné zmény pracovist’ doprovazet zménami pra-
covni smlouvy nebo alespon dodatky.

e Datum nastupu byva obohaceno o délku pracovniho poméru. Pokud ve smlouvé
neni uvedeno, Ze je smlouva terminovana (na dobu urcitou), tak se povazuje za
smlouvu neterminovanou (na dobu neurcitou). Délka pracovniho poméru musi byt u
terminovanych smluv pfesné urc¢ena casem, od kdy, do kdy trva (nikoliv formou ,,po
dobu matetské dovolené¢ predchozi pracovnice*).

¢ DalSsi dohodnuté skutecnosti a podminky vyjednané mezi zaméstnancem a zamé&st-
navatelem pied vznikem smlouvy.

e Vhodné je také mit v pracovni smlouvé vtélen i pracovni rad, kolektivni smlouvu
piipadné eticky kodex. Pracovni fad vétSinou obsahuje podminky o vzniku, zménach
a ukonceni pracovniho poméru, pracovni dobu, mzdové podminky, informace o péci
o zdravi, ochran¢ zdravi a bezpe¢nosti, odpovédnosti, pravech a povinnostech za-

meéstnancl a zameéstnavatele, apod.

Znéni pracovni smlouvy v souladu se zakony a ptedpisy je nutnost, ale neni to dostacujici.
Koubek (2007, s. 330 — 331) doporucuje ze smlouvy udélat nastroj pro tvorbu zdravych

pracovnich vztahtl, prevenci konflikt a nezdravé atmosféry.
Zakonik prace neni jedinym pravnim piedpisem, ktery upravuje pracovni vztahy. Tyto
vztahy jsou dale upravovany ostatnimi pravnimi prameny, coZ je ob&ansky zakonik, Ustava

CR, Listina zakladnich prav a svobod nebo zékon ¢. 435/2004 Sb., 0 zaméstnanosti. Zarovei
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byvaji upravovany i ostatnimi zvlastnimi prameny, jako je kolektivni smlouva, vnitropodni-

kové pravni normy, mezinarodni smlouvy nebo smérnice a natizeni EU. (Galvas, 2016, s. 6)

Dalsi dulezity pracovné pravni prvek, ktery je v nékterych firmach opomijen, je rozvazani
pracovniho poméru. Jestli zaméstnance odchazi na vlastni zadost, je propustén ze strany
firmy nebo odchazi do diichodu, vzdy je potieba zachazet s nim slusné a s respektem. Cho-
vani firmy k odchdzejicim zaméstnanctim vnimaji vSichni zaméstnanci, ovlivituje to jejich
moralku a davéru k firme. (Koubek 2007, s. 331) Nemluvé o tom, ze spousta kvalitnich
byvalych zaméstnancii (zvIast specialistl) se do firmy po par letech mlze vratit, zejména u

specifickych oborti, s mensim poctem konkurencnich firem.

Armstrong a Taylor (2015, s. 604 — 609) rozsituji definici pravnich principa jesté o dalsi
mezinarodné uznavané aspekty, ve kterych je zaméstnanec chranén proti nespravnému cho-
vani zaméstnavatele. Diskriminace z divodii nabozenstvi, pohlavi, sexualni orientace, zdra-
votniho postiZeni, rasy, rodinného stavu, véku nebo té¢hotenstvi. Neopravnéné propousténi
napiiklad t¢hotnych zen, nebo pfi odmitnuti zaméstnance pracovat v nebezpecnych podmin-
kach. Pravo zaméstnance na odstupné, pravo na ptiplatky za praci v noci, v sobotu a nedéli
apod. Bezpec¢nost a ochrana zdravi pri praci a povinnost zaméstnavatele nebezpecni eli-
minovat a nebo zajistit zaméstnanciim ochranné pomuicky. Odhalovani nekalych praktik
a moznost zaméstnancl bez Ujmy vyuzit tzv. whistle-blowing, kdy autorit¢ ozndmi pode-

zieni na nezakonné, neetické nebo nepoctivé déni na pracovisti.

1.2 Faktory ovliviiujici kvalitu mezilidskych vztahl v organizaci

Mnohé ptedni organizace si uvédomuji vyznam kvalitnich mezilidskych vztahti a vénuji jim
vétsi pozornost. Armstrong s Taylorem (2015, s. 468) jako hlavni faktory povazuji udrZo-
vani dobrych vztahli se zaméstnanci a jejich zastupci, efektivni fizeni procesu vykonu prace,
rozvoj angazované a oddané pracovni sily, a disledny a konzistentni pfistup k fesSeni situaci

a problému. Koubek (2007, s. 327 — 328) dilezité faktory shrnuje do nasledujicich zasad:

e Zaméstnavatel a vedouci pracovnici dodrzuji zékony, smlouvy, pravidla sluSnosti a
respektuji lidské prava

e (Od zaméstnanci je stejné tak vyzadovano dodrzovani zakont, smluv, pravidel slus-
ného chovani k vefejnosti 1 spolupracovnikiim. Nékteré spole¢nosti vytvaii 1 etické
kodexy pro chovani zaméstnanct ve volném case, protoze i to je obrazem spolec-

nosti, ve které pracuyji.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 16

e Prevence a potirani projevu diskriminace, preferenci, subjektivnich sympatii ¢i anti-
patii ze strany nadfizenych k podiizenym.

e Vnimani odbort jako rovnocenného partnera vedeni firmy.

e Vnimani zaméstnancti jako rovnocenného partnera vedeni firmy, snaha vytvaret
rovné prostfedi, ve kterém se mohou zaméstnanci podilet na rozhodovani a fizeni.

e Pracovni smlouvy a ostatni upravujici dokumenty jsou vytvaieny jednoznacné,
v souladu s predpisy, detailn¢ a piesn¢.

e Personalni politika je spravedlivé provadéna a jasné formulovana. At uz ziskavani,
vybér a rozmist'ovani novych zaméstnancl, pochopitelné odménovani a personalni
rozvoj.

e Zdravé formovani pracovnich tymu a zlepSujici se zptisob vedeni lidi.

e Bez ohledu na cil vzdélavacich aktivit, je hlavnim bodem formovani osobnosti ¢lo-
véka.

e Vytvafeni kvalitnich pracovnich podminek pro zaméstnance, diraz na ochranu
zdravi a bezpec¢nost pfi praci.

e Diraz na komunikaci a predavani dilezitych informaci. Vytvareni podminek pro
snadnou interni komunikaci, sdileni dtilezitych zalezitosti na v§echny zaméstnance.

e Prizniva socidlni politika a péce o socialni rozvoj a zazemi pracovnikd. V ptipadé
nepiiznivych Zivotnich podminek pomahat pracovnikiim radami, potazmo skutky.

e Péce o rozvoj mezilidskych neformalnich vztahti, organizace kulturnich, sportovnich
rekreac¢nich nebo dobrovolnickych akci, kterych se mohou tcastnit zaméstnanci 1

s rodinami. (Koubek 2007, s. 327 - 328)

1.2.1 Organiza¢ni kultura a jeji slozky

Podle Pitry a Mohelske (2015, s. 51) firemni kultura vystihuje kvalitu socidlni atmosféry, a
protoze spise ovliviiuje pocity nez racionalni zavery, tak se k jeji identifikaci pouzivd model
7S. Armstrong a Taylor (2015, s. 164 — 165) definici rozsifuji, podle nich firemni kultura
souvisi se v§im, co firma d¢la, jak se v organizaci lidé chovaji, a ve velké mife ovlivituje
rozvoj spolecnosti. Je to sdileny systém, ktery je zdkladem komunikace a pochopeni ve
firmé¢. Zahrnuje ptresvédceni, postoje, hodnoty, normy a predpoklady, které urcuji zptisob
chovani lidi, a¢ jsou nebo nejsou specificky vyjadieny. Trunecek (2004, s. 57) také vysvet-

luje firemni kulturu jako soubor tradic, norem, zvyklosti a hodnot a dodava, ze se jedna o



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 17

kombinaci spolecenskych zvyktll, nepsanych pravidel a spolecné historie, které ovliviiuji

chovani manazerti i déInikti a vytvaii firemni klima.

SPOLUPRACE Vatahy k STRATEGIE
zaméstnanciim
o Systémovy pristup
Tymovd SPOKOJENOST POSLANI {implementace
price MOTIVACE cirEIZE strategie)
PARTICIPACE

Stav firemni kultury

ZNALOSTI = AngaZovanost pracovnikii SPECIALIZACE SYSTEM
L] - x
—  (Otvarové
KREATIVITA
Spravni lidé, spravné PROCESY role)
KVALITA . h P N ) p
motivovani pro spravnou praci ZAKAZNICI

Interni toky

Podnikatelské HIERARCHIE DELBA PRACE _
zpiisobilosti DISCIPLINA KOORDINACE [ (finance,
DELEGACE opPovEDNOsT/ informace, ...
Rozhodovaci procesy
(pravomoci) STRUKTURA

Obrazek 1 — Firemni kultura organizace - model 7S (vlastni zpracovani dle Pitry a

Mohelske, 2015, s. 51)

Model 7S zobrazeny na Obrazku 1 zobrazuje zékladni slozky, které ovliviuji stav (a pfi-
padné zmény) firemni kultury. Kazdy ze zakladnich prvki zacina na ,,S*, odtud vzniklo
oznaceni ,,Model 7S*. Tyto prvky nejsou izolované, ale navzajem se ovliviiuji a tim plisobi

na firemni kulturu. (Pitra a Mohelska, 2015, s. 50)
Jednotlivé slozky Modelu 7S vysvétluji Pitra s Mohelskou (2015, s. 50) nasledovné:

e Strategie organizace — od strategickych cilti se odviji kazdodenni ¢innosti pracov-
nikd,

e Systémy — organizacni utvary, které zabezpecuji provedeni vSech pottebnych Cin-
nosti,

e Struktura organizacnich vazeb — u jednotlivych pracovnich €innosti jsou vyme-

zeny pracovni i komunika¢ni vazby,
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e Styl vedeni pracovniki — jakym zplisobem manazefi uplatituji svou autoritu nad
zameéstnanci,

e Schopnosti — kazdy pracovnik ovliviiuje praci uvnitf organizace svymi schopnostmi
a dispozicemi,

e Spoluprace — mezi jednotlivymi tymy a prvky spolecnosti.

Kultura organizace muze byt rozmanita, Armstrong s Taylorem (2015, s. 165) to vysvétluji
tak, ze mize vzniknout kultura charakteristicka pro celou organizaci, kterd je vysledkem
hodnot a norem spolecnym celé firmée, ale zdrovent mohou vznikat subkultury jednotlivych
oddéleni. Napftiklad kultura marketingového oddé€leni bude orientovana navenek, zatimco
kultura oddé€leni vyroby bude orientovana dovniti. Mladkova a Jedindk (2009, s. 145) uvadi
jesté dalsi pripad odlisnych kultur v ramei organizace. V podminkach neformélni organi-
zacni struktury, v rdmci samostatnych oddéleni, se objevuji neoficidlni lidfi, ktefi ovliviiuji
mysleni, chovani a jednani ¢lenid skupiny. Takovéa skupina si pak vytvaii vlastni kolektivni
védomi, ritualy, uznavané osobnosti, symboly, praktiky a hodnoty, kterymi ovliviiuje své
nejblizsi okoli. Ostatni pracovnici se bud’ prizpiisobi, a nebo jsou vyclenéni na okraj dané

skupiny.

Slozky kultury organizace Armstrong a Taylor (2015, s. 166 — 167) shrnuji do Ctyt prvki:
hodnoty, normy, artefakty a styly vedeni.

Hodnoty vyjadiuji pfesvédceni co je pro firmu nejlepsi, a jak by se méla chovat. Mohou se
jimi fidit, bud’ pouze €lenové vrcholného vedeni, a nebo mohou byt protkany celou organi-
zaci. Jsou uplatiovany prostfednictvim riznych prvka, naptiklad artefaktd, norem, jazyka,
historek, mytl a nebo ritudlll. Vyjadieny jsou v riznych oblastech, napiiklad tymové praci,
kvalité, vykonu, péci o zaméstnance, inovacich, pfistupu k zdkaznikim nebo konkurence-

schopnosti. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 166)

Normy jsou nepsand neformalni pravidla chovani (kdyby byly vyjadieny pisemné, tak uz se
jedné o zasady nebo postupy). Jsou predavany tstné nebo piikladnym chovanim a jejich
vymahani probiha reakcemi lidi. Normy definuji naptiklad chovani, reakce nebo teba 1 ob-

1ékani. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 166 - 167)

Artefakty jsou aspekty organizace, které mohou lidé postiechnout svymi smysly. Artefakty
o firmé& odhaluji mnohé, i kdyz pouze v néznacich. Zahrnuji takové véci, jako ton e-maild,
dopist a psanych sdéleni, pracovni prostiedi, zptsob jak se lidé oslovuji, jak oslovuji na-

vStévy, ton a jazyk kterym asistentka vytizuje hovory. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 167)
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Styl Fizeni, nebo také vedeni, je vyznamnym determinantem kultury organizace. Nize uve-

denymi protiklady 1ze charakterizovat riizné styly vedeni (Armstrong a Taylor, 2015, s. 167):

e charismaticky — necharismaticky
e kontrolujici — podporujici
e autokraticky — demokraticky

e transak¢ni — transformacni.

Rozdilné styly fizeni zaméstnaneckych vztahti shrnuji Armstrong s Taylorem (2017, s. 427)

do ctyft kategorii:

e Konfrontacni pfistup, ktery se v soucasné dobé jiz pfili§ nevyskytuje, vyznacuje se
tim, ze firma pfesné ur¢i, jak maji zaméstnanci pracovat. Zaméstnanci mohou svou
nelibost projevit pouze odmitnutim spoluprace.

e Tradi¢ni zplsob se vyznacuje smysluplnymi vztahy, ve kterych management fidi a
zameéstnanci projevuji svllj nazor pies volené zastupce (odbory). Jedné se o nejbéz-
né&j$i model pracovnich vztaha.

e Partnersky pfistup se vyznacuje iniciativnimi zaméstnanci, ktefi se angazuji v rozvoji
organizace, ale zdroven respektuji to, Ze je firma vede. V soucasné dob¢ se jedna o
idealni pristup, které¢ho by vétSina organizaci chtéla dosdhnout.

e Sdileni moci umoziiuje zaméstnanciim podilet se na strategickych firemnich rozhod-

nutich. S timto pfistupem se setkame u minima firem.

Kazdy manazer ma svij individuélni styl vedeni, ktery je vSak ovliviiovan kulturou celé
organizace. VétSina manazerti ma styl fizeni nékde mezi vySe uvedenymi extrémy, ktery

méni podle situace, pocitu nebo preference. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 167)

1.2.2 Duvéra

Podle Armstronga a Taylora (2015, s. 478) je nejlepsi cestou k efektivnimu tizeni zamést-
naneckého poméru vytvareni atmosféry divery. Divéra by méla byt povazovéana za spole-
censky kapital, ktery zlepSuje vykon zaméstnancti, zvySuje motivaci, ukotvuje pozitivni po-
stoje, snizuje plytvani, fluktuaci, stdvky a néklady, zlepSuje sdileni informaci a znalosti, spo-
lupraci a angazovanost zaméstnancil.

