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Anotace prace

wewv

Prace pojednava o mozném feseni problému spole¢nosti Caeasar Call. Nejzavaznéj$im
problémem této spolecnosti je velkd fluktuace zaméstnancti. Obsahuje metody zjis-
tovani pficin a souvislosti tohoto jevu i zpracovani vysledkl. Vystupem je navrh, ve
kterém jsou analyzovéany nejzavaznéjsi divody vysoké fluktuace zaméstnancu a jejich

navrhovand eliminace.

Jméno spolecnosti je fiktivni, spolecnost si nepieje byt v praci jmenovana jejim sku-

tecnym obchodnim jménem.

Annotation

Bachelor Thesis deals with possible solving of problems in Caesar Call Company. The
most critical problem in this company is high employee fluctuation. The thesis contains
methods, which can find reasons and connections of this event and it also contains pro-
cessing of results. As output is proposal, where are analysed main reasons of high per-

sonnel fluctuation and suggestion of their elimination.

The name of a company is fictive. Company do not want to be named by real trade

name.
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Uvod

Problém vysoké fluktuace zaméstnanct dnes fesi nejedna spolecnost. Jednd se o velmi
aktualni problém, ktery je nutné fesit co nejdiive a snazit se dosahnout optimalni miry
fluktuace pomoci dostupnych prostfedki. Je nutné pribézné se timto problémem
zabyvat, sledovat doporuc¢ené hodnoty a srovnavat vliv jednotlivych faktora, plisobicich

na dany stav.

a) Mira fluktuace by méla byt fizend, ne pozvolnd, spolecnosti bez jisté obmény
zaméstnancu hrozi stagnace a nemoznost uc¢inné zavést inovace. V ptipadé, Ze je mira
fluktuace nékolikanasobné vyssi, nez je pozadovana hranice, je nutné tento problém
fesit.

V diplomové praci jsem se vénovala spolecnosti, u které je mira fluktuace velmi vysoka
a v niz je nutné tento problém urychlené fesit. Cilovou skupinou je konkrétné tym, kde
je nejen vysoka fluktuace zaméstnancii, ale tento fakt ma 1 piimy negativni dopad na

kvalitu prace a celkové pracovni podminky zaméstnancu.

b) Hlavnim cilem diplomové prace je konkrétni vyzkum minulého i stavajiciho
stavu fluktuace zaméstnancti, prokazani faktort s nejvétsim vlivem na vysokou miru
fluktuace a névrh pfistupu na zlepsSeni této situace. Snahou je docilit, aby se hodnoty

miry fluktuace sniZily na doporuc¢ené hodnoty.

Vychazela jsem z hypotéz prace:

Aby bylo mozné sniZit fluktuaci zaméstnanci, musi byt vySetieny podminky vzniku
tohoto jevu.
Abych mohla raciondlné vypracovat ndvrh na zlepSeni, je potieba Zjistit, jaky je

skutecny aktudlni stav a vyhodnotit nejsilnéji piisobici aspekty.

Pro vysetteni podminek jsem zvolila postup vyzkumu faktora s nejsiln€j$im vlivem na
dany problém. Hodnoty byly zjistény pomoci osobniho dotaznikového Setfeni a

zpracovany graficky.
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Dale jsem postupovala dle hypotézy:

Ma-li se dosavadni stav zlepsit, bude potieba vypracovat doporuceni pro vedeni

konkrétniho tymu.

Po vyhodnoceni Setfeni jsem dle konkrétnich vystupli navrhla novy pfistup, ktery
pomuze snizit fluktuaci zaméstnancii a ptispéje 1 ke zlepSeni celkovych podminek pro

dany tym.

Povoleni k vyzkumu

Oslovena spolecnost uziva specifické know-how a z divodu konkurenéni vyhody si
nepieje, aby jeji obchodni jméno bylo pouzito v této praci. Pouzité jméno spolecnosti v

této praci je fiktivni.

Ve spolecnosti Caesar Call s.r.o. jsou operatofi rozdéleni do jednotlivych tymi dle
charakterti jejich projektd. Po konzultaci s vedenim spole¢nosti mi nebylo povoleno
provadét dotaznikové Setfeni u vSech tymil spole¢nosti. Divodem je mozna
nespoluprace ze strany supervizori. K dotazovani jsem tedy zvolila mensi vzorek.
Cilovou skupinou se stal jeden tym, ve kterém je fluktuace siln¢ znatelna, poSkozuje

kvalitu prace a zptsobuje i technické problémy. Jde o tym pasivniho telemarketingu.
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1. Cil prace

1.1. Dil¢i cile

Dil¢imi cili v diplomové praci jsou mezikroky ve vyzkumu.

Prvnim cilem je efektivni navrh anketniho setieni, ktery odpovida pozadavkim
konkrétni situace. Setfeni je jedine¢né, zaméefené na specificky problém dané firmy, a to

vysokou fluktuaci zaméstnancu.

Pomoci anketniho Setfeni prob&hl prizkum a odhaleni skutecnych pricin konkrétniho
problému. Tento vysledek byl dosahovan diky pouzitému typu anketniho Setfeni —

osobni dotazovani se strategickymi otevienymi otdzkami.

Vystupem vyhodnoceni anketniho Setfeni je hodnoceni jednotlivych faktorii a jejich
grafické zobrazeni. Zde jsou rozebrany i faktory, které mizou byt opomenuty nebo
zamlCeny respondenty z rtznych socidlnich divoda. Cilem je piiblizeni problému
vysoké fluktuace zaméstnanct, ktera je témito faktory zplisobovana.

Dalsim dil¢im krokem je sumarizace nejzavazngjSich faktorG zpisobujicich dany
problém firmy. Zde nelze rozebirat podrobné ekonomické faktory. Jde hlavné o silné

pusobici socialni faktory.

1.2. Hlavni cil

Finalnim vysledkem diplomové prace je zhodnoceni vysledki vyzkumu vychazejici z
anketniho Setfeni a mozny navrh na zlepSeni nebo eliminaci socialnich faktord
zpusobujicich vysokou fluktuaci zaméstnancii, pozorovanou u zkoumané skupiny

zameéstnancu.
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2. Teoreticka Cast

2.1. Aktualni stav problému

2.1.1.  Fluktuace zaméstnanci >
Pojem fluktuace znaci pohyb, tedy jakysi , prutok*”. U fluktuace zaméstnancii jde o tok
zameéstnancii do firmy a z firmy. Tento pohyb v urcité mire je zdravym projevem
firemniho deni. Pokud je mira fluktuace zaméstnancii vysokd, jde naopak o zdavazny

problém.

Fluktuace zaméstnancti je jeden z trvalych problémd, ktery zatézuje prakticky vSechny
odvétvi. Problémem je zvlasté, tyka-li se odchodu kvalitnich, dlouholetych
zaméstnancu, lidi vykonnych a loajalnich.

Reseni problému fluktuace je pro kazdou spole¢nost nezbytné a kontrola urovnd
fluktuace je nutna.

Vseobecné doporucovand hodnota trovné fluktuace se nejcastéji uvadi v rozsahu 5-7%
ro¢né (pfi¢emz primérna mira fluktuace v CR je na tirovni cca 15%). Znamena to, Ze ve
sledovaném obdobi (obvykle 1 rok) opusti firmu 5-7 (resp. 15) osob na kazdych 100
zaméstnancu této firmy. Tato hodnota je podlozena faktem, ze fluktuace ma také sva

negativa a pozitiva, rizika a ptinosy. Neni tedy poZzadovana nulova hodnota.

Negativa rostouci fluktuace:

e ztrata zaSkolenych zaméstnancii

e mozny unik citlivych informaci a obchodniho tajemstvi

e ztrata zakaznikl (zaméstnanec je pretdhne s sebou jinam)

e minimdlné¢ prechodné zhorSeni péce o zdkazniky, mozZnost ztraty kreditu a
divéryhodnosti také u dodavateli

e zvySené néklady na udrzeni funk¢nich procesi a zamezeni propadim prodeje a
dal$im Skoddm

e zvySené naklady na vybér a adaptaci novych zaméstnancii (vCetné¢ nutnosti
vysSiho stavu servisniho personalu — napt. na personalnim oddéleni)

e pocity nejistoty u stavajicich zaméstnanci a jejich pretizeni (zvySeni
nespokojenosti, ¢asteéjsi vyskyt konfliktd, narlist nemocnosti, fetézeni odchoda

zamestnancl)

2 ERTL, J. Fluktuace — diagnoza a lécba. [online] 2008. [cit. 10.1.2009] Dostupné z :

http://personall.cz/Fluktuace Lhtml .
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e snizeni davéryhodnosti coby potenciondlniho zaméstnavatele pro kvalitni

uchazecCe o zaméstnani

Prinosy Fizené fluktuace:

e jc objektivnim ukazatelem trovné predevSim persondlni a manazerské prace v
celé firmé a jejich jednotlivych ¢astech

e udrzuje fungovani vnitiniho ,,trhu prace® — vytvareni ptilezitosti k postupu, je
mementem pro podprimérné pracovniky

e podnécuje priliv novych lidi a napadii do firmy, fedéni stereotypd a provozni
slepoty

e optimalizuje a zleviiuje proces personalniho pldnovani, fizeni rozvoje a
nastupnictvi

e stabilizuje produktivni personal

2.1.1.1. Jak FeSit problém fluktuace?
Prvoradé je urcit miru jesté kontrolovatelné fluktuace po zvazeni vlivu oboru ptisobeni,
situace na pracovnim trhu v regionu, struktury a kvalifikace zaméstnancu, firemni
kultury, strategie firmy a zohlednéni podminek zaméstnancu.
Dale je nutné sledovat miru fluktuace a jeji struktury, stability zaméstnancii, sledovat a
vyhodnocovat divody odchodu zaméstnanct. V okamziku, kdy se hodnoty pfiblizi k

prahové mite, musi byt spolehlivé spustén zachranny, imunitni mechanismus.

Detailnéjsi rozbor fluktuace a jeji struktury obnasi sledovani spolecnych znakid a
opakovanych problému a hlavné toho, na kterych pracovistich, a pod kterymi vedoucimi
zaméstnanci dochazi k nejcastéjSim odchodiim zaméstnanct atd. V rdmci této faze je
vhodné zvazit vyuziti vysledkii v nedavné minulosti provedenych prizkumi
spokojenosti zaméstnancli této firmy, piip. prizkumu firemni kultury, tymové
spoluprace, analyz 360°, popt. poprvé provést takovyto specificky prizkum (napf.
dotaznikové Setieni, pfimé dotazovani zaméstnanci apod.). Stanovime prioritni, klicové
faktory, ovliviiujicich nartst fluktuace, miru jejich ovlivnitelnosti, provedeme revizi
existujicich zdroju k zajisténi uspésné 1écby (lidé, znalosti, informacni kandly, firemni
kultura, finance, cas,...). Boj s fluktuaci je celofiremni problém, ktery by nemél byt

svéten jen do rukou personalistli, 1ze vyuzit 1 externiho poradce.

Mezi nutnd opatieni a nejcastéji patii:
e zmeéna personalni strategie firmy
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e zména systému vybéru a adaptace zaméstnanct

e systému hodnoceni

e odménovani a motivace

e zvySena potieba vzdélavani vedoucich pracovnikil

e rozvoj vnitrofiremni komunikace

e investice do zlepSovani pracovniho prostiedi a péce o zaméstnance

e piipadné i piimé persondlni zmény apod.

V této fazi je velmi dilezité vSechny zmény vzdy dobfe naplanovat, probrat je v rdmci

jednotlivych celktl, zajistit si podporu zaméstnanctli, provadét pravidelnou kontrolu
pfinosu zmén a pfijimat nutna napravna opatieni.
Tento proces musi byt sledovan pribézné, pozornost nesmi chybét ani u personalnich
ukazateli, vyhodnocovani divodi odchodu zaméstnanct, zefektiviiovani procesu
vybéru a adaptace zaméstnancl, zvySovani odborné urovné vSech vedoucich
zaméstnanct, atd. Vedeni by se mélo pficinit 1 o efektivnéj$i motivace, zkvalitiiovani
péce o zamé&stnance a zlepSeni pracovnich podminek.

Nezanedbatelnym faktorem procesu 1éCby fluktuace zaméstnancii je otazka
nakladd. Pfi vyctu vSech nutnych opatfeni, které se musi zrealizovat, pii pfipadném
najmuti externiho poradce, zméné systému odménovani, systému vybéru zamestnanct,
nebo jakychkoliv jinych zménach vznikne pomérné hodné néakladt. Je tedy zapotiebi
zvazit jiz ve fazi rozhodovani o zplisobu feSeni problému, kterd opatieni si mizeme
dovolit zrealizovat a v jakém Case. Zde musi vedeni zvéazit 1 fakt, Ze ztrata zplisobena
odchodem proskoleného zkuSeného zaméstnance a zdlouhavy vybér a Skoleni nového

pracovnika jsou nezanedbatelné naklady na firmu.

Celkovy pocet rozvazanych prac. pomeériv daném obdobi X100

Mira fluktuace= T — - - - -
Prumeérny pocet zaméstnanciiv daném obdobi

Vzorec ¢. 1: Vzorec pro vypocet miry fluktuace

2.1.1.2. Duvody fluktuace
Dlvodem vysoké miry fluktuace (i nizké miry stability) jsou pfevazné ekonomické
divody. Toto jsou zjevné faktory a jejich vliv je samoziejmy. Za témi stoji dilc¢i, ale
dualezité problémy jako:
e nefunk¢ni systém interni komunikace,

e snizeni motivace a spokojenosti zaméstnanci, pokles jejich vykonnosti,
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zanedbavani otazky vzdelavani a rozvoje zaméstnancl (vytvaieni piilezitosti),
nekvalitni vybér novych zaméstnanctli, popt. jejich vybér zdsadné z vnéjSich
zdroju,

nekompaktnost pracovnich tymd,

nekompetentnost vedoucich pracovniki

rust nakladl na nabor, vybér, adaptaci a naslednou stabilizaci zaméstnanct ...

Kromé standardnich ekonomickych a provoznich aspektli je nutné zohlednit i dalsi

upresiiujici informace:

Vnitrni faktory

historicky vyvoj fluktuace ve spolecnosti

struktura fluktuace (z jakych diivodi zaméstnanci odchazeji, z jakych pozic, od

kterych vedoucich, po jaké dobé trvani pracovniho poméru, kam odchazeji, ...)

vyc¢isleni ndklad na nabor, vybér, adaptaci a rozvoj novych zaméstnanct, prip.

finanéni ztratu u odchodu zamé&stnance

jaké jsou vysledky provadénych prizkumi spokojenosti zaméstnanci, které jsou

nejvyraznéjsi, spoleéné nebo opakované jmenovatele

Vnéjsi faktory

v jakém stavu a fazi vyvoje je obor daného podnikani — trh

kolik stejnych, resp. ptibuznych atraktivnich pracovnich pftilezitosti se pro

zaméstnance nabizi v blizkém regionu

jaka je aroven vySe mezd a struktury zaméstnaneckych vyhod v regionu a v

oboru vaseho ptisobeni

jestli je sifeno dobré jméno spolecnosti

Az dle téchto faktoru lze uréit o¢ekavanou a vhodnou miru fluktuace.

2.2. Teorie dotaznikového Setieni

Schopnost spravné sestavit dotaznik vyznamné ovliviiuje kvalitu celého prizkumu. Je

proto nutné podrobné rozebrat okruhy otdzek a formulovat dotazy pfesné, vécné,

pochopitelné pro respondenty.
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Prvni otdzkou, kterou je potieba fesit, je: ,,Co mé zajima?* a ,,Co vlastn¢ chcei zjistit?*.

Mrwe

Tato ¢ast rozebira faktory, které jsou problémem, a které mohly problém zapftiCinit.

Pred vlastnim sestavenim dotazniku je dualezité urcit, jaké jsou mozné ¢i pozadované
vystupy, na co se tazatel ma zaméfit, aby vystupem byla uZite¢na fakta a ne nepodstatné

informace, které nesouvisi s tématikou.

Na zaklad¢ téchto udaji je vhodné formovat otazky a také klast diiraz na vystiznou
syntaxi samotnych otazek. Z individuality kazdého jedince lze ocekavat rozdilné

chéapani nebo 1 nepochopeni dotazu, bude-li $patn¢ formulovan.

V Gvodnim textu je dllezité seznamit respondenty s pfedmétnou oblasti a cilem

pruzkumu. *
Druhy otazek:
« UZAVRENE — piedem dané odpovédi
«  OTEVRENE — moznost odpovédét vlastnimi slovy
« POLOUZAVRENE — d4na alternativa a je$té vysvétlen

« SKALOVE

Zcela |velmi dulezité¢ |dulezité spiSe nedulezité |nedilezité nevim
dilezit

¢

9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

Tabulka ¢. 1: Hodnoceni skalovych otazek

2.2.1. Pouziti dotazniku v praci
Dotaznikové Setfeni rozebird souvislosti vysoké miry fluktuace zaméstnancii s
pracovnimi podminkami, pracovnim prostfedim a dal§imi faktory, které mohou mit vliv

na dany problém.

Vzhledem k tomu, Ze jde o mensi skupinu lidi, byl pouzit rozsahlejsi typ dotazovani a to

konkrétné osobni dotazovani pomoci uzavienych i otevienych otazek.

Oteviené otazky budou pouzity cilené, jde o vyjadieni skute¢ného ndzoru respondent,

nejen o kategorizaci.

3 DEMCAK, M. Zisady tvorby dotazniku. [online] 2008. [cit. 2009-1-9] Dostupné z
http://www.vyplnto.cz
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2.2.2. Uzaviené otazky
Uzaviené otazky nabizeji uzivateli na vybér z jednotlivych variant. Vyplnéni je rychlé,
a respondenty Casové tak nezaté¢zuje. S vyhodnocenim uzavienych otazek neni nejmensi

problém, snadno se generuji napiiklad i riizné grafy.

Existuji otazky, které neni vhodné respondentim pokladat. Vzdy je vhodné pfi
pokladani otazky zvazovat, jestli nemiize existovat respondent, ktery bude mit problém
zvolit néjakou odpovéd’. Do uzavienych otdzek je tedy nutné zaradit i alternativni
odpovédi, tzv. tnikové odpovédi typu ,,nevim®, ,,jiné“, piipadné zatadit otdzku jako
nepovinnou. Jinak hrozi, ze respondenti nebudou umét odpovédét a nebudou dal na

dotaznik odpovidat.

Je také dulezité¢ do dotazniku nezatazovat zbytecné otazky a neptat se na nic, co neni
pro vyzkum relevantni. Vhodné jsou rozdélujici otazky, které samy nasméruji uZivatele
na spravnou dals$i otdzku. Jinak mohou respondenta obtézovat natolik, ze nebude dal

spolupracovat.

Dotazniky obecné pracuji s agregovanymi anonymnimi daty a neni vhodné tyto principy
jakkoliv ménit. Proto neni vhodné ptat se respondentii na osobni nebo dokonce
kontaktni udaje. Tyto udaje nejsou potiebné a respondenti mivaji k vypliovani
takovychto udaji opravnény odpor. U vefejnych dotaznikl, které obsahuji tento typ

otazek, je zneuziti pro obchodni nebo jiné ucely t€mer jisté.

2.2.2.1. Pouziti uzavirenych otazek v praci
Uzaviené otazky pouzité v praci budou mit zékladni a rozhodovaci charakter. Bude-li se
dotaznik rozd¢€lovat, bude pouzita uzaviena otazka. Zakladnim typem otazek myslim
dotazy na vzdélani, a podobnég. Déle to budou dotazy, u kterych je pozadovana odpovéd’

pouze ano — ne — nevim.

2.2.3. Oteviené otazky
Otevirené otazky, na které muze respondent odpovédét viceméné volné dle svého
uvazeni, jsou Casové narocnéjsi a pokud dotazovani neni smérovano na konkrétni
problém, miize byt zpracovani otevienych otazek problematické (ne-li i nemozné).

Tento typ dotazovani neni pfili§ oblibeny ani u respondentii ani u tazateld.
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2.2.3.1. Pouziti otevienych otizek v praci
Pro specifické pozadavky diplomové prace byly vyuzity hlavné oteviené otazky.
Diivodem je nechténé podsouvani odpovédi. Cilem je zmenSeni vlivu pavodni
mysSlenky a vyjadieni vlastniho nazor. Od jejich vypovédi se bude postupovat dal v

feSeni hlavni problematiky, a proto je u odpovédi Zadouci unikatnost.

2.2.4. Volba poradi otazek
néjakym zplisobem vétvi (napt. souhlasy se zpracovanim dat). Dale je vhodné na
zaCatek dotazniku umistit ty nejzajimavéjs$i otazky, aby respondenta zacal dotaznik
bavit a pokracoval ve vypliiovani. Osobni nebo potencialné konfliktni otazky je naopak
vhodné tadit aZ spiSe ke konci dotazniku. S poctem zodpovézenych otazek samoziejmé

ochota pokracovat dal ptes nepiijemnou otazku stoupa.

Segmentaéni otazky typu veék, pohlavi, dosazené vzdélani nebo misto bydlisté je lepsi
fadit az na konec dotazniku, respondenti nesou dotazovani 1épe, kdyz je nezatézujeme

osobnimi otazkami hned na zacéatku.

2.2.5. PredbéZné testovani
Pro pohodlnost respondentti je vhodné dotaznik pred zavedenim nékolikrat zkuSebné
vyplnit a zkouSet rizné kombinace odpovédi. Alternativné mize dotazniku predchazet
tzv. ,pilotni dotaznik® s pfevazné otevienymi otdzkami, ktery ma pomoct sestavit

findlniho dotazniku s pfevazné uzavienymi otdzkami.

U psanych dotazniku je absolutni nutnosti dodrzeni gramatiky a u dotazniki na

internetu se vyzaduje pouziti diakritiky.

2.3. Typ a pribéh dotaznikového Setfeni pouzitého v diplomové praci

Osobni dotaznikové Setfeni bude probihat pribézné, dle c¢asovych mozZnosti

respondentl. Vytvofeny a pouzity byly tfi druhy dotaznikt pro skupiny:
e supervizor (a byvaly supervizor) (SV)
o aktudln€ zaméstnany operator (OP)

e Dbyvaly operator (operatofti, ktefi firmu jiz opustili) (BOP)
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Dotazovanim byly rdmcové zkoumany rizné aspekty, které teoreticky zpusobili velkou
fluktuaci zaméstnancti ve firmé. Napt.:

e situace v tymu

e spokojenost s tymem/praci

e divody skonCeni/udrzovani pracovniho poméru (dle typu dotazniku)
e hodnoceni piistupu vedeni

e navrhy/nazory na mozna feseni

e specifické problémy

Vystupem dotazovani je zjisténi, které faktory nejvice ovlivnili fluktuaci a problémy s

ni spojené. Oteviené otazky rozsitili 1 planovany okruh.

2.4. Osetrieni autenti¢nosti a objektivnosti informaci

Autentické informace jsou v piipadé mé viceleté spoluprace se spolecnosti Caesar Call
s.r.0. podlozeny samotnym dlouhodobym ptisobenim. Moje zkuSenosti zahrnuji jak
aktivni tak pasivni telemarketing, ptsobila jsem ve vice tymech a byla jsem vedena
postupné nekolika supervizory. V tymu pasivniho telemarketingu, ve kterém budu
Setfeni provadét, pracuji od jeho vzniku, tedy vic nez dva roky. Poskytnuté informace

budou tedy dostate¢n¢ autentické.