Podstatou atmosféry divéry jsou vztahy a vzajemnd podpora. DilleZitym aspektem je cho-
vani nadfizenych a vzajemné porozuméni pomoci vyjasnovani vzajemnych ocekavani. Po-

kud manazeti drzi své slovo, dodrzuji své sliby a jednaji s lidmi poctivé, jejich jednani je
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nestranné, konzistentni a spravedlivé, tak si vysluhuji divéru svych pracovnikd. Trans-
parentni politika a informovani zaméstnanct o rozhodnutich, pochopitelny systém odméiio-
vani a spolupodileni na chodu spolecnosti, jsou pozitivni aspekty pro navyseni divéry. Aby

manazefi atmosféru diveéry podpofili, tak by méli dodrzovat tyto pravidla (Armstrong a Ta-

ylor, 2015, s. 479):

byt uptimni a fikat pravdu,

oteviené sdilet informace,

mit transparentni a konzistentni chovani,

byt otevieni riznym nazorim a zdrojim informact,

umet ptiznat své chyby.
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2 INTERNI KOMUNIKACE JAKO NASTROJ KULTIVACE
PRACOVNICH VZTAHU

Jeden z nastroju fizeni ve firmé je komunikace. Jedna se o zaroven sjednocovaci prvek na-
pric organizaci, proto je podle Mladkové a Jedinaka (2008, s. 141) komunikace zakladnim
parametrem fungovani a rozvoje firmy, kazdy aspekt je zavisly na jeji kvalité a obsahu. Je-
den z determinantli uspésné firmy, je podle Bujny (2015, s. 210) schopnost vytvaret znalosti
a ty v ramci firmy sdilet. Pro pochopeni pojmu znalosti je potieba nejprve objasnit pojmy

data a informace, vSechny tii prvky jsou zakladnimi pfedméty komunikace.

Data jsou podle Trune¢ka (2004, s. 13), Mladkové (2004, s. 24) a Castorala (2010, s. 95)
vyjadiena symboly (Cisly, pismeny, texty, zvuky, obrazy) v urcité posloupnosti, které ma-
Zeme monitorovat smysly. Jedna se o objektivni fakta, ktera nevysvétluji, pro¢ se néco stalo.
Uspotadané soubory dat jsou databaze nebo také datové zdroje. Castoral (2010, s. 95) data
blize definuje jako vysledky pozorovani ¢innosti, procest, projevl a prvki reality, které jsou

fyzicky zaznamenané.

Informace jsou podle Trunecka (2004, s. 13) ucelove zpracovana data, Mladkova (2004, s.
25) definici rozsifuje, podle ni jsou to data, kterym uZzivatel ptifazuje dilezitost. Informace
nabyvéa vyznam az propojenim relevantnich dat obsahujicich ucel a odpovidd na dotazy

kdo?, co?, kde?, kdy? (Trunecek 2004, s. 13)

Podle Castorala (2010, s. 96) vykazuji informace spoleénou fadu vlastnosti, mezi které patii
fakt, Ze na rozdil od dat nemuseji byt fyzicky zaznamendny. Maji omezenou Zivotnost a

jejich hodnotu posuzuje uzivatel na zdkladé naplnéni svych potieb.

Znalosti podle Trunecka (2004, s. 13 - 14) a Mladkové (2008, s. 11) obsahuji interakci mezi
zkuSenosti, vzdélanim, fakty, dovednostmi, intuici, pfedstavami, mySlenkovymi procesy.
Znalosti davaji datim a informacim vyznam. Hola (2006, s. 9) shrnuje, ze znalosti jsou sou-

vislé s lidskou ¢innosti a emocemi, a jsou zpracovany subjektivni lidskou mysli.

Cely systém shrnuji Bures (2007, s. 25) a Svarcova (2008, s. 37) nazornou definici podle D.

Tobina:
Data ( + relevance + tcel =),
informace ( + aplikace =),

znalost ( + intuice + zkuSenosti =),
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moudrost.

Podle Armstronga a Taylora (2015, s. 500 — 501) se da vyznam kvalitni komunikace se za-
méstnanci shrnout do tfi bodi, které jsou zavislé i na moznosti zaméstnancti reagovat zpét a

byt vyslyseni:

e Komunikace je velmi podstatnou soucasti fizeni zmén (vSech zmén pracovnich po-
stupti, personalnich podminek, pracovnich procest, sluzeb, vyrobkli nebo zmén or-
ganizacnich). Aby firma pfedesla odporu ke zménam, tak musi nélezit¢ vysvétlit co
zmény obnaseni, co znamenaji a také proc jsou konkrétni zmény dilezité (pro¢ k nim
firma vlbec pfistoupila).

e Diky sdileni firemnich vysledku, vysvétlovani ¢eho firma dosahla a ¢eho bude chtit
dosdhnout, se zvySuje angazovanost zamé&stnancil, zejména pokud firma dokaze vy-
svétlit, co dosazené cile zaméstnancim piinesou.

e Kdyz firma efektivné¢ komunikuje a vysvétluje, co a pro¢ d¢€la, tak zvysuje divéru
svych zaméstnanct.

Komunikace mtze podle Jandy (2004, s. 13) probihat pouze za ptedpokladu, ze ptijemce
rozumi sdé€leni. Odesilatel informace je zodpov&dny za vyuziti vhodného zplisobu a nastroje
komunikace, aby byla informace pfijata. Armstrong a Taylora (2015, s. 501) predpoklada,
ze toho Ize dosdhnout tim, ze komunikace bude efektivni, vystizna, stru¢na a pochopitelna.
Predavani informaci zaméstnanciim by mélo probihat systematicky, zakladem je adresnost,
vc€asnost, relevantnost a pravidelnost. Zaméstnanci potiebuji rozptylit své obavy a projevit
empatii ze strany managementu. Vhodnym zptisobem ovéfeni postoji zaméstnanct jsou pri-

zkumy, které odhali komunikaéni mezery.

V managementu se vyznam vnitropodnikové komunikace podle Jandy (2004, s. 12) a Hol¢
(2006, s. 4) vyskytuje v praxi nejvice v nédsledujicich ¢innostech:

e stanoveni a sdileni cilti podniku, morélniho a etického ramce, spole¢nych hodnot,

e vytvafeni a pfedavani planti pro dosaZeni jednotlivych cild,

e vyjasiiovani nazord, situaci, stanovisek,

e predavani novinek, zprav, rozhodnuti, informaci,

o efektivni vyuziti zdrojl (lid¢, material, know-how, finance, informace),

e hledani, vybér a hodnoceni zaméstnanc,

e vedeni, piesvédCovani a ovlivilovani zaméstnanc,
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e kontrola a zpétna vazba.
2.1 Cile interni komunikace

Podle Jandy (2004, s. 10) je hlavnim cilem vnitrofiremni komunikace spokojeny klient. Spo-
kojeny zameéstnanec je druhotnym disledkem spravné nastaveného komunikacniho procesu
firmy. Smyslem vnitrofiremni komunikace je efektivni vyuziti zdrojt, kterymi manazeii dis-
ponuji. Diky efektivnimu vyuziti téchto zdrojii se vytvaii hodnota sluzeb pro klienta. Diky
neustadlym inovacim firma zvysuje spokojenost klienta a to vede ke zvySeni hodnoty podniku

a nasledné¢ ke zvySovani zisku. (Jandy, 2004, s. 10)

Zameéstnanci jsou vnitini zékaznici firmy a novinky, zmény, cile a vize jim musi byt ze strany
manazerl prodavany, pokud se zaméstnanci s cili neztotozni, tak pro jejich naplnéni neudé-
laji maximum. Vnitrofiremni komunikace neslouzi vSak pouze k motivaci pracovniku, ale
zaroven k propojeni firmy, spolupraci, koordinaci jednotlivych ¢innosti. Hola (2006, s. 19 —

21) shrnuje cile do ¢ty zakladnich bodi, které se navzajem mohou piekryvat a propojovat:

e Informacni propojeni jednotlivych ¢asti firmy, koordinace procesii vzajemné nava-
zanych celkd, zajiSténi informaci dle potieb vSech zaméstnanct.

e Pochopeni a vyjasiiovani spole¢nych cilii, nastavovani ideéalni spoluprace a porozu-
méni (at’ uZ mezi zaméstnanci, vedoucimi a tymem, tymy navzajem, nebo nejvyssim
managementem a zameéstnanci).

e Ptedstavovani zadoucich postojii, norem, chténého chovani a vedeni zaméstnancii ke
sdileni firemnich zasad. Budovani loajality a sounalezitosti zaméstnanct.

e Ziskavani zpétné vazby, jeji soustavné vyhodnocovani a nasledné zlepSovani interni

komunikace.

2.2 Obsah interni komunikace

Obsah komunikace se zaméstnanci Armstrong a Taylor (2015, s. 501) specifikuje jako obou-
smérny proud informaci. Management informuje zaméstnance o zméndach, cilech, zasadach,
postupech, strategii a vysledcich organizace, o pozadavcich na zaméstnance, anebo jejich
moznosti vzdélavani. Klicové je, aby management pribézné vysvétloval zaméstnanciim

zmény a divody které k nim vedly, a také vysledky, které od nich oc¢ekava.

Opacny proud informaci od zaméstnancti k managementu Armstrong a Taylor (2015, s. 501)

vysvétluje, jako moznost zaméstnancli vyjadfit svou zpétnou vazbu. Své reakce a namitky
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na chystané zmény, na pracovni podminky, vzdélavani, work-life balance a ostatni zalezi-
tosti, které se jich tykaji. Janda (2004, s. 11) uvadi ptiklad ze spolecnosti Hewlett-Packard,
ve které maji manazeti povinnost chodit na pracovisté svych podiizenych a neforméalni ko-

munikaci zkvalitnovat sviij styl fizeni.

Stejny nahled na interni komunikaci maji i autorky Stejskalova, Horakova a Skapova (2008,
s. 126), které ji popisuji jako obousmérny proces, ktery dokresluji schématem znazornénym

na Obrazku 2.

JAK TATO SDELENI VNIMAJi?
Vi - souhlasi?
fe, co ) hlasi?
zaméstnanci vidi, ne.fou' .aS|.
v w - zajima je to?
slysi a étou : -,
- jsou lhostejni?
- vznikaji nové naméty?

Obrazek 2 — Interni komunikace je obousmérny proces (vlastni zpracovani, dle Stej-

skalové, Hordkové a Skapové, 2008, s. 126)

2.3 Typy a formy interni komunikace

Mladkova a Jedinédk (2009, s. 142) uzivaji pojem organizacni komunikace pro specifikovani
komunikace napfi¢ firmou a rozdé€luji ji na formalni a neformalni. Kdy formalni komunikace
vychazi z fizené struktury, a sdili vybrané a definované informace, zatimco neformalni ko-

munikace neni firmou nijak fizena a vychazi z mezilidskych vztaht napfi¢ organizaci.

Holé (2006, s. 17) vysvétluje, Ze pti nevyvazenosti formalni a neformalni komunikace mtize
nastat riziko ve formé nepodloZenych informaci putujicich po firmé. Pokud se organizace
dostatecné nevénuje interni komunikaci, nepfedava dulezité informace aktualné, pokud ko-
munikuje pouze sporadicky a neddvd zaméstnanciim prostor zjiStovat a diskutovat infor-
mace s managementem, tak vznika podhoubi pro spekulace, faimy a myty, které nejen nega-
tivné ovlivituji atmosféru ve firmé, ale zaroven se 1 Spatn€ odbouravaji. Navic ma nefungujici
komunikace vliv na vykon zaméstnancti, kteti jsou paralyzovani fimami a vénuji energii
k diskuzim o nejasnostech a sdileni dalSich nepravdivych informaci a nakonec ztraci moti-

vaci k dalsi praci.

Jako mozny zplsob ptedchazeni takovy situaci dava Hola (2006, s. 17) ptiklad z japonské

firemni kultury, kdy na popracovni posezeni se zamé&stnanci chodi i manaZzeti. Na jednu
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stranu tim navazuji neformalni vztahy, které jim pomaéhaji v pracovnim procesu a zvysuji
loajalitu v tymu, ale hlavn¢ jsou schopni vyjasnit nepravdivé informace a ujednotit diskuzi

v ptipade¢, ze se feC stoci k pracovnim zalezitostem.

Komunikace proudi ptes rizné kanaly, Hola (2006, s. 60) je definuje jako cestu z mista
vzniku informace k mistu ur¢eni. Kanaly jsou tvofeny prostiedky umoziujicimi skladovani,
pohyb a sdileni informaci. Kvalitu kanalu urcuje rychlost pfedavani, kvalita informaci (ob-
sah, aktudlnost, validita, dostupnost), moznost jejich sdileni a uchovani. Vyznam kanalt je

znazornén na Obrazku 3.