Aby byla zachovana objektivnost poddvanych informaci a aby nedoslo k deformaci
informaci disledkem citovych vazeb v ramci firmy, byly kroky vyzkumu konzultovany
s nezavislymi pracovniky spolecnosti Caesar Call. Cilem bylo dosazeni realnych

vysledki, proto neni v zdjmu zadné strany vysledky zkreslovat.
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3. Metodicka ¢ast

3.1. Vypocet miry fluktuace pro konkrétni situaci

Firma ma vysokou fluktuaci za celou svoji existenci. Bude tedy potieba dlouhodobé
zlepSovani, aby se pfiblizila zdravym hodnotam. Neni pozadovana ani chténd nulova
hodnota miry fluktuace, ale vS§eobecné doporu¢ované hodnoty urovné fluktuace jsou 5-
7% roéng, pro CR je to kolem 15%. Dnes, v obdobi krize, mize dojit k rGiznym
vykyviim, ale mira fluktuace by v kazdém ptipadé neméla presahnout 30%.

Vybrany tym funguje od 1éta roku 2006. Kdyz uvazujeme celé obdobi od vzniku az
dodnes jako zvolené obdobi, z celkového poctu 19 operatort je dnes aktivnich 6 lidi, ale
pramérny pocet zaméstnancii v daném obdobi je 4 (pocet operatort je v rozmezi 2-6),

spo¢itdm miru fluktuace pro dané obdobi. Dle vzorce €. 1 tedy plati:

13100
4
Mira fluktuace=325

Mira fluktuace=

Vysledek, 325% celkové fluktuace je sice alarmujici vysledek, ale neukazuje skute¢nou
miru fluktuace srovnatelnou s doporu¢enou hodnotou.

V prvnim roce mohly nastat komplikace se zavadénim pasivni linky a rok 2009
nemuzeme zatim brat v tivahu.

Zvolila jsem tedy rok 2008, kdy linka fungovala prakticky normaln¢.

Mira fluktuace v roce 2008 vychéazi z faktu, Ze na lince byl opét primérny pocet
operatorti 4. Pracovnikili na lince bylo za cely rok celkové 9. Na konci roku byla linka

obsazena pouze tfemi operatory.

Mira fluktuace(r.2008 )= 6 Xi 00

Mira fluktuace(r.2008)=150

Fluktuace na jednom pracovisti mirou 150% je vysoce alarmujici fakt v kazdych

podminkach!

3.1.1. Vypocet miry stability
Je vhodné sledovat i1 strukturu odchazejicich zaméstnanclii tzv. miru stability. Do

vypoctu nezahrnuji odchody zaméstnancl naptf. ze zdravotnich divodi, na MD, do
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starobniho nebo invalidniho dichodu, k vykonu vefejnych funkci a podobné vynucené

odchody.

Celk. pocet zaméstnancii zaméstnanychu firmy alesporn 1 rok X100
Celkovy pocet zaméstnancit zamestnanych u firmy pred rokem

Mira stability (r.2008 )= 1100
Mira stability =20

Mira stability =

Vzorec ¢. 2: Vzorec pro vypocet miry stability

Mira stability je také velmi nizka. Navrhovany model na snizeni fluktuace ma piimy

vliv i na tento dulezity faktor.

3.2. Metodika zjistovani divodi vysoké fluktuace a interpretace

vysledkii

Prizkum byl proveden pomoci dotaznikového Setfeni. Byl k tomu pouzit vlastni navrh
dotazniku. Ankety byly navrZeny ,,na miru“ pro danou firmu, vychazeji z béznych

potizi provozu a zkusenosti nasbiranych na tomto pracovisti.

V tomto Setieni byly zkoumany mozné divody problému, ale byla ponechéna i volnost
na napady a stiznosti respondentl. Snahou bylo podnitit respondenty k vysloveni

dalSich duvodu a nazoru.

Poté, co probéhlo anketni Setfeni, byly jednotlivé vystupni hodnoty propocitany a byla
statisticky vyhodnocena cetnost jednotlivych diivodi a nejcastéjsi spojitosti divodi

fluktuace u jednotlivych aspektti.

3.3. Viditelny prinos pro firmu

Firma sama hodnoti fluktuaci v jednotlivych tymech jako velky problém. Snazi se proto
zaméstnance motivovat. Toto vSak zjevné nestaci, protoze fluktuace se neustale
pohybuje ve vysokych cislech. Proto bylo nutné vysSetfit skute¢né divody daného

problému.

Pomoci vyzkumu byly siln¢ pusobici aspekty odhaleny a presné toto firma potiebuje.

vvvvvv

souvislostech s jinymi divody) a toto bude ptedneseno vedeni dané¢ho tymu.
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Po zvéazeni dostupnych moznosti vedenim je na rozhodnuti firmy, na které divody se
zaméti a jestli bude prihlizet mému navrhu. Vzhledem k tomu, Ze jde o navrh zaloZeny
na vyzkumu, bude pro spolecnost vyhodné vynalozit potfebné prostiedky na aplikaci

vvvvvv

faktor.

3.4. Mira exaktnosti uvedeného postupu

Metodu dotaznikového Setfeni jsem zvolila z divodu snahy o objektivitu. Je mozné, ze
mij dojem a hodnoceni nemusi byt uplné objektivni vzhledem k citovym vazbam k
mym spolupracovniklim. Tento fakt je oSetfen nejen dotaznikovou formou vyzkumu,

ale také korekci ze strany firmy.

3.5. Hypotézy o mozném zkresleni vysledku

Jeden z nejsilngjSich a soucasné nepostihnutelnych vlivii je finanéni stranka véci.

Predpokladam, Zze vypovédi respondentli budou poznamenany obavami z nasledného

postihu.

Zkresleni miize nastat z diivodu subjektivnich informaci podavanych respondenty na
zakladé¢ neobjektivnich odpovédi zaloZzenych na kladnych ¢i zdpornych citovych
vazbach.

Ptedpokladam, ze nejobjektivnéjsi skupinou respondentd bude skupina supervizort, ale
jejich maly pocet nezaruci zjiSténi vSech piicin problému spolecnosti.

Vzhledem k tomu, Ze jde o tym s vysokou fluktuaci, miiZe i tento fakt pfispét k ,,trendu*

odchodu jednotlivych zaméstnanct.

I kdyz jde o dotaznikové Setieni pro kompletné cely tym, pocet respondentl je omezeny

a jejich nizky pocet nemusi zarucit uplnou objektivitu vyzkumu.

3.6. Stanoveni moZnych zpusobi eliminace rusivych vliva

Aby byly eliminovany faktory negativné ovliviiujici respondenty, byl zvolen osobni
zpusob dotazovani. Timto zplisobem je mozné eliminovat faktor neochoty u vypliovani

a zjednoduSeni prace s odpovidanim. Navozenim atmosféry diileZitosti vyzkumu Ize

25



podnitit napaditost respondentil pfi vyjmenovani problémi, zpusobujicich vysokou

fluktuaci.

Dotaznik je anonymni. Anonymita by mé¢la eliminovat strach z predani vysledkl vedeni
a mozné dalsi postihy smérem k operatorim. Snahou je se zlepsit podminky operatorti.
Véiim, ze prace bude pfinosem nejen pro financni stranku spolecnosti, ale pomuze
zlepsit 1 pracovni podminky operatorti a supervizorti daného tymu. Prace byla zadana z

obou stran.
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4. Analyticka ¢ast

4.1. Shrnuti NON analyzy

4.1.1. NON (nedostatky, obtiZe, neznamé) konkrétni problematiky
4.1.1.1. Nedostatky
Objektem mého vyzkumu je spole¢nost poskytujici sluzby. Zde je ocekdvanych vice
druhii socidlnich nedostatkli, které v daném odvétvi nelze eliminovat. Kdyz se
zamétime na konkrétni problém velké fluktuace zaméstnanct, jako hlavni nedostatky

lze oznacit:

e ckonomické aspekty (tyto nebudou v diplomové praci rozebirany, firma

povazuje tyto informace za citliva data)

e socidlni aspekty zplsobeny specifickym firemnim prostfedim, odvétvim
(telemarketing)

(4

e po opomenuti ekonomickych faktord zde hraji nejdalezitéjSi roli nedostatky

lidského faktoru

4.1.1.2. Obtize
Zde opét hraji velkou roli ekonomické faktory ve srovnéani s konkurenci. Tento problém

je ale z pozice operatora netesitelny, pravomoc je v hierarchii firmy mnohem vis.
Teoreticky fesitelnymi obtizemi jsou:
e velka fluktuace zaméstnanci (navrh zlepSeni pies socialni faktory)

e vnitropodnikové vztahy nejsou idedlni, nasledkem ceho casto vznikaji dalsi

zbytecné obtize

4.1.1.3. Neznamé
I ptes dlouholetou tradici a relativné dobré postaveni na trhu firma v ndborové kampani
neoslovuje spravnou cilovou skupinu. Tento fakt je zptisoben nedostatkem vhodné

pracovni sily.
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4.1.2. Nejzavaznéjsi NON
Z pohledu konkuren¢niho boje je kazdé z NON pro spolecnost zavaznym problémem.
Tento fakt poskozuje kvalitu nabizenych sluzeb. Je to zplsobeno tim, Ze nového
zameéstnance je potieba hloubkové preskolit, charakter nabizenych sluzeb vyzaduje
konkrétni znalosti. Tento proces je ale Casoveé naro¢ny a prumérny pracovni vztah je jen

o malo delsi nez Casovy interval potfebny k hloubkovému proskoleni.

Tento problém je dle mého ndzoru zpiisoben samotnym charakterem prace, nedostatkem
motivace a také celkovou nepfijemnou (resp. piehnané soutézivou) atmosférou ve

firmé.

Velky vliv na tento fakt ma i1 pfistup nadfizenych k podiizenym. Zda je tento aspekt

jeden z rozhodujicich nebo ne, urcuje vysledek anketniho Setfeni. Vyhodnocenim

wev s

nedorozumeéni ve vybraném tymu.

Vystupem pro firmu je rozbor sily faktort plisobicich na dany problém a navrh na

zlepSeni situace.

4.2. Hypotézy prace

4.2.1. Zakladni hypotéza
Aby bylo mozné snizZit fluktuaci zaméstnancii, musi byt vysetieny podminky vzniku

tohoto jevu.

Fluktuace v konkrétnim ptipad€, zplsobuje snizeni kvality prace, zhorSuje pracovni
podminky v§em stranam a nepiimo ptlisobi 1 na zdkazniky. Vzhledem k tomuto faktu, je
pro firmu pifinosem podrobné&jsi prizkum dané situace a vedeni firmy uvitda mozné

navrhy na zlepSeni.

4.2.2. Pracovni hypotézy

Abych mohla raciondlné vypracovat navrh na zlepSeni, je potieba zjistit, jaky je

skute¢ny aktudlni stav a vyhodnotit nejsilnéji pisobici aspekty.
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Abych mohla vymezit konkrétni faktory, které negativné ovliviiuji fluktuaci, bude
potieba statisticky vySetfit vztah jednotlivych aspektli puasobicich na hodnoceny

problém.

Ma-li se dosavadni stav zlepsit, bude potieba vypracovat doporuceni pro vedeni

konkrétniho tymu.
Ma-li se dosdhnout pozadovaného zlepseni, mél by byt navrh pfednesen a vysvétlen.
Predpokladam, ze mj navrh zlepsi nepiimo i1 pracovni podminky operatort.

Pokud firma chce fesit problém s vysokou fluktuaci zaméstnancti, musi pruzné reagovat

na lidsky faktor ve firmé¢.

4.3. Védecké metody pouzité k ziskavani primarnich informaci

Priméarni informace jsou zakladnim zdrojem dat pii formulovani nedostatktl, celkovém

hodnoceni situace a pomahaji nasmérovat k mozné strategii eliminace téchto problémd.

V diplomové praci jsou primarni informace ziskdvané pomoci anketniho Setfeni.

4.3.1. Metody k dotaznikovému Setieni
Metodou na odhaleni skute¢nych nazori operatort a supervizorl je osobni dotazovani.
Pro zabér problematiky z vice stran byly pouzity tfi druhy dotaznikového Setieni.
Osloveny byly tedy tii skupiny respondentti: supervizofi, aktuadlné¢ zaméstnani operatoti

a skupina byvalych zaméstnanct.