Kemunikaéni kanal

Odesilatel sdéleni Pfijemce sdéleni

Komunikaéni kanal

Obrazek 3 — Vyznam komunikacnich kanalii v komunikacnim procesu (vlastni zpra-

covani, upraveno dle Holé, 2006, s. 60)

Formalni komunikaci a sméry, kterymi se ubira, popisuji Mladkova s Jedindkem (2009, s.
142) jako zdkladni formu vymény informaci napfic celou organizaci. Jak uz nazev napovida,
je tento druh komunikace formalng fizen. Ovliviiuje vSechny zaméstnance napfic¢ firmou a
vyuziva rizné kanaly, nastroje a sméry. Vyznam jednotlivych sméra se lisi a je nutné, aby
je manazefi chapali a uméli vyuZzivat, at’ uz kvili efektivnimu fizeni procesti a zameéstnancti,
tak kvili povédomi o bariérach v komunikaci a moZnych opatienich na jejich pfekonani. Dle
sméru probihani komunikace se formalni komunikace dé€li na vertikalni, horizontalni a dia-

gonalni:

Vertikalni komunikace probiha mezi nadfizenym a podfizenym pracovnikem, a to obéma
sméry. V piipad¢ proudu informaci od nadfizeného k podfizenému ma tato komunikace nej-
vetsi vliv na zadavani tikolt, natizeni, piikazi ¢i rozkazil, na sd€lovani povinnosti a o¢eka-
vani ze strany managementu. Tento druh komunikace je zabezpe€en skrz kanaly formalni
organizaéni struktury a je nezbytny k zaji§téni spravného fungovani firmy. Ukolem mana-
zeru je filtrovat informace, které pfichazi z vyssiho stupné fizeni a podle svého uvazeni pie-
davat na podfizené spravné upravena sdéleni, kterd neztrati své kvality (jako je aktualnost,

uplnost, srozumitelnost, podrobnost, hodnovérnost), ale zaroven k podfizenym piijdou ve
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vhodné formé (napf. tak, aby je nadfizeny chrénil pted piehnanym nebo demotivac¢nim tla-
kem ze strany vysS§iho vedeni). Manazer zaroveil musi pfedavat vSechny informace, které
jsou nutné k zabezpeceni optimalniho vykonu prace. U opacného proudu informaci ze strany
podiizenych k nadfizenym se jedna nejen o funk¢éni poznatky o kvalité nebo kvantité vy-
konu, ale zaroven o podstatnou zpétnou vazbu o nazorech, smysleni, ptistupu a pocitech
zaméstnancl. Tyto sdéleni byvaji vSak Casto zkreslend, protoze se podiizeni obecné vyhybaji
upfimnosti, at’ uz ze strachu o své ohodnoceni, misto nebo karierni vyhlidky. Aby manazefti
ziskavali otevienou zpétnou vazbu, tak musi pracovat na atmosfére duvéry. (Mladkova a

Jedindk, 2009, s. 143 — 144)

Horizontalni komunikace se odehrava mezi pracovniky na podobnych pozicich, mezi kte-
rymi neni vztah nadtizenosti a podfizenosti. Naptiklad mezi tymy navzajem, mezi manazery
jednotlivych oddé€leni nebo mezi pracovniky na podobné organizacni pozici. Komunikace
tohoto typu je dilezita kvili koordinaci mezi tymy, které spolupracuji na plnéni ukolu nebo
mezi organiza¢nimi celky, které se svymi ¢innostmi navzajem ovliviiuji. (Mladkova a Jedi-

nak, 2009, s. 144)

Diagonalni komunikace ma podobné znaky jako komunikace horizontdlni (jednotlivé
strany mezi sebou nemaji vztah podfizenosti a nadfizenosti), ale lisi se v tom, ze pracovnici
nejsou na podobné urovni. Pfikladem je komunikace mezi délnikem a nadtizenym pracov-
nikem z jiného provozu, vzajemné nemaji fidici vztah, ale jsou na riznych organizacnich

urovnich. (Mladkova a Jedinak, 2009, s. 144)

Z logiky vztahl nejsou informace v horizontalni a diagondlni komunikaci tak moc filtro-
vany, jako v komunikaci vertikalni. Informace byvaji uplné;si, ale vznika riziko malé hod-
noveérnosti. V téchto druzich komunikace je lepsi si informace ovétovat z vice zdroju. (Mlad-

kova a Jedinak, 2009, s. 145)

Neformalni komunikaci Holéa (2006, s. 17) objasiiuje tak, Ze na zaklad€ osobnich vztahd,
které ve firmé& pfirozen¢ vznikaji, osobnich a pracovnich sympatii ¢i antipatii, zajmu, naklo-
nosti a pratelstvi se vytvareji rizné interni komunikac¢ni kanaly. V téchto kanalech nefor-
malni komunikace mohou vznikat komunika¢ni Sumy a dezinformace. Mladkova s Jedina-
kem (2009, s. 145) poukazuji na to, Ze tyto vztahy ovliviiuji spokojenost lidi, motivaci, mo-
ralku, chovani ¢i tvotivost. Tyto faktory ovliviiuji charakter celé neformalni kultury organi-

zace, kterd je bud’ v souladu s cili firmy a napomahé fungovani, a nebo je naopak v rozporu
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a spole¢nost ochromuje. Negativem je neschopnost organizace neformélni kanaly kontrolo-
vat, mohou jimi prochéazet informace mezi riznymi oddélenimi a zpravy v rozporu s ofici-
alnimi informacemi, coZ zptsobuje chaos. Ukolem manaZeri je tyto informace podchytit a
aktivné je narovnavat. I pfes vSechny negativni jevy, je neformalni komunikace skvély do-
pln€k pro komunikaci formalni, zvySuje efektivitu pfedani informaci a otevird nové kanaly,

které neni formalni sit’ schopna podchiytit.

Interpersonalni komunikace je podle Mladkové a Jedinaka (2009, s. 146 — 147) primarni
prostiedek komunikace mezi jednotlivci navzdjem nebo mezi jednotlivcem a skupinou.
Muze byt realizovana bezprostiedné (face to face) nebo zprostfedkované. U bezprosttedniho
zpusobu dochdzi nejen k vyméné informaci, ale i k moznosti ovlivnéni jednani, chovani
nebo mysleni. Proto je zprostiedkovany zptisob (dopisy, e-maily, intranet, telefonaty apod.)
povazovan za doplitkovy, protozZe postrada moznost ovlivnéni komunikujicich. Dalsi casté
rozliSeni interpersonalni komunikace je na verbalni (ustni nebo pisemnd) a neverbalni (mi-

mika, gestikulace, fe¢ t€la apod.), ktera slouzi primarné k upeviiovani vztaha.

Profesionalni komunikace je druhem interpersonalni komunikace v pfesné definovaném
prostiedi. Za profesionalni komunikaci se da povazovat kazda manazerska formalni komu-
nikace (vzhledem k odbornosti, potfebné pro vykon manazerského povolani). Vyuziva spe-
cifické vyrazové prosttedky, postupy, zplisoby, nastroje a komunikaéni vzorce uznavané
v ramci organizace. Je pro ni typické vyuzivani odbornych termint, jasné definovanych ko-

munikacnich zdmér a jeji nositel je manazer. (Mladkova a Jedindk, 2009, s. 148 - 149)

Armstrong s Taylorem (2015, s. 501) téma shrnuji ndzorem, Ze ve firmach je Siroké plénum
vyuZitelnych informacnich kanall (slovem 1 pismem, pfimo 1 nepfimo) a ke komunikaci se
da vyuzivat jejich rizné kombinace. Komunikace tvaii v tvar je rychla i pfima a poskytuje
okamzitou zpétnou vazbu, je vSak vhodné ji doplnit i pisemnymi podklady nebo elektronic-
kou komunikaci. Pisemna komunikace je efektivngj$i na komunikaci s vét§im mnoZstvim
lidi, u naro¢néjSich témat s potfebou podrobného vysvétleni, ptipadné pii potfebeé mit infor-
mace zaznamenany a dlouhodobé¢ uchovany. Nejrozumné;jsi ptistup ke komunikaci kombi-

nuje, jak pisemnou, tak slovni komunikaci, aby podpotfil jeji dopad a dosah.
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2.4 Prekazky v interni komunikaci

Podle Collisona a Parcella (2005, s. 42) mezi zakladni bariery interni komunikace patii roz-
dilné technologické vybaveni jednotlivych ¢asti podniku (nebo jednotlivych pobocek u na-
rodnich a nadnarodnich spolecnosti), nesjednocené procesy a postupy a v neposledni fadé

psychologické aspekty lidského chovani.

Mladkova s Jedinakem (2009, s. 151) rozliSuji dva druhy prekazek v komunikaci na subjek-

tivni (vyplyvaji nejcastéji z osobnostni charakteristiky) a objektivni.
Mezi subjektivni (psychologické) prekazky patii (Mladkova a Jedindk, 2009, s. 151):

e rozdilné vnimani informaci mezi pfijemcem a odesilatelem,

e ignorovani nepfijemnych nebo konfliktnich informaci,

e zmény psychického stavu komunikujicich vlivem silnych emoct,

e antipatie nebo sympatie vii¢i osob¢ odesilatele nebo druhu informaci,

e nedivéra, predsudky, podeziivani,

e rozdily mezi ucastniky komunikace v rychlosti mysleni, fe¢i, schopnosti empatie

nebo socialniho odhadu.
A mezi objektivni prekazky patii (Mladkova a Jedinak, 2009, s. 151):

e nevhodné zvolené prostiedky nebo médium komunikace,
e nevhodné zvolené obdobi a ¢as na komunikaci,
e nevhodné zvolené prostfedi nebo misto pro komunikaci,

e nevhodné filtrovani informaci nebo jejich ucelné zkreslovani.

Pro manazery je podstatné si tyto komunikacéni piekdzky uvédomovat, aby jim mohli pred-
chézet, a nebo v pfipad¢ potiZi zasahnout a vznikly nesoulad napravit. Hlavni bariéry, ve
formé& nesourodého technologického vybaveni nebo nesjednocenych procest, je nutné ana-
lyzovat a nastavit sjednocujici opatfeni. V ptipad¢ technologického vybaveni je vhodné jej
srovnat do rezimu kompatibility (stejné operacni systémy, stejné verze systémi apod.). Pro-
cesni nesoulad pfenastavit na jednotunou metodiku a shodné celofiremnimi postupy, nazvy,

dokumentace, ptirucky, apod.

24

nutna vile vedeni, pro sjednoceni zakladnich pravidel, nastaveni vhodnych komunika¢nich

kanald, oteviené moznosti zpétné vazby a jeji neustalé udrzovani a zapracovavani do firemni
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komunikace, interni a externi §koleni zaméstnanct na sdileni znalosti a rozvoj komunikac-
nich dovednosti. Podle Pitry a Mohelské (2015, s. 57) by méli manazeti pracovat na i¢inném
internim dialogu. Na intimité¢ komunikace, kdy jsou si podfizeni a nadiizeni rovnocennymi
partnery, a manazer by m¢l spiSe naslouchat nez kazat. Na interaktivit¢ komunikace, ktera
je obousmérnd a témata a nazory pfinasi ob¢ strany. Na zaméteni komunikace, ktera tesi
aktudlni témata a zasadni otazky, nikoliv nepodstatné véci (s tim, ze ty dulezité se vytesi
v ramci managementu). A na cilové orientaci komunikace, ze které vznikaji konkrétni vy-

stupy pfijatelné v§emi ucastniky.

2.5 Nastroje interni komunikace

Naéstroje pro vnitrofiremni komunikaci jsou rozmanité. Nelze ptesné definovat ktery nastroj
je efektivné;jsi nebo lepsi, ke kazdému typu sdéleni a pro kazdé publikum se hodi jiny pro-
sttedek. V nasledujicim vyétu budou popsany ovérené nastroje z firemni praxe — komuni-
kace tvari v tvar (face to face), intranet, manazerské porady, nasténky, obrazovky, teambui-
ldingy a vecirky, vyjezdni porady, ¢asopisy, tymové schiizky, zapisy z porad, speak-up pro-
gramy, zpravodajské bulletiny, dobrovolnictvi, fesitelské tymy a workshopy. (Stejskalova,

Horakova, gkapové, 2008, s. 125, Armstrong a Taylor, 2015, s. 502)

r~r

Komunikace tvari v tvar (face to face) je nejbéznéjsi zptisob predavani informaci, ktery
podle Armstronga a Taylora (2015, s. 502) s sebou nese nejvétsi rizika. Predavka je zavisla
na schopnostech liniového manazera nebo vedouciho tymu, a jeho komunikaénich doved-
nostech. Informace casto byvaji zkreslené nebo netiplné a dochazi k nesouladu mezi ma-
nagementem a zaméstnanci. Naopak Hold (2006, s. 61) se domniva, Ze tato forma komuni-
kace ma nejvétsi potencial na odstranovani komunika¢niho Sumu a na odstranéni nedorozu-
meni, protoze v sobé ma zabudovanou zpétnou vazbu ze strany piijemce k odesilateli sdé-
leni. Podminkou zpétné vazby je ovSem dialog ucastnikd, nikoliv pfednaska formou mono-
logu. Oba se shoduji na tom, Ze tento druh komunikace je vhodné doplnit pisemnym pod-

kladem, zvlast pokud komunikace probiha ve vétSsim plénu a nebo je informace komplexni.

Intranet neboli interni pocitacova sit’ je nejrozsifenéjSim druhem komunikaéni platformy
ve firmach, ve kterych ma vétSina zaméstnancii ma piistup k pocitaci. Spole¢nosti vyuzivaji
jak interni webové stranky, tak interni elektronickou postu. Informace jsou rychle pfedavany
velkému mnozstvi lidi a v jednotné podobé. Zaroven intranet poskytuje moznost zpétné
vazby, kdy jsou zaméstnanci vyzvani, aby reagovali k ur¢itym témattim nebo vyplnili dotaz-

nik. Stranky jednotlivych utvarit mohou byt navic vyuzivany tifeba k vizualizaci pribéznych
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vysledkd plnéni cild. Nevyhodou tohoto druhu komunikace je (u vétSich firem) piehlceni
sité pfemirou informact, které ne pfimo souvisi s praci zameéstnance. Pracovnik se kvtili tomu
stane slepym vic¢i podobnym oznamenim a diilezité informaci se mu mohou ztratit v zaplave

mén¢ podstatnych zprav. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 502)

ManaZerska porada je podle Koubka (2007, s. 269) dulezity néstroj vymény informaci a
zkuSenosti napti¢ oddélenim nebo skrz rizné oddéleni. Sdili se aktudlni témata, navrhy fe-
Seni, prezentuji se vysledky nebo cile. Pettikova (2010, s. 129 — 130) upozoriiuje na nutnost
vyvazit mnozstvi porad, malo porad zpusobuje dohady, zkresleni a Sifeni polopravd mezi
manazery, naopak velké mnozstvi zahlcuje Cas a vytvaii mylny pocit zaneprazdnénosti a
nepostradatelnosti, a¢ opakované porady nemaji velky informacni pfinos. Z toho divodu je

dualezité zaméfit se na efektivni a rychlé vedeni porad.

Nasténky jsou zfetelnym a rozSitenym zplsobem komunikace, ale stejn¢ jako intranety i
ony mohou byt pifeplnény nadbytecnymi informacemi a stat se necitelnymi. U néstének je
potieba neustala iidrzba a odstraiiovani zastaralych oznameni. (Armstrong a Taylor, 2015, s.

503)

Novodobou formou néstének jsou ve firmach nasténné obrazovky na kterych mohou byt
promitany aktudlni vysledky tym, jednotlivei, dilezitd ozndmeni a nebo fotky teambuil-

dingovych akci (naptiklad jako navozeni nalady pied dalsi takovou akci).

Teambuildingy a vecirky jsou prostfedky neformalni komunikace, vétSinou s organizova-
nym programem na miru pracovni skupiné€. Casto jsou hrazeny plné nebo ¢aste¢né zameést-
navatelem a slouzi k upevnéni mezilidskych vztahli napfi¢ organizaci a nebo oddé€lenim.

V kombinaci s vyjezdni poradou ziskdva teambuilding formdalni stranku sdileni informaci.

Vyjezdni porada je druh manazerské porady, ktera se kona mimo pracovisté, ¢asto na vice
nez jeden den. Formalni ¢ast porady obsahuje feSeni aktudlnich pracovnich témat,
workshopy, Skoleni, prezentace vysledki nebo cilii. Neformalni ¢ast je tvofena teambuildin-

govou aktivitou a Casto prejde ve vecirek.