Dotazniky byly vytvofeny na zdkladé specifi¢nosti zvoleného tymu, zakladni
rozdélovaci otdzky vhodné dopliuji 1 oteviené otazky. U tvorby otazek je kladen diiraz
na pohodli respondentl a otazky jsou poloZeny tak, aby se dotazovany necitil dotCen
ptiliS osobnimi dotazy.

Anketa obsahuje uzaviené i oteviené otazky. Oteviené otdzky budou pouzity cilen¢, jde

o vyjadreni skute¢ného nazoru respondenti, nejen o kategorizaci.
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4.3.2. Vyhodnocovani dotaznikového Setieni

Dals$im typem metod pouZzitych v diplomové praci jsou metody vyhodnoceni dotaznikii.
Toto je provedeno statisticky a vysledek je zndzornén graficky. Pro tento ukon jsem

vyuzila program OpenOffice.org 3.0 Calc.
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5. Prakticka analyticka ¢ast

5.1. Vychodiska praktické analytické ¢asti

Hlavnim vychodiskem analytické ¢asti je NON analyza, kde hlavni obtizi zkoumané
firmy je vysoké fluktuace zaméstnanct. Tento problém je zplisobovan nejen nedostatky
lidského faktoru, ale 1 samotnym charakterem prace ve firmé, jeji organizaci a také
socialni a dalsi faktory. Tyto jsou podrobné rozebrany ve vyhodnoceni anketniho
Setfeni. Faktory s nejvétsim vlivem jasné€ vystupuji z vypovédi respondentll, na kterych

ma zkoumany problém piimy dopad.

Vnitropodnikové vztahy také nejsou ve spole¢nosti Caesar Call s.r.o0. idedlni, nasledkem
¢eho cCasto vznikaji dalsi zbytecné obtize. Vztahy mezi tfemi riznymi objekty jsou také

vyhodnoceny prostfednictvim anketniho Setteni.

Hlavni naplni vyzkumu je zjistit skutecné duvody vysoké fluktuace zaméstnanci

ve firmé.

Hledané jsou i stanoviska jednotlivych stran ve vzdjemné souvislosti. U vyzkumu bylo
pouzito osobni dotazovani a respondentim byla ponechana volnost k vyjadreni

vlastniho postoje. Veskeré ziskané informace jsou pouzity u vyhodnoceni vyzkumu.

5.2. Charakteristika zkoumaného objektu

Zkoumanym objektem je telemarketingovéd spole¢nost Caesar Call s.r.o. Nazev je s
fiktivni, spolecnost si nepieje, aby bylo jeji skutecné obchodni jméno pouzito v

diplomové praci.

Spolecnost Caesar Call s.r.o. poskytuje sluzby v aktivnim i pasivnim telemarketingu.

Orientuje se na sluzby v oblastech B2B a B2C.

5.2.1. Hierarchie spole¢nosti

Z hierarchie spolecnosti jsou znamé vztahy dotazovanych osob, prace bude pojednavat

o spole¢nych vlivech supervizort, operatori a byvalych operatort.
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Vnitini hierarchie spole¢nosti je klasicka, hlavou callcentra je teditel, ktery je pfimy
nadiizeny vedouciho telemarketingu a vedoucich jednotlivych projekti. Vedouci
projektu dohlizi na sviij projekt z fidici pozice, rozhoduje o zasadnich zménach a také je
realizuje. Vedouci projektdl maji piidélené supervizory koordindtory a ti zas
supervizory. Hlavni ulohou pozice supervizora je fizeni tymu operatorti, reportovani

informaci o svém projektu pro nadfizené — vedouci projektu

aktivniho telemarketingu a operator pasivniho telemarketingu. Tato pozice je

obsazovana na zdklad¢ verejného vyberového fizeni formou ustniho pohovoru.

5.2.2. Organizaéni struktura

Ve spolecnosti Caesar Call s.r.o. jsou operatofi rozdéleni do jednotlivych tymi dle
charakterti jednotlivych projektd. Na oddéleni, kde probihal vyzkum, pracuje jeden
vedouci pracovnik — supervizor, ktery vede tym operatort. PoCet operatorii se pohybuje

od 3 do 5, zalezi na primérném vytézZeni linky.

5.3. Charakteristika problémové oblasti

Diplomova prace se zabyva problémy spojené s pasivni linkou. Diivodem je fakt, ze
problém vysoké fluktuace zaméstnancli posSkozuje kvalitu sluzeb vic na lince, kde je

nutné byt proskolen a mit patfi¢né znalosti.

Operator na lince musi byt schopen okamzité a hlavné pravdivé reagovat na podnéty od

zékaznikl. Firma pozaduje od operatort i velmi dobré komunikacni schopnosti.

Velké fluktuace, neboli ,,pritok* zaméstnancii danou linkou zptsobuje, Ze jednotlivi
operatoii maji mén¢ zkuSenosti, hovory trvaji déle, nejsou jednozna¢né, sniZuje se
spokojenost zakazniku 1 zadavatele projektu. Pokud se fluktuace snizi, poskytované

sluzby budou kvalitnéjsi.

5.4. Vzorek respondentii

5.4.1. Definovani zakladniho souboru respondenti
Za jednotku zakladniho soubor respondenti byl urcen operator dané firmy, konkrétné

operator pasivni linky. Spolecnost ma nékolik tymi tohoto typu.
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Po konzultaci s vedenim spole¢nosti mi nebylo povoleno provadét dotaznikové Setfeni u
vSech tymi pasivniho telemarketingu ve firm¢. Divodem byla mozna nespoluprace ze

strany supervizoru.

5.4.2. Vymezeni reprezentativniho vzorku
Cilovou skupinou se stal jeden tym, ve kterém je fluktuace siln¢ znatelnd, poskozuje
kvalitu prace a zptsobuje 1 technické problémy. Jde o tym pasivniho telemarketingu,

pro ktery bude prace nejvétsim prinosem.

K dotazovéni byl zvolen vzorek, ve kterém je reprezentativnost zajiSténa spojenim
vsech respondentti s jedinou pasivni linkou. Pro zachovéni objektivity anketniho Setfeni

byly dotazany az 3 typy respondentl spliiujici podminky vymezené skupiny.

tzv. ,byvalych operatora“ (BOP), ve které pro vSechny plati, Ze jsou byvalymi
zameéstnanci spolec¢nosti a opustili firmu v Case, kdy byli zaméstnani na dané pasivni
lince. Kvuli reprezentativnosti a objektivité¢ byli timysIné z Setfeni vyfazeni operatoii,
kteti spolupracovali s danou linkou méné nez jeden mésic. Tento typ byl vyfazen,
protoze mésic je kratkd doba pro uplné zasSkoleni nového pracovnika, nebyl tedy zcela
zatazen do pracovni ¢innosti a diivody jeho odchodu nemiizou byt zohlednény pfi

urcovani vyse miry fluktuace zaméstnancii. U vypocta byli také vynechani.

Druhym typem jsou stavajici operatofi na dané lince (OP). Tato skupina je zkoumana z

pohledu teoretické nespokojenosti uz v dobé spoluprace.

Ttetim typem jsou supervizoti (SV). Jde pouze o dvé osoby. SV €. 1 je byvalym
supervizorem a SV €. 2 je souasnym supervizorem. Jejich ndzory jsou velmi dilezité z
pohledu zpétné vazby na operatory. Dotazy jsou orientované na spokojenost, navrhy a

skupinu OP 1 BOP.

5.5. Stru¢na charakteristika nastroji a metod

K vyzkumu byly pouzity tfi druhy dotaznikového Setfeni, kazdy typ byl pfimo zaméten

na konkrétni problém vysoké fluktuace zaméstnanct a aktualni spokojenosti.
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Dotazniky byly vytvofeny na zdkladé specifi¢nosti reprezentativniho vzorku, zakladni
rozdélovaci otazky dopliuji 1 oteviené otazky. U celého dotaznikového Setfeni byl
kladen diraz na pohodli respondentii a otazky byly dle moznosti postaveny tak, aby se
dotazovany necitil dotcen ptili§ osobnimi dotazy.

Vzhledem k tomu, Ze jde o mensi skupinu lidi, zvolila jsem obsdhly, podrobné&jsi typ

dotazovani a to konkrétné osobni dotazovani pomoci uzavienych 1 otevienych otazek.

Oteviené otazky byly pouzity cilené, cilem je vyjadieni skutecného nazoru respondent,

nejen o kategorizaci.

Dotazniky jsou Prilohou ¢.1.

5.6. Piehled nejdilezitéjSich zjisténych fakti

Tato Cast obsahuje tabulky dotazi z dotaznikového Setfeni, které dle vysledkl Ize

povazovat za klicové.

5.6.1. Vystup Setieni
5.6.1.1. Zjisténi skute¢nych divodi vysoké fluktuace
Nejlepsim zplisobem, jak zjistit diivody nespokojenosti a skute¢né divody opousténi
firmy operatory, je dotdzat se ptimo skupiny byvalych operatord (BOP). Tyto divody
jsem rozebrala i v souvislostech s prubézné ménicim se stavem ve spoleCnosti a

podstatnych pilifem je i1 postoj supervizora.

Skupina respondentu: Byvali operatoii (BOP)

Dotaz Odpoved >(BOP vedeni SV ¢.1) X (BOP vedeni SV ¢.2) % (BOP)

MUzete prosim uvést divod Vaseho odchodu? prac.podminky 4 2 6
soc.ddvody 2 1 3
supenvizor 1 4 5
Cas.dUvody 0 1 1

VSichni operatori, kteri byli vedent supervizorem ¢. 2, uvedli v ditvodech odchodu pravé

tohoto supervizora!!

Dle vysledkd je vidét, Ze vétSina OP vedenych prvnim supervizorem opustila spolec¢nost
z divodu nevyhovujicich pracovnich podminek. Jeden respondent uvedl jako davod
odchodu, Ze 1. SV nezvladal komunikaci se zadavatelem projektu, dalsi opustil firmu z
diivodu nemoznosti osobniho rstu na daném odd¢leni. Z grafu je vidét, Ze nevyhovujici
pracovni podminky jsou nejzavaznéjSim faktorem vysoké fluktuace zaméstnancii v dané

firmé.
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B prac.podminky

B soc.divody
supenizor

B &as.divody

B |olediv

Graf ¢. 1: Duvody odchodit BOP za piisobeni SV ¢. 1

B prac.podminky

B soc.dinvody
supenizor

B as.divody

W lolekiv

Graf ¢. 2: Duvody odchodit BOP za piisobeni SV ¢. 2

B prac.podminky

B soc.divody
supervizor

B gas.divody

B |olekiv

Graf ¢. 3: Duvody odchodit BOP celkové

* 1. SV nemél potiebu vést skupinu striktné, rozd¢lit praci presné, nebo byt

Dotaz Odpoved SV €. 1 SV¢. 2 p2
Souhlasite?
-presné rozdéleni prace (s ohledem na typ pracowniho poméru) ano ano 2
ne ne,ale neni potfeba 1
-stanoveni odpovédnosti ano ano ano 2
-lepSi motivace pro zaméstnance na HPP ano ano 2
ne ne a je potfeba 1
-zlepSeni podminek v obdobi, kdy je vic prace (vanoce) neni neni neni, je potfeba vic OP | 1
-supenizor by mél byt autoritou, snaZi se pomoct kdykoliv je to moZnéano ano 1
ne pratelsky pfistup 1
-je respektovana individualita zaméstnancli ano ano ano 2

autoritou. Pratelsky ptistup fungoval dobie. M¢l potfebu lepsich motivaci pro
svij tym, ale neprosadil je. Proto motivoval tym pratelskou atmosférou. VSichni

operatoii méli k nému kladny vztah.

v

e 2. SV vidi smysl v rozdéleni prace, pravidla jsou jasngjsi i pro novacky. Brzo
presadi vyssi platy a alespont mensi motivaci pro OP na HPP. Ze za¢atku musi

pracovat s bouficim se tymem, ktery vyzaduje ptatelsky ptistup.

Dotaz Odpowed  Z(BOP vedeni SV €.1) % (BOP vedeni SV ¢.2) % (BOP)
Jak hodnotite svého supenizora? kladné 6 1 7
zapomé 1 3 4

Az Sest BOP vedenych 1. supervizorem hodnotili svého SV kladné. Zbytek skupiny

uvedl, ze tento SV neumi lidi motivovat.
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Byvali operatofi hodnoti supervizora ¢. 2 velmi negativné, nelibi se jim vétSinou, Ze

vede kolektiv jinak nez prvni, povazuji ho za méné schopného vést kolektiv OP.

Dotaz Odpoved  Z(BOP vedeni SV ¢.1) Z (BOP vedeni SV ¢.2) 2 (BOP)

z
Je pro Vas supenizor autoritou?  ano 4 - '

ne 3 4 7

* vétSina OP povazovala SV €. 1 nejen za autoritu, ale 1 za pfitele. Je polemické,
do jaké miry je vhodné uzivat s podiizenyma piatelsky vztah. Toto je vidét i na

celkové spokojenosti s motivacemi.

*  BOP nepovazovali SV ¢. 2 za autoritativniho. Domnivam se, Ze pfi nahrazovani
1. SV se snazil o liberdlné-tymové ftizeni, které fungovalo do jeho nastupu.

Tento ptistup ziejme nebyl spravna volba.

Dotaz Odpoved Y(BOP vedeni SV ¢.1)
Dle Vaseho nazoru by mél supenzor pristupovat k operatoriim vice autoritativng

mimé

vstiicné

powvzbudivé

liberalné

lidsky

pratelsky

souhlasim s pfistupem

(BOP vedeni SV &.2) = (BOP)

O W =2 2O -2 N2 M

z
5
2
1
1
1
2
3
2

NO ~0O0O ~0ops

B autoritativne B liberdné
B mirns lidsky
stiicné W pratelsky
B povzbudivé souhlasims
pristupem

Graf ¢. 4: Navrhy zmén pristupu SV ¢.1 podle BOP

B autoritativne M liberélng
B mirne lidsky
stiicné B pratelsky
B povzbudivé souhlasims
pristupem

Graf ¢. 5: Navrhy zmén pristupu SV ¢.2 podle BOP

B aytoritativné

B mimeé
vstficné

B pov zbudivé

B |iberalng
lidsky

B pratelsky
souhlasim s
pFistupem

Graf ¢. 6: Navrhy zmen pristupu SV celkové
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Vlivy na osobni Zivot:

Dotaz Odpowd  X(BOP wedeni SV ¢.1) X (BOP wedeni SV ¢.2) X (BOP)
Zasahuje tato prace do Vaseho osobniho zivota? ano 6 4 10
ne 1 0 1
pozitimé 4 3 7
negatimé 4 4 8

* jeden respondent uvadi kladny vliv prace na jeho Zivot diky velmi kvalitnimu

kolektivu. Zjevné zlepSeni komunika¢nich dovednosti uvedli 2 respondenti.

* u negativnich disledkt respondenti uvedli, Ze jsou z prace velmi psychicky
vycerpani a nasledkem toho ptenasi problémy z prace do osobniho Zivota. Toto

uvedlo 5 respondentt.

Dotaz >(BOP vedeni SV ¢.1) X (BOP wedeni SV ¢.2)  (BOP)
Nawhy zmén:

zmgnasv. 0 R
wetSi motivace 1 0 1
uceleni kolektivu 1 1 2
odpovidajici finan¢ni ohodnoceni 1 8 4
zlepSeni HW a SW wbaveni 2 0 2
dokumentovat praci 1 0 1
upfesnit pracowni postupy 1 0 1
fizeni podfizenych jinym zptsobem 1 0 1
zabezpeceni vtSich prostor 1 0 1
upravit pracowni vztah se zadavatelem projektu 5, 1 6
zlepSit personalistiku 0 1 1

Dva byvali operatofi, nezavisle na sob¢, povazovali za vhodné uplné nahradit SV ¢. 2,

nemohli se pfizplisobit novym podminkam vedeni.

Hl zména SV

B vétsSi motivace
uceleni kolektivu

[l odpovidajici finanéni ohodnoceni

W zZlepSeni HW a SW vybaveni
dokumentovat praci

Il upfesnit pracovni postupy
fizeni podfizenych jinym zplsobem

W zabezpeCeni vétsich prostor
upravit pracovni vztah se

zadavatelem projektu
[l Zlepsit personalistiku
Graf ¢. 7: Navrhy BOP na zlepSeni
Dotaz Odpoved %(BOP wedeni SV ¢.1) X (BOP vedeni SV ¢.2) X (BOP)
Co podle Vas platilo pro dany tym?
-motivace zaméstnancll zaméstnanych na HPP byla dostate¢na ano 0 1 0
-ohodnoceni v obdobi, kdy je podstatné vic prace, bylo pfizpisobeno podminkam ano 0 0
-supenizor byl autoritou, dokazal pomoct kdykoliv to bylo mozné ano 6 0 0

* pii 1. SV respondenti uvadi nedostate¢nou motivaci pracovniku zaméstnanych

na HPP, u 2. SV se situace zlepsila
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* je potiebné, aby byla nadstandardni ziatéZ ohodnocena lépe nez bézné, ted

tomu tak neni, ani nebylo

*  BOP povazovali 1. SV za velmi nadpomocného, zato 2. SV nikoliv. V tomto
obdobi byla fluktuace na lince netinosna a SV €. 2 byl dle vysledkt také znacné

ovlivnén

* po tom, jak BOP jizZ nespolupracovali s firmou, 2. SV zacal pfesazovat sviij

vlastni ptistup. Jedna se typové o formalni druh fizeni s prvky tymového stylu

fizeni
Dotaz Odpowed (OP) X
Zasahuje tato prace do Vaseho osobniho Ziwota?  ano 5
pozitivné 5
negativné 3

Vsichni aktudlné¢ zaméstnani operatofi uvadi, ze prdce ma kladny vliv na jejich
komunika¢ni schopnosti, zvySuje profesionalitu, zrychluji se reakce na podnéty od
zakaznikd. Tt z respondentli uvadi i negativni dopad, jeden konkrétné silné psychické
vyCerpani po praci. Tento druh prace je skutecné psychicky velmi vycCerpavajici a

nehodi se pro vSechny typy lidi (coz je v rozporu s informaci z naborové kampang).

V kontextu se SV €. 2 a novym tymem operatori spokojenost viditelné vzrostla.

Skupina respondenti: Operatofri (OP)

M

Dotaz Odpowved (OP)
Uvazujete teoreticky o jiné praci? ano
ne

N W

Pokud mizete prosim uvést diivod?  Cas.dUvody 0
prac.podminky 1
soc.dlivody 2
kolektiv 0
supenizor 0
neuvazuje o odchodu 2

* a7 40% operatorti se obava tzv. syndromu vyhoteni. Toto je u daného typu prace
velmi Casty jev

H ¢as.dUvody
- B prac.podminky
soc.dlvody
M kolektiv
M supenvizor

neuvazuje o odchodu

Graf ¢. 8: Teoretické ditvody budoucich odchodit u OP
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Na otazku o hodnoceni nového SV odpovédéli vSichni OP kladné. Toto zjevné zplisobil
novy pristup Fizeni. Sila tohoto faktoru vystupuje nejvice do popredi.

Az Ctyti z péti respondenti OP povazuji 2. SV za autorit, jen jediny ho odmita. Nazor
vétSiny ukazuje na zlepSeni faktoru autority. BOP hodnotili 1. SV vyrazné hif. Slaba

autorita byla podlozena jinym pfistupem fizeni.

Skupina respondentt: Operatofi (OP)

Dotaz Odpowved (OP) 2
Dle Vaseho nazoru by mél supenizor pfistupovat k operatordm vice rozhodé 2
pratelsky 1
souhlasim s jeho pfistupem 2

* vyhrady vici fizeni nejsou velké, pozadovan je jesté rozhodnéjsi piistup

M rozhodé
M pratelsky
souhlasim s jeho piistupem

Graf'¢. 9: Vyhrady OP viici SV ¢. 2

Hlavni stiznosti za béhu fizeni SV €. 2 je Spatna spoluprace se zadavatelem projektu
a nutnost zlepsit softwarové a hardwarové vybaveni pracovisté. Tyto potize jsou
samoziejm¢ podstatné a jejich feseni zlepsi celkové pracovni podminky. To by mohlo
zabezpecit snizeni miry fluktuace na pozadovanou miru. Otazkou je, jestli by pokus o
rapidni zlepSeni spoluprdce nezapfiCinil jen dalSi zbytecné potize. Ale spravnym

pristupem Fizeni lze tento faktor také zlepsit.

Novou informaci u druhého typu fizeni je fakt, ze az 4 z 5 OP uvadi, Ze motivace
operatori zaméestnanych na HPP je dostateéna. VEtsi ¢ast motivacnich metod navrhoval
SV €. 2, jde o mensi motivacni soutéze na zptijemnovani pracovniho procesu. Kromé
toho byla schopna prosadit i zvySeni platu. Lze fict, Ze se snazi potlacit nepiijemny
charakter samotné prace v telemarketingu, a je na dobré cesté. Zména pristupu Fizeni

ma v tomto piipad¢ velmi silny vliv.

5.6.1.2. Dilezita zjisténi dotazovani SV
Podle vypovédi, oba SV uvazuji/ uvazovali o odchodu z dané pozice, i kdyz uvedli, ze
jsou spokojeni. Nespokojenost je zplisobena piistupem ze strany zadavatele projektu i

chovanim operatort.
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Dotaz Odpowed SV €. 1 SVE. 2 >

Uvazujete o odchodu? ano ano (postup) ano
Spokojenost se spolupraci se zavatelem projektu ne ne, slozita ne, primérna
Vyhrady Vi¢i chovani operéatorti ano ano ano 1
naladovost prilis velka volnost
nékdy zbytecné kroky
Respektuji operatofi veSkere Vase nafizeni ano ano 1
ne ne 1

* 1. SV uvadi, ze OP nerespektuji veskera jeho natizeni, OP jsou naladovi a konaji
zbyte¢né kroky. Liberalni pfistup je charakteristicky zbrklym nabizenim prav a
odpovédnosti podiizenym. Vedouci pracovnici s liberdlnim pfistupem jsou
oblibeni, ale potiZe se pak obraci proti nému. 4 Tento pfistup se vymstil i tomto
piipadé.

*  OP byli zvykli na jisty typ vedeni a pfi nastupu 2. SV méli potize zvyknout si na

jiny pfistup a zacali se obracet proti novému SV

Kompletni anketni Setreni, tedy i dalsi vyhodnocované aspekty vyzkumu jsou uvedeny

Jjako Priloha ¢. 2.

5.7. Analyza pretrvavajicich potizi
Externi komunikace

e potize s komunikaci mezi zadavatelem projektu a pasivni linkou
Interni komunikace

® od supervizora je ocekdavan rozhodnéjsi pristup

e je potreba utuzovat i vztahy mezi jednotlivymi operatory

4 PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymii a firem: Prakticky atlas managementu. (3. vydani) 2008.

5.140— 144.
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5.8. Vycet nejzavaznéjSich nedostatki

Faktor Diavod Souvislost
Casové divody pevna pracovni doba nesouvisi, nelze pfizpasobit
Socialni divody potieba zlepsit komunikaci se za- | Ize zlepsit diky zméné ptistupu
davatelem projektu k fizeni
Pracovni podminky potieba zlepSeni technického vy- |lze prosadit diky zméné piistupu
baveni k fizeni
Kolektiv slaby dtiraz na teambuilding, moznosti teambuidingu mozno
nutnost zlepsit zpétnou vazbu prosadit a zpétnou vazbu lze
zlepsit diky zméné piistupu k
vedeni
Supervizor stiznosti ze strany operatort, po- |lze zlepsit pfimou zménou pfi-
tteba byt veden a soucasné mit stupu k fizeni; je na to uréen
psychickou podporu ze strany su- | navrhovany model
pervizora
Platové podminky ptirozeny pozadavek zaméstnan- |jiz se povedlo mirné zlepsit diky
cl vzhledem k naro¢nosti za- zmeén¢ pristupu k fizeni
méstnani

Tabulka ¢. 2: Souvislosti faktorii se silnym vlivem na miru fluktuace zaméstnancii

Z tabulky je jasné vidét, ze podstatnou vétSinu faktord ovlivni zména pristupu

supervizora Kk Fizeni daného tymu.