Casopisy jsou vyuzivany ve velkych organizacich, jako forma informovani zaméstnancti o
aktivitach a vysledcich. Riziko je, Ze Casopis nemusi slouZit jako zdroj uzitecnych informaci,
ale spis jako public relations, kterymi se firma snazi prezentovat. Dal$i nevyhodou u velkych
spolecnosti je fakt, Ze Casopis zahrnuje mezioborové informace, které zaméstnanec ke své
praci nepotebuje. Ctenost a dopad informaci z &asopisti v papirové podobé je t&zko méfi-

telny. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 503)
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Tymové schiizky neboli brifinky definuji Armstrong a Taylor (2015, s. 503) jako néstroj,
ktery se snazi piekonat omezeny prostor pfi komunikaci jeden na jednoho. U tymovych
schlizek jde o zapojeni vSech ¢lent tymu, kde probiha feseni aktudlnich témat, predavani
zkuSenosti a nebo prezentovani informaci z managementu k zaméstnanciim (vétSinou pro-
vadéné manazerem tymu, ktery informace pievede do ,,jazyka* tymu). Probirat by se méla
vSechna dilezitd témata firmy vyzadujici diskusi, od politiky, pfes plany, cile, pokrok — vse
co se zaméstnanct dotyka. Nacasovani a délka by méli byt smysluplné. Setkani by se méla
uskutecnovat, kdyz je potieba néco projednavat a schiizky by nemély piesahnout tficet mi-
nut. Bélohlavek, Sulef a Kostan (2001, s. 501) upozoriiuji manaZera na spravnou volbu pro-
sttedku komunikace, protoze nékteré situace manazeti fesi formou tymové schiizky, a¢ tam
ostatni pracovnici nepotiebuji byt (a mohli by se misto brifinku vénovat své praci). Manazer
si nejprve musi rozmyslet, jestli chce fesit téma, ke kterému se mé vyjadrit kazdy ¢len tymu
a nebo jestli je efektivnéjsi, kdyz si s kazdym ¢lenem sedne na par minut bez pritomnosti

ostatnich.

Zapisy z porad jsou podstatny dopln¢k schiizek, na kterych se ptedavaji informace mluve-
nym slovem. Slouzi k informovéni ¢lentl, ktefi se nemohli ucastnit, uchovani informaci a
rozhodnuti, ktera se na porad¢ ucinily, a narovnani nepiesnosti, které tistni komunikace miize
zpusobovat. Zapis by mél byt kratky (max na jednu stranu), idealn¢ rozdéleny do bodl nebo

témat a distribuovan elektronicky (naptiklad e-mailem, nebo vyvéSenim na intranetu).

Speak-up programy jsou jedine¢na moznost pro bézné zaméstnance, jak komunikovat
s vy$§imi manazery na témata cill, pland nebo budoucnosti. Je n€kolik moznosti jak po-
dobné programy organizovat. Bud’ tvafi v tvar zorganizovat schiizku mensi skupiné zameést-
nancut s vy$§im manazerem. Nejcastéji takové schiizky byvaji organizovany i s ob¢erstvenim
(formou snidani nebo obé&dl), kviili navozeni uvolnéné atmosféry a usnadnéni komunikace.
Nebo se program da zorganizovat pomoci intranetu za i¢elem zasaZeni co nejvétsi populace.

Castou formou je online chat a nasledné zvetfejnéni elektronické diskuze na webové stranky.

(Armstrong a Taylor, 2015, s. 503)

Zpravodajské bulletiny mohou vychazet Castéji nez Casopisy a tim se zaméfit na aktudlni

témata, kterd nepockaji do vydani dalSiho periodika. (Armstrong a Taylor, 2015, s. 503)

Zajimavou formou bulletinll je tydenni nebo dvoutydenni zpravodajsky e-mail s kratkym

vvvvv



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 32

v

sledné prostudovat na webovych strankach.

Dobrovolnictvi se nefadi mezi typické nastroje interni komunikace, ale spiSe mezi benefity
pro zameéstnance. Nicmén¢ je to druh komunikace ze strany firmy k zaméstnancim. A pii
spravném pojeti, ze strany manazerd, se jedna o zajimavy nastroj pro zlepSeni neformélnich
vztahl. Firma zaméstnanctim nabizi jeden az vice dni, kdy se mohou vénovat dobrovolnické
¢innosti v ramci pracovni doby (vétSinou u predem schvalené neziskové organizace). Akce
se mohou zlcastnit i celé pracovni tymy, spolecné si vybrat aktivitu (naptiklad tklid povodi
ek, nebo pomoc v utulku pro zvifata apod.) a idealné pak takto straveny den zakoncit spo-
lecnym posezenim. Vzniklé fotky z dobrovolnickych akei pak tymy mohou sdilet na interni
siti, jako motivaci pro spolupracovniky a nebo i1 externé na socidlnich sitich, jako propagaci

spolecnosti.

Resitelské tymy jsou intenzivni formou piedavani informaci a zkuenosti mezi zaméstnanci,
protoze vyuzivaji nejintenzivnéjsi formu ziskavani znalosti pomoci praktické prace. V pfi-
padé nutnosti vyfesit néjaky problém nebo navrhnout feseni je vhodné spojit zkusSenéjsi a
méné zkuSené zaméstnance, ktefi si navzajem piedaji informace z rtiznych obort nebo od-
déleni a zaroven se podivaji na problém z tthlu pohledu, které by zkuseny manazer nezvladl.

(Petiikova, 2010, s. 130 — 131)

Workshopy mohou byt na provozni témata nebo vzdélavaciho ucelu. Maji podobny ucel
jako fesitelské tymy, ale kratkodobéjsi provedeni. Na jeden workshop ptfipad4d bézné jen
jedno téma a fesi se tymove z komplexniho hlediska. Tym rozviji své napady k feSeni kaz-
dodennich pracovnich problémii a vytvaii konkrétni kroky k zavedeni do praxe. Ve firemni
praxi se ¢asto workshopy stavaji soucasti porad, kdy je vyclenén Cas na feSeni konkrétniho

tématu. (Koubek, 2007, s. 271, Pettikova, 2010, s. 132 — 133)
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3 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Kvalita pracovnich vztahi ma velky vyznam pro dosahovanim cili organizace. Produktivni
klima je tvofeno uspokojivymi, harmonickymi a korektnimi vztahy, které maji vliv na vykon

a pozitivné ovliviiuji spokojenost zaméstnanci.

Firemni kultura je sdileny systém, ktery je zdkladem komunikace a pochopeni ve firmé. Za-
hrnuje piesvédceni, postoje, hodnoty, normy a piedpoklady, které urcuji zptisob chovani lidi.
Je to soubor tradic, norem, zvyklosti a hodnot, kombinace spolecenskych zvykt, nepsanych
pravidel a spolecné historie, které ovliviiuji chovani manazerti i délnikt a vytvari firemni

klima.

Aby manazeti ziskavali otevienou zpétnou vazbu, tak musi pracovat na atmosfére davery.
Duvéra by méla byt povazovéna za spoleCensky kapital, ktery zlepSuje vykon zaméstnanci,
zvySuje motivaci, ukotvuje pozitivni postoje, snizuje plytvani, fluktuaci, stavky a néklady.
Zaroven zlepSuje sdileni informaci a znalosti, spolupraci a angazovanost zaméstnancti. Pod-
statou atmosféry divéry jsou vztahy a vzajemnd podpora. Dllezitym aspektem je chovani
nadfizenych a vzdjemné porozuméni. Pokud manazefi drzi své slovo, dodrzuji své sliby a
jednaji s lidmi poctive, jejich jednani je nestranné, konzistentni a spravedlivé, tak si vyslu-

huji divéru svych pracovnikd.

Komunikace je zakladnim parametrem fungovani a rozvoje firmy, kazdy aspekt je zavisly
na jeji kvalité a obsahu. Komunikace by méla byt efektivni, vystiZzna, stru¢né a pochopitelna.

Predavani informaci zaméstnanctim by mélo probihat systematicky a pravidelné.

Nastroje pro vnitrofiremni komunikaci jsou rozmanité, ke kazdému typu sdé€leni a pro kazdé
publikum se hodi jiny prostfedek. Mozné néstroje firemni komunikace jsou - komunikace
tvari v tvar (face to face), intranet, manazerské porady, nasténky, obrazovky, teambuildingy
a vecirky, vyjezdni porady, ¢asopisy, tymové schiizky, zapisy z porad, speak-up programy,

zpravodajské bulletiny, dobrovolnické dny, fesitelské tymy a workshopy.

Spoluprace mezi tymy je podstatnym prvkem, ktery ovlivituje produktivitu firmy, dosaho-
vani cili a poskytovani kvalitnich sluzeb zdkazniktim. Zakladni faktory, ktery ovliviuji

ochotu zaméstnancii spolupracovat, je atmosféra vzajemné diivéry a kvalitni komunikace.

rowr 4

Na zaklad€ poznatkt z teoretické ¢asti bude v praktické ¢asti prace provedena analyza spo-
luprace, komunikace a diivéry prostiednictvim dotaznikového Setieni a rozhovort. Probéhne

analyza vysledku a pfipadné navrhy na Gpravu stavajiciho systému.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 PREDSTAVENI ORGANIZACE A VYBRANYCH UTVARU

Komeréni banka, a.s. (dale jen KB) patii k nejvyznamnéjsim bankovnim institucim v Ceské
republice a v regionu stiedni a vychodni Evropy diky tomu, Ze je univerzalni bankou. Podle
vyse aktiv a poctu klientd je teti nejvetsi bankou na tuzemském trhu. Pomoci Siroké sité po-
bocek, bankomati a internetového (¢i mobilniho) bankovnictvi nabizi komplexni sluzby re-
tailového, podnikového a investi¢niho bankovnictvi. V oblasti investicniho a podnikového
bankovnictvi obsluhuje velké korporace, stfedni podniky a municipality. V oblasti retailo-
vého bankovnictvi se soustfedi na poskytovani komplexnich finan¢nich sluzeb malym pod-

niklim a obantim. (Fakta a vysledky, © 2019)

Spole¢nost ma sidlo v Praze a je matetskou spole¢nosti Skupiny KB (viz Obréazek 4) a sou-
¢asti mezinarodni skupiny Société Générale. U jedenacti dcefinych spolecnosti drzi nadpo-
lovi¢ni podil. Skupina KB nabizi dalsi specializované sluzby ve formé pojisténi, verd, sta-
vebniho spofeni, penzijniho p¥ipojisténi a faktoringu. V ramci Ceské republiky ¢&ita cela Sku-

pina KB na 1,6 miliont klienti a 8400 zaméstnanct. (Fakta a vysledky, © 2019)

Komer¢ni banka, a.s. se od svého vzniku stala jiz 5x bankou roku a jeji dcetiné spole¢nosti
ze Skupiny KB ziskaly mnohé prestizni ocenéni.

4.1.1 Historie spolec¢nosti

Souhrn vyznamnych udalosti v historii Komer¢ni banky, ve zjednoduSeném vyctu.

1990 - Komer¢ni banka vznikla vyclenénim ze Statni banky Ceskoslovenskeé.

1992 - Komer¢ni banka byla transformovana na akciovou spole¢nost.

2001 - Vlada Ceské republiky rozhodla statni podil v KB prodat Société Générale.

2005 - KB se zavézala udrzet Garantovanou Uroven sluzeb a dodrzovat jasné principy, které
se tykaji poskytovani produktl a sluzeb. K nezavislému feseni sporil s klienty ustanovila

funkci ombudsmana.
2006 - KB ziskala zbyvajici akcie spolecnosti Modra pyramida stavebni spofitelna.

2009 - Komeréni banka ptistoupila ke ,,Standardu Ceské bankovni asociace o mobilité kli-

entd a postupu pii zméné banky*, ktery zjednodusuje prechod klientii mezi bankami.

2011 - Vyznamna akvizice 50,1% podilu ve spole¢nosti SG Equipment Finance Czech Re-

public, s.r.o. (Historie KB, © 2019)
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Komercni banka, a.s.

Factoring KB, a.s.
(100 %)

— Podnikove sluzby — SG Equipment Finance

Czech Republic s.r.o
(50,1 96)

Modra pyramida

—> Stavebni spofeni — stavebni spofitelna, a.s.
(100 %)

> Penzijni pFipojisténi — KB Penzijni spolecnost, a.s.
(100 %)

—»  Spotrebni financovani — ESSOX s.r.0.

P (50,93 %)

S Pojisteni — Komercni pojiStovna, a.s.

(49 %)

Protos, uzavieny investiéni fond, a.s.
(KB 83,65 %, Factoring 16,35 %)

KB Real Estate
(100 %)

VN 42, 5.r.0.
(100 %)

L Ostatni —  Bastion European Investments S.A.
(99,98 %)

Cataps, s.I.0.
(1 %)

Czech Banking Credit Bureau, a.s.
(20 %)

STDZ, 5.r.0.
(100 %)

KB SmartSolutions, s.r.o.
(100 %)

Obrazek 4 — Schéma Skupiny KB (Fakta a vysledky, © 2019)
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4.2 Hodnoty Komer¢ni banky

Jak bylo uvedeno v teoretické Casti této prace, spoleCnosti si za icelem vytvoreni jednotné
kultury definuji hodnoty, kterymi fidi svou ¢innost. Komer¢ni banka se tidi ¢tyimi hodno-
tami, kterym podléhaji jeji jednotlivé kroky od kazdodenni prace zaméstnanct az po nasta-
vovani dlouhodobych cilt. Pfikladem vsunuti téchto hodnot do ¢innosti zaméstnanct je kaz-
doroc¢ni nastavovani cili, pii kterém si vSichni zaméstnanci mohou zvolit libovolné indivi-
dudlni cile mékkého rozvoje, které vSak obsahové musi naplnovat jednu z nize uvedenych

hodnot (viz Obrazek 5). (Komeréni banka, 2019)

Tymovy duch je zikladni hodnotou a vyzvou pro zaméstnance, aby svou energii soustredili

na spolecny tspéch. (Komeréni banka, 2019)

Inovace podporuji nové napady a proces zmény. Kromé podpory internich inovaci, banka
zalozila spole¢nost KB SmartSolutions, s.r.o. jejimz u¢elem je navazovat spolupraci s Fin-

Techy a Startupy. (Komer¢ni banka, 2019)

Zaujeti vyzaduje od zaméstnancli angazovanost a zadjem o druhé, banka za timto tcelem
poskytuje zaméstnancim moznost vyuzit Dobrovolnické dny a pomoci v neziskovych orga-

nizacich a nebo pfimo v Nadaci Jistota, firemni nadaci Skupiny KB. (Komer¢ni banka, 2019)

Odpovédnost nabada zaméstnance, aby jednali eticky a s odvahou. Banka naptiklad své
zamé&stnance nabada, aby byli bdéli k odhalovani nekalych praktik ve svém okoli a v ptipadé

podezieni vyuzivali whistle-blowing. (Komer¢ni banka, 2019)

Zakladni hodnoty Komercni banky

Obrazek 5 — Firemni hodnoty KB (Spolecenska odpovednost, © 2019)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 38

4.3 Kontaktni centra Komerc¢ni banky

Soucasti Komerc¢ni banky jsou dvé Kontaktni centra (diive telefonni centra), ktera zajist'uji
telefonickou obsluhu klienti KB a nékterych dcefinych spolecnosti. KB se rozhodla garan-
tovat kvalitu obsluhy svych klientti tim, ze zalozila vlastni telefonni centrum (déle TC), za-
timco jiné banky na osloveni svych klientli vyuzivaji sluzeb pronajatych kapacit v externich

telefonnich centrech. (Komerc¢ni banka, 2019)

Prvni TC bylo zalozeno v Liberci v roce 1998 a to za ticelem obsluhovani klientt pti pticho-
zich hovorech. Hlavnim pozadavkem bylo zajist'ovat telefonni bankovnictvi (klientské za-
davani plateb s telefonnim operatorem — tzv. Expresni linka). S rozvojem sluzeb, které¢ mohli
klienti ptes telefonni obsluhovat, se rozristalo 1 liberecké TC az dosahlo své kapacity. Diky
tomu bylo o deset let pozdéji, v roce 2008, zaloZeno druhé TC ve Zling. Jeho prvotnim tko-
lem bylo vykryti pfichozich hovorti na telefonnim bankovnictvi, vzhledem k rlstu poza-
davk ze strany klientii a zaroven pro pokryti rizika, ze ptivodni lokalita technicky zkolabuje
a klientiim by se zkomplikoval pfistup k obsluze jejich ucti. Postupem casu, kdy telefonni
bankovnictvi zacalo byt vytlacovano internetovym bankovnictvim, se hlavni kol zlinské
lokality zacal zamé&tovat na aktivni oslovovani klientii s nabidkou novych produkti a sluzeb.