5.9. Sumarizace vystupu praktické analytické ¢asti

V analytické casti jsem vyhodnotila vysledky dotaznikového Setfeni, tyto komplexné
rozebrala ve vzajemnych souvislostech dotazanych skupin. Vystupem jsou fakty

ukazujici na skutecné diivody vysoké fluktuace na daném oddéleni.

Zkoumany vzorek prosSel i za probihajiciho anketniho Setfeni zménami. Podle analyzy
byla vétSina zmén smérovana spravnym smérem. Nékteré zdsahy vyvolaly odpor ze

strany operatord, ale v koneéném dusledku jsou podminky lepsi nez pted zménou.
e motivace je podstatné lepsi
e spokojenost operdtorii vzrostla
e supervizor presadil zlepSeni u zaméstnavatele
e problémovi operatori se se zmenou pristupu ridici slozky eliminovali

e  prakticky i diky vysoké fluktuaci mél SV ¢. 2 moznost zaloZit nové pravidla s
novou skupinou operdtorii
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e to pravidla jsou zjednodusenim pro praci a zvysuji celkovou spokojenost

zaméstnancii

Z vyhodnoceni je vidét, Ze na feSeny problém ma statisticky nejvétsi vliv faktor
Spatnych pracovnich podminek, zpiisob fizeni tymu supervizorem a také nédhld zména

vedeni. Vliv supervizora a styly fizeni tymu méli dopad na vSechny dulezité faktory

vvvvvv

zkoumany problém byl prokazan vliv stylu Fizeni tymu supervizorem. Skupina byla
hodnocena z vice uhll, vystupy anket byly polozeny do vzajemnych souvislosti. Cela
problematika je vyhodnocena v posloupnosti dle ¢asu. Dle vysledkii anket 1ze hodnotit

kladny pokrok v fizeni lidskych zdroji ve zkoumaném vzorku respondent.

Rozebrany byly faktory, které pifimo plsobi na vysokou fluktuaci zaméstnanci i

faktory, které na ni plisobi neptimo, nebo pomoci dalsich skutecnosti.
Vychozi je hlavni hypotéza,

»Aby bylo mozné snizZit fluktuaci zaméstnancii, musi byt vysetreny podminky vzniku

‘

tohoto jevu.*

a pracovni hypotéza

,»Abych mohla racionalné vypracovat navrh na zlepseni, je potieba zjistit, jaky je
skutecny aktualni stav a vyhodnotit nejsilneji piisobici aspekty. *

Hypotézy byly splnény.
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6. Navrhova ¢ast

6.1. Teorie stylu Fizeni

Dle teorie pana RNDr. Jiftho Plaminka, Csc. lze tizeni tymu kategorizovat na
nékolik skupin, kdy styl vedeni konkrétni skupiny muze obsahovat vice
prolinajicich se stylii. Dle obrazku ¢&. 1.3 Ize analyzovat, jakym zpisobem Fizeni

se zabyva zkoumany tym.

LIDE

LIBERALNI
RIZENi

\
A

FORMALNI
RIZENI

PROCESY VYSLEDKY

! DIREKTIVNI

RIZENI

SUPERVIZOR

Obrdzek ¢. 1: Styly Fizeni

6.1.1. Liberalni rizeni

»Vedouct pracovnici do znacné miry nechavaji své podrizené, aby pracovali samostatné

a tvorive, aby volili vilasini zpiisoby FeSeni vikoli.« ¢

> PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymii a firem: prakticky atlas managementu. 2008. s. 141,
6 KOHOUTEK, R. ABZ.cz: slovnik cizich slov.[online] 2006. [cit. 2009-04-22] Dostupné:

http://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/liberalni-rizeni
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Liberalnim stylem fizeni se rozumi pratelsky pfistup k fizeni charakteristicky zbrklym
nabizenim prav a odpovédnosti podiizenym. Mize mit formu systému byrokratickych
formalit jako je to u formalniho fizeni. Je velmi oblibené u podiizenych, ale pii prvnich
potizich se obraci proti vedoucimu. Tento styl vedeni lidi vyZzaduje velmi silné
osobnosti, kter¢ ho nezneuzivaji, protoze pFedpokladd nezavislost a uplatnéni
jednotlivel v dané skupin€. Skupina v podstat€ navrhuje postup prace dle vlastniho
uvazeni, i kdyZ na zaklad® pokynd vedeni. Ridici pracovnik poskytuje sv(j nézor,

pokud je tazan.

Autorita vedeni je zde potlaCena, styl je orientovan na lidi a procesy. Ztraci se orientace

na vysledek.

6.1.2. Formalni Fizeni
Supervizor je u formalniho typu fizeni pozorny k procesnim formalitdm i k vlastnimu
postaveni ve firm¢. Diraz klade na formalni potfadek, kdy inklinuje k byrokracii. Jde o
fizeni na efekt, toto fizeni ale bohuzel dusi kreativitu v tymu. Je nutné zvazit, jestli u

daného typu profese je kreativita pozadovana.

6.1.3. Direktivni Fizeni
Tento typ fizeni se vyznacuje vysokou citlivosti supervizora vici ukoliim, vlastni osobé

1 pozici. Hlavni zaméteni sméruje k plnéni tkold a udrzovani respektu.

6.1.4. Tymové Fizeni
Pro tymové tizeni vénuje zvySenou pozornost ukolim i lidem. Figuruje zde pochopeni
pro lidské z4jmy 1 vztahy. Osoba supervizora ustupuje do pozadi, vytvaii prostor ¢leny
tymu a koordinuje jejich usili. 7

6.2. Dalsi varianty Fizeni tymu

6.2.1. Autoritativni Fizeni
Tento styl je charakteristicky tim, Ze cela autorita je soustfedéna na vedouciho
pracovnika. Pfi praci ji zcela vyuziva bez konzultace s ostatnimi. Vedouci tak rozhoduje
prakticky o vSech zalezitostech a vyzaduje bezpodmineCnou disciplinu. Jedna se tedy o
maximalné centralizovany zpUsob vedeni lidi, kde moc a rozhodovani jsou soustfedény

do rukou fidiciho pracovnika. Iniciativa a samostatnost podfizenych je omezena na

7 PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymii a firem:prakticky atlas managementu. 2008. s. 140.
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nejmensi miru. Vedouci sdm rozkazuje a rozhoduje bez ohledu na navrhy ostatnich.
Detailné a systematicky kontroluje, zda byly pfesné splnény jeho pfikazy.

Hlavnimi motivaCnimi faktory jsou odmény a tresty. Komunikace ve skupiné je také
soustfedénd na vedouciho (tedy seshora dolU), ktery ma malokdy pochopeni pro své
podrizené, pro jejich potfeby a pfani a také pro jejich individualni odli$nost. Vétsinou se
nevytvari pfili§ silna vazba jednotlivych lidi na skupinu, naopak vSechny vztahy ve
skupiné jsou napjaté. Vykonnost skupiny je vétSinou vysoka, ale ne vzdy kvalitni
vzhledem k malé zainteresovanosti na skupinovych cilech.

Tento styl se pouZziva napfiklad pro dosazeni okamzitych vysledku s tim, Ze skupina se
po splnéni ukolu rozpusti, nebo pfi plnéni tkoll u jednoduché prace s nizkou
kvalifikaci.

Je vysoce efektivni, kdyz jsou zapotfebi kritickych rychlych rozhodnuti a pokud ma
vedouci pracovnik sam moc k prosazeni té€chto rozhodnuti. Nevyhodou je potlaCeni

individudlni iniciativy a mald mira motivace. 8

6.2.2. Demokraticky styl
Demokraticky styl vedeni je orientovan na podfizené. Jde o optimalné centralizovany
zpUsob vedeni, ktery je zaloZen na vzajemném respektovani. Vedouci bere v tivahu
prani a navrhy €lenl skupiny, nedava mnoho pfikazUl, jde svym podfizenym pfikladem.
Vedouci povzbuzuje iniciativu pracovnikl. Vztahy ve skupin€ jsou spi§ pratelské.
Pracovnici se uCastni na fizeni a rozhodovani, maji moznost uplatnit své nazory,
pfipominky, naméty, kritiku. Samozfejmosti je i pFehled o skupinovych cilech,
iniciativa a samostatnost zaméstnancl. Vzdy je vSak jasné, Ze kone€né slovo ma Fidici
pracovnik. Spoluti€ast zaméstnancl ma silné motivaCni u€inky. Prace je pfidélovana na
zakladé participativniho rozhodovani skupiny. Komunikace je dvousmérna. Vyhodou je
osobni zaujeti pracovnikl. Pfi vykonu fidici funkce pouziva pfedevsim presvédCovani,
diskusi a vyménu informaci.
Rozhodovani vedouciho pracovnika je kvalitni, ale mnohdy pomalé, proto muUze
dochazet ke ztraté kontroly nad podfizenymi. Tento zpUsob vyZaduje malo dohledu a je
uziteCny tam, kde podfizeni a pracovnici jsou odborniky a profesionaly. Produktivita
skupiny je primérna, ale kvalitni a dlouhodoba.
Tento styl je oznaCovan za nejvhodn€;jsi, a pokud jsou lidé takto vedeni, dosahuje se

dlouhodobych vysledk(.

8 MAYEROVA M. a RUZIC KA J.Vedeni lidi v organizaci. 1999. s. 46.

tamtéz, s. 47
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6.3. Prvotni zavedeny styl fizeni tymu

Zkoumana skupina byla pivodné vedena prvnim supervizorem. Jeho styl fizeni lze
popsat z vyzkumu, kde i on sam uvadi, ze preferuje pratelsky pfistup. Jeho vztah k
zaméstnancim byl velmi liberalni, necitil potfebu piesnych pravidel pracovniho procesu

a pfesného rozdéleni prace.

Vztah zaméstnancu k supervizorovi byl velmi kladny, vétSina ho povazovala za pfitele.
Zpisob tizeni tohoto tymu byl z velké ¢asti liberalnim typem ptistupu. Byl jednoznacné

zameéien na lidsky faktor, osoba supervizora ustupovala spis do pozadi.

V obdobi plisobeni prvniho supervizora byla situace v daném tymu celkové jind, nez je
dnes. Zaméstnanci uvadeli kladny vztah k préci, ale nebyli spokojeni jak s motivacemi,
tak s fizenim. V nékterych situacich pocitovali potfebu raznéjsitho vedeni. Polovina
respondentil u dotazovani doporucovala autoritativnéjs$i ptistup. Zptisob jakym byli

vedeni, jim vyhovuje, protoZe byl pro né¢ komfortni a ¢aste¢né odbouraval stres z prace.

Supervizor se ¢aste¢né snazi i o formalni typ fizeni, prace je zaméefena na procesy, ale
méné na vysledek. Pivodnim zdmérem je inklinovani k tymovému stylu fizeni, ale

formalni a byrokraticka slozka prace vytvari efekt liberalniho ptistupu.

Supervizor tedy vedl tento tym k osobni spokojenosti jednotlivell a na pribéh prace, ale
nezameétoval se na $irs$i souvislosti a dasledky. Pro zaméstnance bylo pohodlné nebyt
napominan autoritou, neméli strach z pracovnich procesii a ani dostateCny respekt.

Samotny supervizor uvedl, ze neplni jeho veskeré pozadavky.

Domnivam se, ze tento typ pristupu byl zvolen na zéklad¢ faktu, Ze je vhodny pro velmi
silné osobnosti, které ho nezneuzivaji. A prvni supervizor povazoval své podfizené za

takové osobnosti. Vyzkum vSak ukazuje na opak.