(Komer¢ni banka, 2019)

Diky rozmanitosti komunika¢nich kanall, které mohou klienti vyuZzivat pro kontakt s ban-
kou, se rozristaly i ¢innosti v TC. Telefonicky kontakt pfestal byt jedinou naplni prace, nej-
prve piibylo vyfizovani e-mailli, potom komunikace pfes chat na internetovych strankach
kb.cz az po komunikaci na socidlnich sitich KB (Facebook, Instagram). Vzhledem k tomuto
vyvoji doslo k pfejmenovani telefonniho centra na centrum kontaktni. (Komercni banka,

2019)
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5 ANALYZA STRUKTURY ZAMESTNANCU VE VYBRANYCH
UTVARECH

Na zéklad¢ informaci ziskanych z personalniho oddéleni, internich materiald a vlastnich
zkusenosti, je provedena nésledujici analyza struktury zaméstnancii v Kontaktnich centrech
Komerc¢ni banky. Organizacni struktura KC (zobrazena na Obrazku 6) ptesahuje ob¢ lokality
a je rozdé€lena do tii Gtvari podle jednotlivych zaméfeni sluzeb. Manazer KC sidli v Liberci,
jeho pfimymi podfizenymi jsou manazer Odchozi komunikace, ktery sidli ve Zlin¢ a mana-
zer Zékaznické komunikace, ktery sidli v Liberci. Soucasné¢ mé manazer KC na starosti cely

utvar Prichozi komunikace se zakaznikem.

Piichozi komunikace se zakaznikem se sklada z 12 tyma, které se nachdzi napfi¢ obéma

lokalitami, a¢ jejich manazer sidli v Liberci.

e Tii tymy Podpory internetového bankovnictvi, maji na starost pomoc klientim,
ktefi potiebuji radu nebo technickou vypomoc s internetovym a mobilnim bankov-
nictvim. VSechny tii tymy, kviili nutnosti sdileni informaci a znalosti, sidli v Liberci.
Dva jsou tvofeny zaméstnanci na hlavni pracovni pomér, tieti tym je z brigaddnikti na
dohodu o pracovni ¢innosti, kteti chodi na flexibilni smény, pro vykryti nejvétsich
Spicek prichozich telefonatt.

e Pé&t tymi Infolinky zajistuje nejcastéjsi dotazy klientl ohledn€ produkti a sluzeb.
Znalost pracovnikd musi byt rozsahla, vétsinou zde plisobi seniornéjsi pracovnici,
kteti ziskali zkuSenosti jiz v jinych tymech v KC. Kvtili pottebné znalostni zédkladné
a nutnosti sdilet novinky a aktualni informace (od novych produktii, nefunkénosti
systémtll az po aktualni reklamy a kampané banky) jsou vSechny tymy situovany
v Liberci v co nejvétsi blizkosti.

e Ctyii tymy Telefonniho bankovnictvi se staraji o telefonni platby klientii a nebo
slouzi jako spojovatelské pracovisté, pro vSechny kamenné pobocky banky. Jejich
ukolem je vyfesit telefonické dotazy na bankovni poradce, aby klienti ihned ziskali
relevantni odpovéd’ a zaroven bankovni poradci nebyli vyrusovani hovory béhem

schtizek s klienty na pobocce. Dva tymy sidli v Liberci, a dva sidli ve Zlin¢.
Zakaznicka podpora a specializace se skladd z 8 tymt a specialnich podplirnych pozic.
Jedna se prioritné o podporu fungovani Kontaktniho centra a proto (vzhledem k historic-

kému vyvoji) sidli cely utvar v Liberci.
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Tii tymy Péce o zakaznika jsou specializované piichozi linky, které obsluhuji spe-
cifické pozadavky klient — naptiklad infolinky n€kterych dcefinych spolec¢nosti, za-
jistovani investic, retence klientt, a jiné.

Pét tymt Podpory kontaktniho centra jsou specialisté na produkty, IT podporu,
zpracovani zadosti, reklamace, apod.

Zbylé specializované pozice ve struktuie jsou nutné k zajisténi technického, kapa-

citniho a metodického chodu KC.

Odchozi komunikace se zakaznikem se sklada z 11 tymi, které se nachdzi napiic¢ obéma

lokalitami, a jejich manazer sidli ve Zlin¢.

Vsech jedenact tymt se soustiedi na Telefonni prodej — na nabidku sluzeb a pro-
dukti pro klienty (i potenciondlni klienty) v rdmci odchoziho volani. Osm tymu je
tvofeno ze zaméstnancl na hlavni pracovni pomér, ktefi se soustfedi na prodej pro-
duktii po telefonu a nebo domlouvani schiizek klientdi s bankovnimi poradci. Sest
tymi sidli ve Zlin€, dva tymy se nachdzi v Liberci. Tii tymy, které se nachazi ve
Zliné, jsou obsazeny brigddniky na dohodu o pracovni ¢innosti a jejich ukolem je
oslovovat klienty, kter¢ si preje kontaktovat bankovni poradce (za specifickym uce-
lem, napte aktualizaci povinnych udaji) a domlouvat jim schiizky na pobockéach.

Specialista klientskych sluzeb je noveé vznikla specializovana pozice, usnadiujici

provoz u odchozich volani.

Specifickym tématem je sménnost jednotlivych linek. Vzhledem k rozli$nosti pracovnich

¢innosti ma kazdy téméf tym jinou pracovni dobu. Odchozi linky se musi pfizplsobit tomu,

kdy jsou klienti ochotni brat hovory, takze pracuji pouze v pracovni dny a to v rozmezi 8:00

— 17:30, nektefi zaméstnanci na pevnou pracovni dobu, nektefi zkracenou nebo plovouci.

Brigédnici u odchozich hovorti mohou v rdmci DPC smlouvy pracovat flexibilné v asovém

rozmezi 8:00 —19:00. Ptichozi tymy Podpory internetového bankovnictvi a Infolinky pracuji

1 o0 vikendech a v rozmezi pracovni doby 7:00 — 22:00. Pfichozi linky Telefonniho bankov-

nictvi také pracuji 1 o vikendu a ¢asovém rozmezi 6:00 — 23:00. Kviili tak velkému rozpéti

smén a potteby vykryvat hovorové $picky, se v KC nachézi specializované pozice, které se

zabyvaji pouze kapacitnim pldnovanim, fizenim kampani (kter¢ slouzi k odchozim volanim)

a planovanim smén a analyzovanim vytizenosti pro rizné ptichozi linky.
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Manaier KC
Podpora ManaZer
ManaZer odchozi ) P . ) .
] internetového zakaznické
komunikace o )
bankovnictvi komunikace
Specialista Pod
kﬁ tekvch - “ iura'h Specialista
ientskyc
. ¥ interme w? Gv kontktniho centra
sluieb bankovnictvi DPC
Telefonni prodej Telefonni
P ) o Péte o zikaznika
DPC bankovnictvi
Podpora
Telefonni prodej Infolinka
P J kontaktniho centra
1 Analytik |

— Viyvojar |

Obrazek 6 — Organizacni struktura Kontaktniho centra KB (vlastni zpracovani dle

internich materialit)

Z podstaty pracovni ¢innosti jsou telefonni centra genderové nevyvazend. V soucasné dobé
je z 307 zaméstnancti Kontaktniho centra pouze 51 muZzi (8 z nich jsou vedouci tymil). Muzi
jsou tedy zastoupeni z necelych 17 %, a to pfevazné v tymech, které se zabyvaji technickou

podporou KC.

Vyvoj poctu zaméstnancii za poslednich pét let (ve sledovaném obdobi 2015 az soucasnost
2019) je znazornén v Grafu 1. Zéaroven je z grafu mozné vycist i vyvoj v poctu tymt, které
v KC pracuji. Uvedené statistiky jsou pouze za hlavni pracovni pomér, tymy DPC zde uve-
deny nejsou, kvuli vétsi proménlivosti poctu brigadnikii. Prvni tfi sledované roky je patrny
vyvazeny pocet zaméstnancti 1 tymi. KC je zavislé na kapacitné vyvazeném poctu zamést-
nanct, praveé kvili vytiZzenosti jednotlivych ptichozich linek, ktera vykazuje stabilni pribéh.
V roce 2018 se projevil pokles zaméstnancti, ktery byl disledkem situace na trhu prace.

Nizka nezaméstnanost a vys$§i mnoZzstvi pracovnich pobidek, vytvotilo propad v poctu za-

meéstnancl (kdy se nepodafilo nabrat nové pracovniky a nékterd mista zlistala neobsazena).
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V soucasném roce pocet zaméstnancl a nyni uz i tymi dosahl dalSiho snizeni. Na ptelomu
roku Komer¢ni banka zahéjila restrukturalizaci celé organizacni struktury, snahou o sniZeni
poctu manazerskych pater (mezi generdlnim feditelem a béznym pracovnikem) a slouceni
nékterych pozic. Tyto bankovni tendence se promitly 1 v KC, snizenim poctu zaméstnancti
a vedoucich, s vyuzitim pfirozené fluktuace. Volné pozice nebyly obsazeny a tymy zamé&st-
nanct, bez vedouciho, byly rozpustény mezi ostatni tymy se stejnou (nebo podobnou) naplni

prace.

Vzhledem k naro¢nosti prace vedoucich tymi se v KC dodrzuje pravidlo 10 — 11 pracovniki
v tymu pro jednoho vedouciho. U pracovnikti na DPC (vhledem k povaze DPC smluv, jsou
brigadnici ,,Ctvrt-uvazek™ ve srovnani s osmihodinovym HPP) se za jedno FTE povazuji

Ctyfi brigadnici, takZe vedouci brigadnich tymi mohou mit az 45 podtizenych.

=HPP  =Tymi
348 344 349 328

I — | I —— | I ——— |

2015 2016 2017 2018

Obrazek 7 - Vyvoj poctu evidovanych zameéstnancu KC a poctu jednotlivych tymii
v letech 2015 — 2019, vzdy k 30. 4. daného roku (vlastni zpracovani dle internich

materiali)
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6 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SPOLUPRACE MEZI
VYBRANYMI UTVARY

Jak bylo uvedeno v teoretické Casti této prace, spolecnosti maji Sirokou paletu nastrojii vni-

trofiremni komunikace.

6.1 Analyza komunikacénich nastrojui vyuzivanych v KB, a.s.

Komer¢ni banka ma dobie nastaveny komunikacni proces a vyuziva riizné komunikaéni ka-
naly. Pravideln¢ kazdy mésic vychdzi firemni Casopis, kazdy tyden piijde e-mailem zpravo-
dajsky bulletin s aktualnimi novinkami. Na KB intranetu se objevuji aktualni zpravy, pfii-
spévky v komunitach, novinky (s moznosti nastavit s e-mailové notifikace), moznosti online
chatu s predstaviteli KB (a zdznamy z téchto chatti) nebo tfeba pozvanky na speak-up pro-

gramy a vzdelavaci akce.

Zameéstnanci v Kontaktnim centru mohou vSechny tyto moznosti vyuzit a zapojit se do dis-

kusi nebo studovat obsahlé informace na intranetu, ale z povahy své prace na to nemaji pro-

wev

Z toho divodu KC vyuzivaji, jak celofiremnich nastrojii komunikace, tak hlavné nastrojii

pfizptsobenych pro vlastni potiebu a s vlastnim obsahem.

6.2 Analyza komunikac¢nich nastroji vyuzivanych v Kontaktnim centru

VétSina fadovych zaméstnancti KC ziskava potiebné aktuality a informace ke své praci od
svého nadfizeného. ZkuSenéjsi zaméstnanci se 1 vénuji samostudiu, dovedou rozeznat, které
informace jsou uzite¢né, a kde je ziskat a tyto informace nasledné sdili 1 svym koleglim
v tymu. Pro vedouciho tymu byvaji seniorni podfizeni oporou a vhodnym kandidatem, na

kterého mohou delegovat ¢ast ukola.

Hlavnim nositelem informaci a znalosti, v Kontaktnich centrech, byvaji ptfimo vedouci
tyma. Ukolem jejich pod¥izenych je prioritnd komunikace s klienty, a ukolem vedouciho je
zajistit kvalitni zdzemi pro své podiizené, aby mohli klientlim poskytovat Spickové sluzby.
Proto veskera komunikace a spoluprace mezi KC pada pfimo na vedouci tymu (fadovi za-

méstnanci do styku s druhou lokalitou nepfijdou) a manaZery jednotlivych utvara.

Nastroje komunikace, ktera Kontaktni centra vyuzivaji, za jakym Ucelem a s jakym obsa-
hem, je uvedeno v nasledujicim vyctu. Tyto informace jsou Cerpany z vlastni zkuSenosti a z

nestrukturovanych rozhovori s vedoucimi a manazery z KC.
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Tymové briefy jsou nastroj na pfedavani informaci od vedouciho ke svému tymu. Napln
téchto schlizek je rozli¢na, protoze slouzi jak za ucelem piedani dilezitych informaci (i ne-
piijemnych skutecnosti), tak vzajemného sdileni best practice mezi cleny tymu, az po nefor-
malni schiizky (pfedani darkl oslavenci, prodlouzeni obédové pauzy s umyslem zajit si na
zmrzlinu, apod.). Mnozstvi a délka brieft se 1i$i v zavislosti na kapacitnim vytizeni provozu
a druhu Cinnosti (tymy z ptichozich volani nemaji takové ¢asové moznosti, jako kolegové
z odchozich linek ). Pokud prostor dovoli, tak se vedouci z odchozich linek snazi zajis-

tovat 30 — 60 minutové briefy, alespoini dvakrat do tydne.

Tymové / kampanové naslechy jsou formou briefingii, za Gcelem sdileni best practice. Jak
uz ndzev napovida, tak slouzi k poslechu pfedem vybraného hovoru a nasledného rozboru a
vyhodnoceni nejlepSich postupt. Tyto schlizky se daji potéadat i ve vice tymech (ze stejného
oddélent) pro sdileni zkuSenosti mezi tymy a nebo kvili juniornimu vedoucimu, aby nabral
zkusSenosti, jak néaslechy vést. I zkusenéjsi vedouci mize ziskat nové poznatky o produktu a

prodejnich argumentech, se kterymi se diive nesetkal.

Obrazovky jsou v KC novodobymi nasténkami. Promitaji aktudlni prodejni vysledky jed-

notlivych bankéit a slouzi spis jako motivacni néstroj pro jednotlivé tymy.

Vyjezdni porady se konaji jednou do roka ve Skolicim centru Komer¢ni banky. Vyskytuji
se zde pouze vedouci tymii. Naplni dne jsou workshopy a néasledny teambuilding. Nevyho-
dou je, Zze u workshopti jsou spolu predem definované skupiny vedoucich, takze neni pfilis

ptilezitosti navazat kontakt s nékym dalSim.

Viano¢ni vecirek se také kona pouze jednou do roka a na kazdé lokalit& zvlast. Pro vedouci
a podiizené je to skvély zplisob jak upevnit vztahy. Nevyhodou je, Ze se neucastni i druha

lokalita.

Dobrovolnictvi, jak uZ bylo uvedeno v teoretické ¢asti této prace, je dobry prostiedek na
navazani a upevnéni nejen vztahit mezi vedoucimi a podfizenymi, ale i mezi zamé&stnanci a
bankou. Kazdy rok se tymy ucastni akce ,,Uklidme Cesko®, pii pohybu venku zméni pro-
stredi, takZe byvaji 1 oteviengjsi k seznameni se s kolegy z jinych tymi a tyto vztahy nakonec
upevni u posezeni v restauraci.

Spole¢né Skoleni se v tomto roce konalo poprvé. Jednalo se o dvoudenni Skoleni v Praze

potadané externi firmou a pouze pro vedouci z KC. O mésic a ptil pozd¢€ji probehlo jeste

jedno setkani v tom samém slozeni, pro sdileni pokrok, které vedouci po Skoleni ucinili.
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Intranet KC a e-maily jsou kazdodennim zdrojem informaci pro bankéte a vedouci. E-
maily jsou nastroj kazdodenni komunikace (a¢ na lokalité¢ vSichni sedi na jednom patie).
Vzhledem k své vyuzivanosti jsou to nepostradatelné zdroje informaci, které vSak nemaji

prili§ velkou atraktivitu. Jsou spiSe nutnosti.

ManaZerské porady maji v KC dlouhou tradici a nové i velky potencial. Na pfelomu roku
se zménila organiza¢ni struktura KB, takze Zlin a Liberec zacal vice komunikovat navzajem.
Utvarové porady, které se konaji kazdy tyden, se za¢ali odehravat skypové i s Gcasti druhé
lokality (u utvarti odchozi a ptichozi komunikace). Porada na trovni celych obou lokalit se

kona kazdého ¢tvrt roku, zatim se konala teprve dvakrat.

6.3 Dotaznikové Setireni mezi zaméstnanci

Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit nazor, vybranych zaméstnanci Kontaktnich center

Komeréni banky, na miru spoluprace a komunikace v ramci obou oddéleni.

Cilovou skupinou tohoto kvantitativniho vyzkumu bylo vedeni kontaktniho centra, které ko-
munikuje napfi¢ oddélenimi i lokalitami. O vyplnéni dotazniku bylo pozadano 31 vedoucich
tyml a dva manaZzeti (manaZer KC byl pozadan o nevyplnéni dotazniku, protoZe se cast
otazek zamétuje na nadiizeného, a nadfizeny manazera KC je mimo organizacni strukturu
analyzovaného useku). Dotaznik byl distribuovan elektronicky (privodnim e-mailem s od-
kazem na dotaznik) a byl zcela anonymni, s cilem dosahnout co nejvétsi upiimnosti respon-

dentl. Celé znéni dotazniku je uvedeno v ptiloze P L.

6.3.1 Struktura dotazniku

Dotaznik obsahoval 24 otazek. Prvni dvé otazky byly zaméfeny na identifikaci umisténi re-
spondentl za uc¢elem rozfazeni mezi lokality (Zlin nebo Liberec) a na druh ¢innosti (odchozi
volani nebo pfichozi volani). Dale dotaznik obsahoval 19 uzavienych otdzek, na které re-
spondenti odpovidali zaSkrtnutim jedné ze ¢ty moznosti na Skale Ano, Spi§ ano, SpiSe ne,
Ne, které byly oznaceny piislusnou bodovou hodnotou. Neutralni odpovéd’ ,,Nevim* nebyla
do odpovédni zafazena imyslné, aby se respondenti museli vZdy ptiklonit na néjakou stranu.
Tabulka s ¢etnosti odpovédi je umisténa hned za dotaznikem v pfiloze P I. Dvé otazky byly
polouzaviené, s moznosti vybrat z uzavienych odpovédi, ale v piipad€ nedostatecnosti pred-
volenych moznosti si mohl uzivatel zvolit odpoveéd’ otevienou a sviij ndzor vepsat. Posledni
otazka, pfi ukonCovani celého dotazniku, byla oteviend, at’ se mohou respondenti pod¢lit o

podnéty a navrhy, jak vylepsit souc¢asnou situaci.
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V tvodu privodniho e-mailu bylo respondentim vysvétleno, za jakym Gcelem jsou data zis-
kavéna, a ze jejich vyhodnoceni a nasledné prezentovani bude provedeno tak, aby zarucilo
jejich anonymitu. Otazky byly formulovany s ohledem na srozumitelnost a snadnou pocho-

pitelnost, proto byl pouzit zptisob vyjadiovani, které je pro KC typicky.

Otazky v dotazniku se soustfedily na tfi zdkladni témata, avSak potadi otazek nebylo uréeno
podle nosné myslenky (na kterou mé otazka odpovédet), ale podle logické navaznosti a ply-

nulosti napfi¢ celym dotaznikem.

Prvnim nosnym tématem otazek byla spoluprace, a to z thlu pohledu spokojenosti spolu-

prace mezi lokalitami, mezi vedoucimi navzajem a spoluprace s manazerem.

Druhym tématem byla komunikace, zaméfena jak na komunikaci mezi tymy, tak vevnitt
tymu a nakonec s manazerem. Polouzaviené otdzky se soustiedily na identifikaci komuni-

kacnich barier a nejpreferovanéjsi nastroj interni komunikace.

Posledni nosné téma byla diivéra (potazmo atmosféra divéry). Od celkové duvéry k bance,

ptes davéru k budoucnosti KC az po duvéru v nadtizeného.

6.3.2 Realizace dotazniku a rozhovoru

Sbér dat dotaznikovym Setfenim probihal od 20. 4. 2019 do 3. 5. 2019. Dotazniky byly dis-
tribuovany pracovnim e-mailem na celou skupinu vedoucich tymt a jejich manazert. Do-
taznik byl v e-mailu uveden pouze jako odkaz na internetovou adresu, samotné znéni dotaz-
niku bylo uvedeno az na stdnkach Survia. Tento sbérny software byl zvolen vzhledem k bez-
pecnosti politice KB, protoZze z pohledu elektronického zabezpeceni a ochrany klientskych

dat, banka blokuje velké mnoZstvi odkazi.

V priibéhu bfezna a dubna 2019 probihali nestrukturované rozhovory se zaméstnanci na po-
zicich vedoucich tymt, jejich manazert a personalistek z Kontaktniho centra.

6.3.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni

Oslovenych respondenti bylo celkem 33, vyplnénych dotaznikl bylo ve findle 28, responze

tedy byla 85%.

SloZeni respondenttl, ktefi vyplnili dotaznik, je zndzornéno na Obrazku 8. Z vyobrazeni je

patrné, Ze skupiny jsou navzajem vyvazené.
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Respondenti

Odchozi Pfichozi Zlin Liberec

Obrazek 8 — slozeni respondenti vzhledem k druhu cinnosti a
vzhledem k lokalité (viastni zpracovani)
Ctyfi uzaviené odpovédi, které byly nastaveny u nejvétiiho poétu odpovédi, byly za i¢elem

vyhodnoceni pfevedeny na ¢iselné hodnoty a to timto zptisobem:

e Ano = ¢iselnd hodnota 4
e SpiSe ano = ¢iselna hodnota 3
e SpiSe ne = ¢iselna hodnota 2
e Ne = ¢iselna hodnota 1.
Zpracovani dat, vytvoreni tabulek a grafii, prob¢hlo diky aplikaci Microsoft Excel. Vysledna

statistickd data, kterd byla nasledné zpracovana a interpretovana jsou aritmeticky primér X

a smérodatna odchylka c.

Obe¢ polouzaviené otazky byly vyhodnoceny samostatné v grafické podobé¢. A to z pohledu

druhu ¢innosti a lokality.

Zaverecna oteviena otazka byla vyhodnocena dle obsahové podobnych odpovédi a v zavislosti
na lokalitu a druh ¢innosti.

6.3.4 Interpretace vysledki

Jak jiz bylo uvedeno vySe, zaméfeni dotaznikového Setfeni bylo rozd€leno na Ctyti oblasti.
Prvni oblast se tykala spoluprace samotné, druhd oblast se zamétila na komunikaci, treti

oblast zkouma duvéru v KC.
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Spoluprace

V kategorii spoluprace méli vedouci moznost vyjadiit se k otazkdm vzajemné spoluprace i
spoluprace s vedenim. Na prvni otazku, zdali se vedouci domnivaji, Ze spolu tymy navzajem
spolupracuji, odpovédelo 50 % respondentti, Ze ano a 50 %, ze spiSe ano. Druhd otazka, jestli
se s vedenim KC spolupracuje dobte, odpovédélo opét 50 % respondenttl, Ze ano. SpiSe ano

uvedlo 42 % a po 3 % dostalo spiSe ne a ne.

Otéazka na spolupraci s pfimym nadfizenym byla vyhodnocena jesté pozitivnéji. Ano odpo-
védélo celych 67 % dotazovanych a 32 % uvedlo, Ze spiSe ano. Velmi podobné dopadla i
nasledujici otazka, zda vedeni podporuje spolupraci mezi tymy — 60 % respondenti si mysl,
ze ano, 39 % odpovédélo, ze spise ano.

Vyhodnoceni celé otazky spoluprace je velmi pozitivni, i podle primérné znamky a nizké

smérodatné odchylky (viz Tabulka 1).

Tabulka 1 - Vyhodnoceni kategorie spoluprace (vlastni zpracovani)

Otazka Priamér Smérodatna odchylka Min Max
6. 3,50 0,51 3 4
8. 3,39 0,74 1 4
16. 3,68 0,48 3 4
17. 3,61 0,50 3 4
Celkem 3,54 0,57

Legenda tabulky:

Otéazka 6. - Domnivate se, ze jednotlivé tymy v KC spolu spolupracuji?

Otazka 8. - Spolupracuje se Vam v KC s ostatnimi vedoucimi dobie?

Otazka 16. - Spolupracuje se Vam s vedenim KC dobie?

Otéazka 17. - Myslite si, ze vedeni dostate¢né podporuje spolupraci jednotlivych tymt v KC?
Komunikace

Dvé samostatné polouzaviené otazky se tykaly vniméani komunikace. Prvni otazka byla za-
méfena na komunikacni bariéry mezi tymy. Pozitivnim vysledkem je, ze 32 % respondentl
zadnou komunikacéni piekazku nevnimad. VEétsi mnozstvi respondentl (ptes 39 %) oznacilo
za nejvetsi prekazku komunikace nedostatek ¢asu. Pocty respondentt, ktefi zvolili tuto moz-

nost, jsou vyvazené napiic lokalitou i druhem obsluhované ¢innosti. Nedostatek casu bézny
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jev u vSech vedoucich pozic, proto tuto odpoveéd’ nevnimam jako neobvykly jev vyzadujici
mimofadnou pozornost. Spatné nastavené procesy jsou vyznamnou piekazkou pro 10 % re-
spondenti. MoZnosti ,,neochota kolegi* a ,,neznalost na koho se obratit™, si zvolil stejny
pocet 7 % respondentii. Pouze jeden ¢lovék vyuzil moznost doplnit vlastni nézor: ,,chybi
osobni komunikace, pies email n¢kdy dochazi k nepochopeni; nekompetentnost nékterych
kolegti“. Tato oteviena odpoveéd’ se svym charakterem hodi k posledni otazce z dotazniku,
takze jeji vyhodnoceni je zafazeno az do dalsi ¢asti prace. Grafické zobrazeni odpovédi,
z pohledu porovnani lokalit, je znazornéno na Obrazku 9 a grafické zobrazeni odpovédi,

z pohledu porovnéani odchozich a ptichozich linek, je zobrazeno na Obrazku 10.
Zlin E Liberec
jiné =
fadnou prekaiku nevidim = 5

neznalost na koho se ohratt SSiabo=s

Epatné nastaveneé procesy =:
nedostatek casu 23 =———— |
necchota kolegd =
O 2 4 6 3 10 12

Obrazek 9 — Odpovédi na otazku ,,Jaka je podle Vas nejvétsi prekazka v komu-

nikaci mezi tymy? *“ rozclenéna podle lokalit (vlastni zpracovani)
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Odchozi Prichozi

jiné =

fadnou prekaiku nevidim 2 I

neznalost na koho se obratit

Faa

ipatné nastavene procesy =
nedostatek Casu 5 =
necchota kolegh = i
o 2 4 = 3 10 12

Obrazek 10 - Odpovédi na otazku ,,Jaka je podle Vs nejveétsi prekazka v ko-

munikaci mezi tymy? *“ rozclenénd podle druhu cinnosti (viastni zpracovani)
Druh4 polouzaviena otazka se naopak zaméfuje na preferovany ndstroj vymény informaci.
Ptedem definované odpovédi, které si respondenti mohli zvolit, byly: porady, e-maily, intra-
net Kontaktniho centra, vyjezdnich akce (Staff meeting, ,,Libohost™, Skoleni s ostatnimi ve-

doucimi) a oteviena odpoveéd’ (s moznosti doplnéni textu).

Moznost e-mail a intranet si nevybral ani jeden z 28 respondentli. Témét 68 % vedoucich
voli jako nejlepsi ndstroj komunikace porady. DalSich 21 % spiSe preferuje osobni setkavani
na vyjezdnich akcich (pojem Libohost” oznacuje Skolici stfedisko Komeréni banky, kde se

setkavaji vSichni vedouci z obou KC, av§ak pouze jednou ro¢n¢).