6.4. Zména stylu Fizeni tymu

Po odchodu prvniho supervizora, byl pfijat novy zaméstnanec na tuto pozici. Tento

nebyl inspirovan predchozim fizenim, a proto zavedl vlastni model pfistupu.

Zména byla pro zaméstnance nezvykla, pocitovali empatii. Operatoii povazovali
nového supervizora za nevhodnou osobnost pro danou pozici. VSichni dali v relativné
kratkém obdobi (v prib¢hu pil roku) vypovéd a uvedli za jeden z divodu odchodu

zpusob vedeni druhym supervizorem.
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V tomto obdobi doslo ke kontaktu novych operatorti s ptivodnimi operatory. Vzhledem
k probihajici zmén¢ vedeni ptivodni operatofi zaskolovali nové. Pod jejich vlivem se i z
novych operatorti vytvoftila skupina, ktera pozadovala liberdlni pratelsky pristup. Cela

tato skupina podala za kratkou dobu vypovéd'.

6.5. Novy styl Fizeni tymu po zméné

Se zavedenim nové varianty pfistupu byl ze zacatku problém, az po odchodu témét
vSech operatort kteii byli vedeni prvnim supervizorem bylo mozné efektivné aplikovat

nova pravidla.

Z vyzkumu vyplyva, ze zlepSeni v porovnani s pfedchozim typem vedeni je zjevné.
Motivace operatofi hodnoti jako ¢astecné nebo uplné uspokojivé. Supervizor uvadi, ze
operatofi respektuji veskeré jeho nafizeni. Pfesna a jasna pravidla a presné rozd€leni
prace je vyuzivano, zjednoduSuje pochopeni pracovnich procest a tim neptimo snizuje

slozitost dané pozice i stres na pracovisti.

Modelové u tohoto typu fizeni supervizor zvolil ¢astecné liberdlni az tymové prvky
fizeni, ale 1 kdyz je zaméten na lidi, nepreferuje extrémni byrokracii, soustfedi se vice

na vysledky. Byrokratické formalni fizeni je zde citit z pohledu potlacovani kreativity.

6.6. Posun v Fizeni dle teoretickych podkladii

Obrazek ¢. 2 naznacuje posun v typech fizeni. '° Podstatné je, Ze jde o posun k lepsimu,

vhodnéjSimu modelu. I tento ma ale své nedostatky.

10 PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymii a firem: prakticky atlas managementu. 2008. s. 143.
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Obrazek ¢. 2: Orientace sméri rizeni

6.7. Doporuceny model pristupu

Novy model pfistupu hodnotim kladné. Je funkcéni, kombinuje prvky formalniho,
liberalniho a demokratického stylu. Casteéné potlatuje kreativitu, coZ je u konkrétni

pracovni pozice vhodné. Mira fluktuace je u tohoto modelu fizeni nizsi, nedosahuje ale

pozadovanych hodnot.

Zkoumana skupina ma velmi specifické pozadavky. Jen kombinace styli fizeni miize
vyhovovat specifikiim. V tabulce €. 3 jsou rozebrany prvky jiz navrzenych styla fizeni a

jejich vhodnost pro dany typ pozice. Zohlediuji zde aspekty tykajici se supervizora i

operatoru.
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Prvky daného stylu

Styl fizeni skupiny ~ vhodné pro danou situaci nevhodné pro danou situaci
Liberalni fizeni znaéna mira samostatnosti pro podiizené  vlastni zpisoby feSeni ukolii (nechténé)
styl vyzaduje velmi silné osobnosti, které ho
nezneuzivaji (nelze to predpokladat)
potlacovani autority SV
nezasahovani do déni
zameéfeni SV na vlastni pozici (podpora
Formélni fizeni autority) fizeni na efekt
formalni poradek
potladovani kreativity
Direktivni Fizeni zaméfeni na plnéni ukoli piilis striktni podminky

zangteni SV na vlastnipozici

Cisty styl mize pUsobit jako teror

Tymové Fizeni

orientace na lidi
orientace na tkoly

pochopeni pro jednotlivee

pochopeni pro zajmy jednotlivet (v nékterych
piipadech nevhodné)

osobnost SVustupuje do pozadi

7 ~r

Autoritativni Fizeni

podpora autority SV

SV nekonzultuje své postupy

vyzadovana bezpodminecna disciplina (ne-
vhodné kviili spec. pozadavkiim pozice)
maximalni centralizace

motivace typu ,cukr-bic” (nevhodny typ pro
danou pozici)

jen jednosmeérna komunikace

nevhodnost stylu pro dlouhodobé projekty

Demokraticky styl

orientace na podiizené
optimdlné centralizovany styl

spiS pratelské vztahy (ale ne striktné)
dvousmeéma komunikace

dobri zp&tna vazba (POZADA VEK)
kvalitni a dlouhodoba produktivita

pruméma produktivita

piehled podiizenych o vSech cilech (zbytecné
anechténé)

uplatiiovani nazori podiizenych, kritiky (pfilis
velkd volnost)

Tabulka ¢. 3: Styly rizeni a jejich viastnosti

M¢ doporuceni vychazi ze specifickych potieb daného tymu. Dle tabulky je zjevné, na

co se styl fizeni musi zaméfit a ceho se musi vyvarovat pro nevhodnost pii daném

problému.

Navrhovany styl fizeni pro supervizora je zaméfen na budovani nendsilné

autority supervizora. Tento fakt byl i je Zddouci pro danou pozici. Operator potiebuje

stabilni oporu a je pozadované, aby ji prioritn¢ vidé€l supervizorovi. Vedouci by tedy
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m¢l prokdzat podrobné znalosti problematiky a problémy jen fesit, nekonzultovat je s

podfizenymi. Jeho postaveni musi byt znatelné.

Stejné dulezité je ale i pochopeni pro jednotlivce. Individualita zaméstnanca muize
pomoct v rozsifeni pracovnich schopnosti ostatnich spolupracovnikii. Orientace na lidi

napomaha pocitu uzitecnosti, a tim ptispiva k spokojenosti podfizenych.

Nejlepsi variantou kombinace budovani autority a zaméfeni na lidi je vyuziti prvki
demokratického stylu fizeni — optimalni centralizovani zajmi. V konkrétnim ptipadé
doporucuji, aby lehce prevazovala autorita supervizora, pro operatory to tvoii dojem

,»pevné pudy pod nohama®.

Autorita supervizora ale nesmi prerist do ryze autoritativniho typu fizeni. Pro
agresivni prostiedi telemarketingu neni autoritativni ptistup vhodny. Znaény psychicky
natlak ze strany zdkazniku musi byt kompenzovan castecné pratelskym piistupem z
ostatnich stran. To plati nejen pro supervizora, ale i pro operatory navzajem. Doporucuji
proto pfidat vahu i nékterému typu team-buildingu. Relaxace je pro lidi pracujici v

psychicky naro¢nych povolanich nutna.

Komunikace musi probihat vSemi sméry. Nejen mezi nadfizenym a podfizenym, ale i
mezi podfizenymi navzajem. Je to nutné pro hladky provoz pasivni linky. Toto lze
doséhnout naptiklad hromadnou konzultaci operatort pfed sménou nebo po ni. Navrhuji
prabéh fizené konzultace a spole¢né rozdélovani a planovani tikoli pro dany den nebo
casové obdobi. Takovy typ komunikace dale zabezpecuje nenucenou piirozenou
zpétnou vazbu, coz mimo jiné usSetii cas, ktery je do uméle sledované zpétné vazby
vkladén pfi dnesnim stavu. Dal$im piinosem planovani procest je formalni poradek
jednotlivych procesti a eliminace zmatki a nekoordinovanych procest, které denné
zaberou nezanedbatelnou ¢ast pracovni doby. Pfedpokladem pro fungovani rFizené

komunikace o plinovani je dostate¢na autorita supervizora.

Pro praci v daném tymu je pozadovana samostatnost a je zadouci, aby byla vyuzivana
efektivné. Operator musi byt podrobné proskolen a musi ziskat i jisté komunikaéni a
technické znalosti. Efektivita jeho samostatné prace je tedy podloZena efektivitou
Skoleni. Pfi dne$nim stavu jsou Skoleni feSena prubézné. Oddé¢lenim Skoleni
teoretickych poznatkii od bézného procesu lze docilit efektivnéjsiho a hlubsiho
pochopeni problematiky. AZ takto piipraveny zaméstnanec by mél byt zafazen do

pracovniho procesu.
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Castecné potlacovani nebo nepodporovani Kreativity je u dané pozice zadouci,
vhodnéjsi jsou prvky formalniho fizeni. Diky formdlnimu pofadku se sloZitost

jednotlivych problému snizuje a procesy jsou urychleny. A to je i zamérem spolecnosti.

Procesy musi byt zaméreny na dlouhodobou strategii, tak lze dosdhnout trvalou
stabilitu a zmirnéni vysoké fluktuace. Néarazové problémy souvisejici s konkrétnim
pracovnim mistem zna¢né zvySuji nespokojenost zaméstnancu. Proto je dilezité zamétit
se na plnéni jednotlivych tkolt. Pii navrhovaném planovani by méli byt nejpodstatné;si
ukoly rozebrany a nasledné¢ muze byt navrzen nejefektivnéjsi postup feSeni. Zavedeni
tohoto prvku formalniho ftizeni vede ke zjednoduseni rutinnich procesii, tim vznika

prostor pro resSeni narazovych vyjimec¢nych situaci.

Pozadavkem na dané oddéleni je kvalitni a dlouhodoba produktivita. Ta je ptfimo
zavisla 1 na mife fluktuace. BohuZel pozadovanou kvalitu a dlouhodobé udrzovani
pozadovanych vystupnich hodnot nelze zvySovat bez Ujmy na jinych faktorech. Tento
jev tedy provazi jen primérna produktivita. Navrhovany model planovani mize pomoct

rutinni ukoly urychlit.

6.7.1. Aplikace zmény v podniku
Kromé celkového pojeti doporu¢eného modelu jako takového, 1ze predlozit jednotlivé

procesy modelu, které doporucuji aplikovat na dany tym a dale s nimi pracovat.

Tabulka ¢. 4 kategorizuje jednotlivé casti navrhu a vysvétluje i moznou aplikaci.
Variant kombinaci prvki fizeni 1ze navrhnout mnoho, ale pro podminky vyplyvajici z

vyzkumu je nejlepsi variantou navrhovany model.
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Konkrétni bod modelu Zpisob aplikace

Budovani autority SV Vyuziti navrthované¢ho modelu
Skoleni pii supervizora s pedagogickym &i
Pochopeni jednotlivce psychologickym zamétenim

Mimopracovni aktivity operatori zamé-
fené na spolupraci ve stresu, zvladani
Team-building stresovych situaci, uceleni kolektivu
planovani dle navrhovaného modelu,
rozebirani pracovniho procesu na rutinni
dil¢i procesy a jejich ziednoduseni dle

Planovani tkolt moznosti
Vyuzit fizenou konverzaciu planovani
Zpétna vazba procesii

Komunikaci vede SV, operatofi navrhuji

Rizena komunikace o planovani planovani, konec¢né slovo ma opét SV
Odd¢leni pracovniho procesu od procesu
Podrobné $koleni Skoleni
Casteéné potlatovani kreativity Preferovani prvkl formalniho fizeni

I za cenu primémé produktivity prace
Zaméfeni procest na dlouhodobou udrzet dlouhodobou stalost, vyuziti
strategii planovania zjednoduseni procest

Tabulka ¢&. 4: Aplikace bodii modelu

6.8. Kriteria hodnoceni pozitivni zmény

Hlavnim kritériem pro hodnoceni pokroku ze stavajiciho stavu je sniZzeni miry fluktuace
zaméstnancul, prip. zvySeni miry stability. Pro ndzornost je nutné provadét pribézny

vypocet daného stavu.

Ale nejen vypocet hodnoty vyjadiuje zlepSeni stavu. Je potfebné zachytit, jestli se stav
prabézné méni, jestli je model pouzivan spravné a jsou na ného ocekavané reakce, nebo

doslo ke zmén¢ situace a aktudlni déni mtize nasledovat jesté vyssi fluktuace.