Zbylych 10 % respondentti si vybralo moZnost oteviené odpovédi. Prvni z odpovédi navr-
hovala skypové schiizky, jako alternativu osobnich setkani. Vzhledem k vzdalenosti jednot-
livych lokalit je moznost vzdalenych porad nepostradatelnym néstrojem pro udrzeni komu-
nikace a spoluprace mezi tymy. Druha z odpovédi navrhovala ,,prosté si to hned fict rovnou.
Je to dalsi ukazatel naro¢nosti fizeni komunikace na dalku, v rdmci jedné lokality se vedouci
face to face komunikaci rychle domluvi a snaze pochopi (protoZe maji moznost vnimat 1
neverbalni prvky), ale pfi komunikaci s druhou lokalitou se mohou lidé spoléhat pouze na
svlyj hlas pfi telefonické komunikace, potazmo na sviij obraz, pti kvalitnim skypovém spo-
jeni. Posledni respondent, ktery si vybral otevienou otazku, zvolil logickou kombinaci ko-

munikacnich kanali, které jsou podle néj nejvhodnéjsi ,,nelze vybrat pouze jednu moZznost,
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m¢éla by to byt kombinace prostiedki ke komunikaci - kratkodobé rychlé informace mailem,
slozit€jsi véci - osobné na poradé. Z rozhovori s vedoucimi vyplynulo, ze to vnimaji po-
dobné a snazi se touto kombinaci pii komunikaci fidit, aby piedchazeli komunika¢nim Su-

mum a Spatnému pochopeni piedavanych informaci.

Grafické zobrazeni odpovédi, z pohledu porovnani lokalit, je zndzornéno na Obrazku 11 a
grafické zobrazeni odpovédi, z pohledu porovnani odchozich a ptichozich linek, je zobra-

zeno na Obrazku 12.

Zlin = Liberec

jingé 5
vyjezdnich akce 3 Be—=—=
porady == |
0 2 4 B 2 10 12 14 16 18 20

Obrazek 11 - Odpoveédi na otazku ,, Ktery z prostredkii interni komunikace pre-

ferujete? “ rozclenénd podle lokalit (vlastni zpracovani)

Odchozi = Pfichozi

iné =
vyjezdnich akce 5 e
porady = s —
o 2 4 B 3 10 12 14 16 18 20

Obrazek 12 - Odpoveédi na otazku ,, Ktery z prostredkii interni komunikace pre-

ferujete? “ rozclenéna podle druhu cinnosti (vlastni zpracovani)
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V prvni otdzce v Tabulce 2 je zjistovano, jestli je interni komunikace mezi tymy nastavena
dobfe. VétSina respondentll vnima, Ze je nastavena v potfadku — 32 % si mysli, ze Ano, 64 %
se domniva, Ze spiSe ano a pouze 3 % se domnivaji, Ze spiSe ne. Druh4 otazka je kontroverz-
néjsi, protoze se zajima o to, jestli stihne vedouci predavat dulezité informace formalni ces-
tou rychleji, nez je podfizeni ziskaji pfes neformélni kandly. Pouze 10 % respondentl se
domniva, Ze stihne své podiizené informovat rychle, 21 % respondentt zvolila odpovéd’
Spise ano, 60 % respondentl SpiSe ne a 7 % ptiznava, Ze jsou neformalni kanaly rychle;jsi.
Posledni otazka v této ¢asti se pta, jestli vedeni KC hovoti s vedoucimi oteviené o budouc-
nosti a predava dualezité informace. V tomto aspektu jsou vedouci velmi pozitivni a 57 % se

domniva, Ze ano, 39 % spisSe ano a pouze 3 % (jeden respondent) se domniva, Ze ne.

Primérné hodnoceni celé komunikac¢ni kategorie je pozitivni a dle hodnoty smérodatné od-

chylky nejsou piili§ velké odlisnosti v odpovéedich respondentt.

Tabulka 2 — Vyhodnoceni kategorie komunikace (vlastni zpracovani)

Otazka Priamér Smérodatna odchylka Min Max
12. 3,29 0,53 4
13. 2,64 0,78 4
18. 3,39 0,83 4
Celkem 3,11 0,79

Legenda tabulky:

Otazka 12. - Je interni komunikace mezi tymy nastavena dobie?

Otazka 13. - Své podtizené stihnete o novinkach informovat dfive, nez se za¢nou samovolné
Sifit z tymu do tymu?

Otéazka 18. - Domnivate se, ze vedeni KC s Vami hovofi oteviené o budoucnosti a sdéluje
Véam dutlezité informace?

Diivéra

Tato kategorie ma nejveétsi mnozstvi otazek, proto vyhodnoceni procentudlnich odpoveédni

jednotlivych respondentt je vyobrazeno v Tabulce 3 a slovni vyhodnoceni je vénovano otaz-

kam s nejvétsimi rozdily.

K nejkontroverznéj$im otazkam v tomto oddilu, na zaklad¢ vétsiho poctu negativnich odpo-

veédi a vétSimu rozdilu ve smérodatné odchylce (Tabulka 4), patii otazky 11, 20 a 21.
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U otazky 11 ma 14 % respondentd ma pocit, ze jejich napady a inovace nejsou v KC dosta-

teCn¢ ocenovany, jeden uzivatel je presvédcen, Ze jeho nadpady ocenovany nejsou vibec.

Ptiblizn€ 11 % dotdzanych ma pocit, ze jeho nadfizeného nezajima zpétna vazba na jeho

osobu a opét jeden tazany je o tom piesvédcen.

A na otdzku, zdali je nadfizeny schopny dat dostate¢nou zpétnou vazbu, jeden respondent

odpovédél spise ne a jeden, Ze ne.

Tabulka 3 — Procentualni vysledky otazek o ditvére (viastni zpracovani)

Otazka Ano SpiSe ano SpiSe ne Ne

3. 71% 29%

4. 79% 14% 7%

5. 50% 46% 4%

7. 64% 36%

10. 79% 21%

11. 32% 50% 14% 4%
19. 75% 25%

20. 57% 29% 11% 4%
21. 61% 31% 4% 4%
22. 50% 50%

23. 46% 54%

Tabulka 4 - Vyhodnoceni kategorie duvery (vlastni zpracovani)

Otazka Primér Smérodatna odchylka Min Max

3. 3,71 0,46 3 4
4. 3,71 0,60 2 4
S. 3,46 0,58 2 4
7. 3,64 0,49 3 4
10. 3,79 0,42 3 4
11. 3,11 0,79 1 4
19. 3,75 0,44 3 4
20. 3,39 0,83 1 4
21. 3,50 0,75 1 4
22. 3,50 0,51 3 4
23. 3,46 0,51 3 4
Celkem 3,55 0,62

Legenda tabulky:

Otéazka 3. - Mate dobry pocit z toho, ze pracujete v Kontaktnim centru KB?

Otazka 4. - Véfite v perspektivni budoucnost KC?
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Otazka 5. - Zmeény, které v KC probihaji, sleduji spravny cil?

Otazka 7. - Domnivate se, Ze v ptipadé¢ interniho problému existuje vile véci fesit?
Otéazka 10. - Doporucil byste pozici vedouciho v KC zndmému?

Otazka 11. - Jsou Vase napady a inovace (v KC) dostatecné¢ oceniovany?

Otazka 19. - Domnivate se, ze se na vedeni KC miizete kdykoliv obratit s problémem nebo

navrhem?
Otazka 20. - Mate pocit, Ze Vaseho nadfizeného zajima zpétné vazba na jeho osobu?

Otéazka 21. - Mate pocit, ze Vam nadfizeny dovede dat konstruktivni zpétnou vazbu na Vasi
praci?
Otazka 22. - V pripad¢, ze vedeni KC pfijde s novinkou, je ochotno s Vami probrat Vas

nazor a zvazit Vase konstruktivni navrhy?

Otédzka 23. - Souhlasite s tim, Ze pokud oteviené feknete VA&s ndzor na fungovani KC, nema
to na Vas zadny ,,negativni‘ dopad (napf. v ramci odménovani nebo ,,domdacich ukold* ve

smyslu — v§iml sis problému, tak navrhni feseni)?

6.3.5 Vysledek analyzy

Na zaklad¢ dotaznikového Setfeni v Kontaktnich centrech Komeréni banky bylo zjisténo, ze
68 % vedoucich preferuje jako nejlepsi komunikaéni prostfedek porady, dalSich 21 % dava
prednost vyjezdnim poradam, kde se mohou vSichni vedouci setkat tvati v tvar. Tento vystup
potvrzuje 1 analyza odpovédi (viz ptiloha P II) na otevienou otazku ¢islo 24, co miize zlepsit
spolupraci mezi tymy. Ctyfi dotazovani si pieji vice osobniho setkavéni a sdileni zkusenosti
s kolegy z jinych ttvarit KC. Jeden dotazovany navrhoval moZnost stdzi napfic tymy, a Ctyfi
respondenti doporucuji navysit povédomi o praci jinych oddéleni.

Z odpovédi také vyplynula silnd sebereflexe vedoucich. Prestoze si vétSina dotazovanych
mysli, ze spoluprace mezi tymy funguje dobfe, tak stejné sami navrhnuli mnozstvi ptikladd,

jak spolupraci jesté vylepsit.
Nejvyraznéjsim prvkem v odpovédich na otevienou otdzku, byly reakce zlinského KC:

e Zpétna vazba od mého nadiizeného by mohla byt ¢ast&jsi a ne pouze 1 x za kvartal.
Mt nadiizeny by se mél vice zajimat o to, jak funguje napt. mij tym, co se tyka

spokojenosti, tymového fungovani atd.
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e Otevienost kazdého vedouciho, ochota sdilet informace, ten kdo v néem tape nebat
se piijit za zkuSené¢jSim kolegou, umét vyslechnout nazor - rozmyslet si radu odpo-
véd’, nedélat ukvapené zavéry apod.

e Byt k sob¢ slusni, otevieni se snahou tdhnout za jeden provaz - coz by mél primarné
fesit nadfizeny, pokud vidi, Ze mu komunikace v tymu drhne.

e Respektovat se, pfizplsobit se, snazit se drzet krok...

e Duraz na profesni i lidskou kvalitu nového kolegy. Nekompetentnost nékterych ko-

legti.
Z téchto reakci vyplyva, ze mezi Zlinskymi tymy vladne méné piijemnd atmosféra, ktera
sice nevyplynula z uzavienych otazek v dotazniku, ale diky témto je patrné, Ze kolegové

touzi vyjadfit zpétnou vazbu na své okoli a svého nadtizeného.

Vsechny vysledky z analyzy budou zapracovany v navrzich pro zlepseni spoluprace.
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7 NAVRHY A OPATRENI PRO ZLEPSENi SPOLUPRACE MEZI
VYBRANYMI UTVARY

Hlavnim cilem této prace bylo zjistit soucasny stav spoluprace a komunikace mezi jednotli-
vymi utvary Kontaktniho centra. A navrhnout mozna opatfeni na zlepSeni stavajiciho sys-

tému.

7.1 Porady napri¢ obéma Kontaktnimi centry

Jak uz bylo vyse zminéno, tak vedouci ve velké mife volaji po spole¢nych napiic¢ utvary a

napfi¢ lokalitami.

Porady napfi¢ lokalitami jsou jiz zavedeny, nicméné pro zaméstnance potrad novy koncept
spoluprace. V soucasné dob¢ jsou velké skypové porady naprojektovany jednou za ptiblizné
90 dni. A jsou pojaty tou formou, Ze manazer nadnese téma, které je pro Utvary dilezité a na
zvolené téma prezentuje (napiiklad vysledky, personalni zmény a podobné). Vedouci takovy

proces nevnimaji jako poradu, spise jako manazerské oznameni.

Nejvétsi nevyhodou je, ze staci neptitomnost v jednom konkrétnim dni a pro vedouciho se
pul roku z4dné porada nekond. Moznym feSenim, je doplnit tyto porady jesté jednou schiiz-
kou, se stejnou periodicitou, ale v jiném obdobi. Dopliujici porada by nebyla na téma, které
zvolil manazer, ale na téma, které by si sami navrhli vedouci. Bud’ si vyberou téma vzajem-
nou domluvou z aktudlnich problémt, které fesi. A nebo, pokud zadny zévazny problém
nebude, tak si mohou odhlasovat nejzajimavéjsi téma z pfipraveného seznamu (tzv. ba-
cklog). A v situaci, kdy by vedouci nevidéli smysl v dalsi porad¢ (naptiklad kvili extrém-

nimu ¢asovému vytizeni), tak by ji konat nemuseli.

Vyhodou tohoto systému je, ze nenese zadné dodatecné naklady pro firmu, protoze schiizky

se konaji v sidlech obou KC a propojeni probihé ptes Skype.

7.2 Vyjezdni porady

Jednim z velkych nedostatkli souasného stavu je vzdalenost obou Kontaktnich center. Ve-
douci maji nedostatecny osobni kontakt a stava se, Ze ani nevédi, jak jejich kolegové vypa-
daji. Vyjezdni porady maji v KC zavedenou historii, ale konaji se pouze jednou ro¢n¢, a loni
dokonce mimotadné ani Zadnd vyjezdni porada nebyla. Z toho divodu novy vedouci své

kolegy jesté nikdy nepotkali.
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Moznym feSenim, je zavedeni dvou vyjezdnich porad. Jedné z nich se uz historicky ucastni
i kolegové z centraly, kviili navazovani a udrzovani vztahd. Ale kvili velkému mnozstvi lidi

se zam¢stnanci prirozené ,,skupinkuji® a vyhledavaji spolecnost lidi, které uz znaji.

Druha vyjezdni porada se miiZze konat v omezengjsim poétu lidi. Ugastnili by se &isté jen
vedouci a manazeti z KC a program by mohli mit nastaveny na miru svych potieb (takze by

se jiz nepfizpusobovali koleglim z marketingu z prazské centraly).

Pribeh téchto setkani mize byt naplnén fesitelskymi workshopy, na aktualni pal¢iva témata,
které vyzaduji vhled vice lidi s rtiznou strukturou znalosti. Takovato setkani vytvari realizo-
vatelna feSeni problému a zaroven zvySuje znalostni bazi zucastnénych, protoze si predaji
informace a znalosti z riiznych obort. Dal§i moznou néaplni jsou vzdélavaci workshopy, na

které si mohou pfizvat externi Skolitele nebo experty z jinych ¢ésti banky.

Pii vyjezdni poradé mohou tymy mezi sebou nasdilet obsah svych pracovnich ¢innosti.
Kazdy vedouci si mlze ptipravit zajimavou prezentaci o svém tymu, jeho ¢innostech a pre-

sahu téchto ¢innosti na ostatni kolegy. Vice k moznostem tohoto podtémata v kapitole 7.3.

Tabulka 5 — Kalkulace nakladii vyjezdni porady (vlastni zpracovani)

Ptiklad kalkulace nakladl na vyjezdni poradu

Prondjem prostor 68 500 K¢
Strava pro 35 lidi 42 000 K¢
Doprava 16 170 K¢
Celkové néklady 126 670 K¢

Ukazkovy rozpocet vyjezdni porady (viz Tabulka 5), ve kterém neni zapocitana teambuildi-

gova aktivita.

7.3 Bulletiny

Jedno z moZnych feSeni nevédomosti, na koho se obratit a neznalosti pracovnich naplni jed-

notlivych tymi, je tvorba specidlni KC bulletind.

Jedna se o e-mailova periodika, ktera mohou ptichézet jednou za 14 az 30 dni. Jejich obsa-
hem by bylo zajimavé pfedstaveni ¢innosti jednoho tymu, ideélné formou piikladu nebo pfi-
béhu. Tak aby byla zajimava Iépe se tim zapamatovala. Vytvaiel by ji vzdy dany tym a sdm

by si vybral, jestli se bude jednat o prezentaci, video, komiks.
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Tyto bulletiny by se nasledn¢ ukladaly na intranet KC a v piipad¢ ptichodu nového vedou-
ciho, nebo potieb¢ predstavit jiny tym svym podiazenym, by se tyto prezentacni materialy

mohly pouzivat porad dokola (nez tym, ktery je vytvofil, zméni napli své prace).

Kromé potencionalné nulovych nakladi, na takovou ¢innost, je velkou pfidanou hodnotou
kreativni vyziti tymu, ktery sviij prezentacni material pfipravuje. V disledku by se z této
¢innosti mohla stat pratelska soutéz mezi tymy, které by vymysleli, jakym kreativnim zpt-

sobem vyzdvihnou své pracovni vykony.

7.4 Zpétna vazba

S V4

Jak bylo uvedeno v teoretické ¢asti této prace, zpétna vazba je jedna z nejpodstatnéjsich sou-
¢asti dobte fungujici komunikace a jednim ze zakladnich prvkl atmosféry divéry. Z dotaz-
nikového Setfeni vyplynulo, Ze ve Zlinské lokalité, mezi manazerem a vedoucimi probiha
zpétnd vazba jen beéhem kvartalniho hodnoceni. Ostatni odpovédi se o zpétné vazbe ptimo
nezminovali, ale vyplyva z nich, Ze na lokalité panuje atmosféra stizené spoluprace, kterou
bud’ manazer vnima, ale nedokéze ji feSit. A nebo ji nevnima, a neuvédomuje si ji, praveé

kvuli nedostate¢né zpétné vazbe.

Prvnim krokem je upozornit manazera na tuto skute¢nost. Pokud takovou zpétnou vazbu

nepiijme, tak na situaci upozornit jeho ptimého nadfizeného.

At je tento problém zplsoben kteroukoliv z vySe uvedenych variant neznalosti nebo neuvé-
doméni si, je to problém fesitelny. V rdmci manaZerské pozice, ma kazdy vedouci pracovnik
moznost vyuzit jedno Skoleni ro¢né€, a miize si vybrat z Sirokého katalogu pro rozvoj mana-

zerskych dovednosti.
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ZAVER

Tato bakalarska prace méla z ukol provést analyzu spoluprace vedoucich tymi v Kontakt-
nich centrech Komercni banky, a.s. a na jejim zaklad¢ navrhnout Gpravy soucasného systému
spoluprace a komunikace jednotlivych tyma. V praktické ¢asti prace bylo vychdzeno z po-

znatkl z teoretické Casti prace o vyznamu komunikace a pozitivni pracovni atmosféry na

spolupraci.

Analyza spoluprace a komunikace mezi zaméstnanci byla provedena formou dotaznikového
Setfeni a nestrukturovanych rozhovorti s vedoucimi zaméstnanci a personalistkami. Vysled-
kem bylo zjisténi, ze spolupraci, komunikaci a atmosféru ve zkoumaném tutvaru, vnimaji
vedouci zaméstnanci pozitivné. S vyjimkou pocitu nedocenéni v situacich, kdy vedouci na-

vrhuji inovace a vylepSeni, za kterd nasledné neni dostate¢né ocenén.

Vyjimkou ve vysledcich analyzy dotaznikovych dat, byly odpovédi na otevienou otazku, jak
zlepsit spolupraci mezi tymy. Z téchto rozsahlych odpovédi vyplynula negativni zpétna

vazba, na kolegialni atmosféru ve Zlinském kontaktnim centru.

Zaroven z odpovédni na otevienou otdzku vyplynuly mnohé navrhy, jak vylepsit spolupraci
mezi utvary, a¢ z hodnoceni uzavienych otazek vyplynulo, Ze jsou kolegové se spolupraci
spokojeni. Je to vyraz zdravé sebereflexe vedoucich, ktefi si uvédomuji, Ze soucasna situace
jim vyhovuje, ale zaroven se snazi navrhovat realizovatelna feSeni, jak spolupraci a komu-

nikaci jesté vice prohloubit.

V zavérecné Casti této prace bylo snahou navrhnout realizovatelna feSeni, které odpovidaji
pfimo na problémy, které z analyzy vyplynuly. Kone¢né navrhy a anonymni vyhodnoceni
dotaznikd budou pfedany manaZerovi kontaktniho centra, ktery jiZ v pribéhu Setfeni proje-
voval velky zajem o zpétnou vazbu ze strany vedoucich, protoze mnohé dotaznikové Setfeni
v ramci banky byva mifeno na pracovniky Kontaktniho centra plo$né, bez bliz§iho rozliSeni

na vedouci pracovniky nebo lokality.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

PRUZKUM SPOLUPRACE A KOMUNIKACE MEZI VEDOUCIMI
TYMU V KONTAKTNICH CENTRECH KB A.S.

Vazené kolegyn¢ a kolegové,

Chci Vs pozadat o vyplnéni dotazniku v rdmci zpracovani mé bakalatské prace. Cilem do-
tazniku je ziskat co nejvice informaci o Vasi spokojenosti se spolupraci a komunikaci mezi
obéma Kontaktnimi centry Komercni banky a zaroven o spolupraci a komunikaci napfic

linkami odchozich a ptichozich hovorti. Dotaznik je pln¢ anonymni.
Dé&kuji za Vas cas, ktery vyplnéni vénujete.
Sarka Hubackova
U kazdé otazky zaSkrtnéte prosim vzdy jednu odpoved.
1. Ve kterém KC pracujete?

O Liberec
O Zlin

2. Vedete tym, ktery ma na starost prevazné:

[0 Odchozi hovory
O P¥ichozi hovory

3. Mate dobry pocit z toho, Ze pracujete v Kontaktnim centru KB?

[0 Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

4. Ve¢fite v perspektivni budoucnost KC?

O Ano
O SpiSe ano
O SpiSe ne

O Ne



5. Zmény, které v KC probihaji, sleduji spravny cil?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

6. Domnivate se, Ze jednotlivé tymy v KC spolu spolupracuji?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

7. Domnivate se, Ze v pfipad¢ interniho problému existuje vile véci fesit?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
OO Ne

8. Spolupracuje se Vam v KC s ostatnimi vedoucimi dobte?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

9. Souhlasite s tim, ze kdyz nastoupi novy vedouci, je mu poskytnuta veskera péce, aby se
rychle zapracoval?

O Ano
O SpiSe ano
O SpiSe ne

O Ne



10. Doporucil byste pozici vedouciho v KC znamému (napf. kvalitnimu bankéfi, ktery by
se na danou pozici hodil)?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

11. Jsou Vase napady a inovace (v KC) dostatecn¢ ocenovany?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

12. Je interni komunikace mezi tymy nastavena dobie?

O Ano
O SpiSe ano
O SpiSe ne

O Ne

z tymu do tymu?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

14. Jaka je podle Vés nejvétsi prekazka v komunikaci mezi tymy? (vyberte prosim jednu
odpoveéd)

O neochota kolegii
O nedostatek ¢asu

O Spatn¢ nastavené procesy



O neznalost na koho se obrétit
0O zadnou piekazku nevidim
[0 jiné (dopliovaci odpovéd’)

15. Ktery z prostiedkli interni komunikace preferujete? (vyberte prosim jednu odpovéd’)

O porady
O vyjezdni akce (Staff meeting, ,,Libohost™, Skoleni s ostatnimi vedoucimi)
O e-maily
O intranet KC
[0jiné (doplnovaci odpoved)
Otazky o manazerech:

16. Spolupracuje se Vam s vedenim KC dobte?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

17. Myslite si, ze vedeni dostatecné podporuje spolupraci jednotlivych tymt v KC?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

18. Domnivate se, ze vedeni KC s Vami hovofti oteviené o budoucnosti a sdéluje Vam dii-
lezit¢ informace?

O Ano
O SpisSe ano
O SpiSe ne

O Ne



19. Domnivate se, ze se na vedeni KC muzete kdykoliv obratit s problémem nebo na-
vrhem?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

20. Mate pocit, ze Vaseho nadfizeného zajima zpétna vazba na jeho osobu?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

21. Méte pocit, Ze Vam nadfizeny dovede dat konstruktivni zpétnou vazbu na Vasi praci?

O Ano

O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne

22. V ptipadé, ze vedeni KC pfijde s novinkou, je ochotno s Vami probrat VAas nazor a zva-
zit Vase konstruktivni navrhy?

O Ano
O SpiSe ano
O SpiSe ne
O Ne
23. Souhlasite s tim, Ze pokud oteviené¢ feknete Vas nézor na fungovani KC, nema to na

Vias zadny ,,negativni* dopad (napf. v rdmci odménovani nebo ,,domdcich tkoli ve
smyslu — v8iml sis problému, tak navrhni feSeni)?

O Ano
O SpisSe ano

O SpiSe ne



O Ne

24. Co by podle Vas mohlo pomoci ke zlepSeni interni spoluprace (mezi tymy, KC)?

Dékuji za vyplnéni dotazniku.



Tabulka PI — Tabulka cetnosti odpovédni dotazniku (vlastni zpracovani)

Podle sidla Podle ¢innosti
Ano  |Spise ano |Spise ne [Ne Ano  |Spise ano|Spise ne [Ne
Otdzka 3 Zlin 9 4 Otdzka 3 Odchozi 12 4
Liberec 11 a4 Prichozi 3 4
Celkem 20 8 Celkem 20 8
Otdzka 4 Zlin 9 3 1 Otdzkad4 Odchozi 13 2 1
Liberec 13 1 1 Prichozi 9 2 1
Celkem 22 4 2 Celkem 22 4 2
Otdzka s Zlin a4 9 Otdzka5 Odchozi 6 9 1
Liberec 10 a4 1 Prichozi 8 4
Celkem 14 13 1 Celkem 14 13 1
Otdzka 6 Zlin 6 7 Otdzka 6 Odchozi 8 8
Liberec 8 7 Pfichozi 6 6
Celkem 14 14 Celkem 14 14
Otdzka 7 Zlin 7 6 Otdzka 7 Odchozi 8 8
Liberec 11 4 Pfichozi 10 2
Celkem 13 10 Celkem 13 10
Otdzka 8 Zlin 3 8 1 Otdzka 8 Odchozi 6 8 1
Liberec 11 a4 Prichozi 3 4
Celkem 14 12 1 Celkem 14 12 1
Otdzka9 Zlin B B Otdzka 9 Odchozi 9 7
Liberec 11 a4 Prichozi 3 3
Celkem 17 10 Celkem 17 10
Otdzka 10 Zlin 8 5 Otdzka 10 Odchozi 11 5
Liberec 14 1 Prichozi 11 1
Celkem 22 B Celkem 22 6
Otdzka 11 Zlin 2 7 3 Otdzka 11 Odchozi 5 3 2
Liberec 7 7 1 Prichozi 4 6 2
Celkem 9 14 4 Celkem 9 14 4
Otdzka 12 Zlin 3 9 1 Otdzka 12 Odchozi 5 10 1
Liberec 6 9 Pfichozi 4 8
Celkem 9 18 1 Celkem 9 18 1
Otdzka 13 Zlin 1 6 a4 Otdzka 13 Odchozi 2 8 5
Liberec 1 11 2 Pfichozi 9 1
Celkem 2 17 6 Celkem 2 17 6
Otdzka 16 Zlin 7 6 Otdzka 16 Odchozi 10 6
Liberec 12 3 Prichozi 9 3
Celkem 19 9 Celkem 19 9
Otézka 17 Zlin 4 8 1 Otédzka 17 Odchozi 8 8
Liberec 13 2 Prichozi 9 2 1
Celkem 17 10 1 Celkem 17 10 1
Otdzka 18 Zlin B B Otdzka 18 Odchozi 8 8
Liberec 10 5 Prichozi 8 3
Celkem 16 11 Celkem 16 11
Otdzka 19 Zlin 8 5 Otdzka 19 Odchozi 11 5
Liberec 13 2 Prichozi 10 2
Celkem 21 7 Celkem 21 7
Otdzka 20 Zlin 6 5 1 Otdzka 20 Odchozi 3 7 1
Liberec 10 3 2 Pfichozi 8 1 2
Celkem 16 8 3 Celkem 16 3 3
Otdzka 21 Zlin 6 5 1 Otdzka 21 Odchozi 8 7
Liberec 11 4 Pfichozi 9 2 1
Celkem 17 9 1 Celkem 17 9 1
Otdzka 22 Zlin 7 6 Otdzka 22 Odchozi 7 9
Liberec 7 8 Prichozi 7 5
Celkem 14 14 Celkem 14 14
Otézka 23 Zlin 4 9 Otédzka 23 Odchozi 6 10
Liberec 9 6 Prichozi 7 5
Celkem 13 15 Celkem 13 15




PRILOHA P II: ODPOVEDI RESPONDENTU NA OTEVRENOU
OTAZKU

7x
4x

3x
4x

Tabulka PII — Odpovedi na otazku — Co by podle Vas mohlo pomoci ke zlepseni

interni spoluprace?

Nevim

vice prilezitosti se osobné potkat, sdilet si zkuSenosti

Staze mezi tymy

Vice spole¢nych porad Zlin + Liberec

VT by méli znat detailn€ préci na jinych oddélenich

Fotky v emailech, jmenovky v kojkach, ....aby se jméno spojilo s konkrétni
tvari :-)

Zpétna vazba od mého nadtizeného by mohla byt Castéjsi a ne pouze 1 x za
kvartal. Mij nadfizeny by se m¢l vice zajimat o to, jak funguje napt. mij tym
co se tyka spokojenosti, tymového fungovani atd.

Otevienost kazdého vedouciho, ochota sdilet informace, ten kdo v nééem tape
nebat se pfijit za zkuSenéjSim kolegou, umét vyslechnout ndzor - rozmyslet si
radu odpovéd’, ned¢lat ukvapené zavery apod.

Byt k sobé slusni, otevieni se snahou tdhnout za jeden provaz - coZ by mél pri-

marn¢ feSit nadfizeny, pokud vidi, Ze mu komunikace v tymu drhne.

Diiraz na profesni i lidskou kvalitu nového kolegy.

Respektovat se, prizpiisobit se, snazit se drzet krok...

Provozni stabilizace, volné kapacity a timpadem vice Casu

Rovnocenost vykonu préace, vice prostoru na odlogy = spole¢né aktivity, briefy

Snazila bych se zjednodusit, popft. zrusit nebo delegovat nékteré procesy, které
vedoucim ubiraji Cas, ktery by mohli travit efektivnéji.

Vice se soustfedit na budovani vztahii mezi zaméstnaci, vice kompentenci pro
zamestance, upravit nékteré procesy, vice motivovat ke spolupraci