Pro tuto kontrolu lze vyuzit vice metod. Pro konkrétni situaci byla zvolena metoda

BARS.

6.8.1. Princip metody a volba kritérii
Metoda BARS (Behaviorally Anchored Rating Scale) je metodou hodnoceni pristupu

k praci, dodrzovani urcitého postupu pri praci a pracovni chovani.

Metoda BARS je zaloZzena na ptedpokladu, zZe Zadouci pracovni chovani zaméstnance
implikuje adekvatni a efektivni pracovni vykon. Jedna se tedy o behavioralné

orientovany pristup.
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BARS, podobné jako ostatni systémy hodnoceni zaméstnancti, musi byt orientovan do
budoucnosti, aby tak pfispival k harmonii mezi schopnostmi zaméstnance na jedné

stran¢ a potiebami spolecnosti na druhé strané.

Tato metoda dokadZe velmi pfesné popsat vzorce pracovniho chovéni, dokaze také
identifikovat odklon mezi modelovym a redlnym pracovnim chovanim zaméstnance.
Timto se definuje prostor pro dalSi zlepSovani vykonnostnich charakteristik

zaméstnance a pro jeho profesni rozvoj.

Volba poctu a naplné hodneticich kritérii je vybérem kritérii pracovniho vykonu,
podle kterych bude pracovni vykon zaméstnance hodnocen. Samotna volba kritérii je
svazana s pracovni naplni pozice, kterou hodnoceny pracovnik zastdva. Nelze hodnotit

pracovnika podle kompetenci, které nejsou v relaci s popisem jeho pracovni pozice.

Kritéria hodnoceni konkrétni pozice je nutné piizplsobit tak, aby v maximalni mozné

mife korelovala s ndplni prace dané skupiny. !!

Pro potieby hodnoceni navrhovaného modelu je potieba u supervizora hodnotit

nasledujici schopnosti:
e schopnost strategicky fidit a planovat
e organizacni schopnosti
e schopnost vést, fidit a motivovat podfizené a pracovni tym
e schopnost analyzovat, rozhodovat a nést riziko
e plnéni ukold
e zvladani zmén a pozitivni piistup ke zménam

r rw

6.8.2. Nastaveni hodnotici Skaly
Navrhovana hodnotici $kala se sklada z péti stupiiti. VSechny je nutné slovné definovat

pro urceni piesného stupné u hodnoceni.

Schopnost strategicky Fidit a planovat Ize hodnotit jako:
1. Rizeni a planovani je neefektivni.
2. Schopnost fidit je slaba a planovani je neefektivni.
3. Schopnost tidit je primérné a planovani je neefektivni.
11 SPACEK, M. Moderni fizeni. [online] 2005. [cit. 2009-5-8] Dostupné z:

http://mam.ihned.cz/c4-10000515-16279430-103000 d-hodnotici-metoda-bars
53




4. Rizeni i planovani je efektivni, oba procesy jsou pfinosné ale ¢asoveé narocné.

5. Rizeni i planovani mé4 hladky priibéh. Navrh funguje efektivné.

Schopnost vést, Fidit a motivovat podfizené a pracovni tym:

1. Pracovnik neni schopen fidit pracovni kolektiv. Nemd profesni a lidskou

autoritu.

2. Pracovnik je schopen vést pracovni kolektiv s velkymi obtizemi a nizkou

efektivitou. ObtiZzné prosazuje svoji autoritu.

3. Pracovnik ma primérné schopnosti vést lidi a pracovni kolektiv. Jeho autorita

vnimana neutralné.

4.  Pracovnik ma dobrou schopnost vést lidi a pracovni kolektiv. Vici

podfizenym je schopen uplatnit lidskou 1 profesni autoritu.

5. Pracovnik mé velmi vybornou schopnost vést lidi a pracovni kolektiv. Ve
vedeni lidi dosahuje vyznamné¢ nadprimérnych vysledkt. Podfizeny pracovni

kolektiv velmi pozitivné vnima jeho profesni a lidskou autoritu.

Organizacni schopnosti
1. Proces formalnich tkolt je chaoticky
2. Organizovani ma formu
3. Organizovani je cilené
4. Organizovani je ucelné a pfindsi vysledky

r~r

5. Organiza¢ni schopnosti jsou na vysoké urovni, odrazi se celkové na

pracovnim procesu

Schopnost analyzovat, rozhodovat a nést riziko

1. SV procesy neanalyzuje, rozhoduje jen o nutnych vécech a neni ochoten nést

riziko za dal$i rozhodovani

2. SV procesy neanalyzuje, rozhoduje vétSiné véci, ale nese riziko jen za

prioritni zalezitosti
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3. SV primérné analyzuje procesy, rozhoduje vétsin€ véci, ale nese riziko jen za

prioritni zaleZitosti

4. SV dobfe analyzuje procesy, je rozhodny, ale nese riziko jen za prioritni

zalezitosti

5. SV vyborné analyzuje procesy, v rozhodovani miti k naplnéni cild, bere na

sebe riziko za veskeré své poc¢inani

Plnéni ukolu:

1. Ukoly nejsou plnény, sledovany jsou procesy

2. Ukoly nejsou plnény dostate&né uspokojive, prevlada orientace na procesy.

3. Ukoly jsou plnény pribézné dle priorit. Procesy jsou kontrolovany.

4. Ukoly jsou plnény, vétsina cilti je splnéna.

5. Ukoly jsou plnény kvalitné a kompletng, jednoznaéné sméruji k naplnéni cili.

Zvladani zmén a pozitivni pristup ke zménam

1. Zmény zpiisobuji chaos a ztratu kontroly nad fizenim

N

Zmény jsou tézkopadné, vytvaii nepiijemnou atmosféru

(98]

Zmény jsou zvladatelné, ale jejich prijeti je zdlouhavé

4. Zmény nezpusobi odklon od normalniho provozu

9]

Zmeény jsou vitany jako zjednodusSeni, zavedeni je rychlé a G¢inné.

6.8.3. Proces vlastniho hodnoceni
Hodnoceni musi probihat pomoci ,,metodického poradce™. Tento provadi nezbytnou
dikladnou instruktaz vedoucich pracovniki, kteti budou vlastni hodnoceni provadet.
Meéli by se vyvarovat ptilisné ptisnosti ¢i shovivavosti u hodnoceni, ¢i hodnotitelskému

subjektivismu.

Také sebehodnoceni zaméstnancu, je dilezitym analytickym nastrojem k rozpoznani
dispozic pracovnika k zastdvani urcité pracovni pozice. Zaroveni slouzi jako ucinny

nastroj identifikace rozdili mezi naroky organizace na pracovni vykon zaméstnance a
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jeho schopnosti témto pozadavkim dostat. ZkuSeny vedouci pracovnik by mél byt
schopen kvalifikované, a vzdy ku prospéchu firmy 1 zaméstnance samotného, téchto
zjisténi ucinn¢ vyuzivat (napf. nastavovat korektivy pii pfehnan¢ ambiciéznim pohledu
na plnéni klicovych ukoli ¢i na druhé strané citlivé povzbuzovat pracovniky se sklonem

k sebepodcetiovani).

Hodnoceni zaméstnance nadfiizenym pracovnikem vychdzi v maximalni mozné mife
z respektu k lidskym 1 profesnim kvalitdm a schopnostem hodnocené¢ho zaméstnance.
Selhavani hodnoceného zaméstnance v kli¢ovych charakteristikach je spiSe vysledkem
defektu v systému naboru zaméstnancii a obsazovani pracovnich pozic nez v selhani

pracovnika samotného. 12

Hodnoceni a sebehodnoceni pracovnika nesmi byt navzijem ovliviiovany, je tedy

vhodné oba typy hodnoceni mistné a ¢asové oddélit.

6.8.4. Hodnoceni metody
Proces sledovani firemnich procesii a hodnoceni zaméstnanct je po firmu nevyhnuty a
piinosny. Vychozim bodem musi byt maximdalné objektivni a nezaujaty pfistup
hodnotitelll k hodnocenému zaméstnanci. Nezanedbatelnou roli u celého procesu hraje i

celkova firemni kultura.

Vyhoda metody spociva v zaméfeni na pracovni chovani zaméstnancli a nevyzaduje
formulaci mnohdy obtizné stanovitelnych, explicitné matematicky definovanych kritérii
vykonu. Dal8i vyhodou této metody je jeji zpétna vazba na pracovni vykon,

srozumitelnost a jednoduchost pouzivani.
Nevyhodou metody je pracnost a naroCnost v piipravné fazi, kterd v pripadé¢, ze
organizace najme pro tento projekt externi organizaci, mize byt spojena s urcitymi

naklady.

12 SPACEK, M. Moderni izeni. [online] 2005. [cit. 2009-5-8] Dostupné z: http://mam.ihned.cz/c4-
10000515-16279430-103000_d-hodnotici-metoda-bars
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7. Zavér diplomové prace

Diplomova prace splnila vSechny pfedsazené cile, které jsem navrhla. Pribézné
pomoci plnéni dil¢ich cilti jsem vytvorila navrh anketniho Setfeni, na kterém byl zalozen
vyzkum. Pomoci vyzkumu pozadovanych fakti jsem odhalila skutecné pri¢iny vysoké
miry fluktuace v tymu a diky vyzkumu z pohledu tfi stran i jejich vzajemné souvislosti.

Silu jednotlivych faktorti jsem graficky zobrazila.

Po splnéni dil¢ich cili jsem zjistila, ze nevlivnéjSim faktorem plsobicim na
problémovou situaci v tymu je praveé zpisob piistupu supervizora k operatorim, styl
tfizeni. Predlozila jsem rozebrani teoreticky moznych navrhii na zlepSeni soucasného
stavu a jejich komplexni zpracovani do vysledného modelu. Pro potfeby spolecnosti
jsem navrhla i1 praktickou aplikaci jednotlivych bodii modelu. Po zavedeni modelu
ptedpokladam nejen snizeni fluktuace zaméstnanct ale i zlepSeni celkové spokojenosti

zaméstnancu v cilové skuping.

Dalsim pfinosem pro spole¢nost po zavedeni navrzeného modelu fizeni je také:
e rozsifeni pracovnich schopnosti operatori
e zvySeni spokojenosti operatort
e diky planovani procesii: hladsi provoz, uspora Casu

e diky rozebrani tkoli: sniZeni narocnosti pracovniho procesu, pfirozena zpétna
vazba, zjednoduSeni rutinnich procesti a tim vznik prostoru pro feSeni
narazovych vyjimecnych situaci

e diky zamé&feni na dlouhodobou strategii: trvala stabilita

Kdyby byl problém zkouman z dlouhodobého hlediska i po zavedeni navrZeného
modelu, bylo by mozné podobnym postupem dosahnout idealni hodnoty miry fluktuace

zaméstnancl, nejenom zlepSeni.

K hodnoceni byly navrzeny ptesna kritéria podle metody BARS.
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Prilohy

Dotazniky

Dotaznik pro aktualni operatory

Dobry den,

obracim se na Vas se Zddosti o vyplnéni ankety, ve které jde pouze o Vas nazor. Vitané
Jjsou napady, postrehy i stiznosti. Tim miiZete pomoct zlepsit podminky nasi spolecné
prdce.

Vypliiujte prosim impulzivne, pravdivé a nebojte se dopsat poznamky. Vase ndpady
budou jediné prinosem.

Deékuji Vam vsem za Vas cas a spolupraci.

1. Mate kladny vztah ke své praci? ano ne

2. Zasahuje tato prace do Vaseho osobniho zivota? (zkuSenostmi, piistupem k
lidem,...) ano ne

Pokud ano, zasahuje pozitivné nebo negativné?

3. Jak dlouho pracujete na této lince? ..........ccoceevveriiiiniennenne.

4. Uvazujete teoreticky 0 jiné praci? ........cccoeceevvveevivenveeeeennen.

5. Jestli ano, mizete prosim uvést diivod?

¢as. divody  prac. podminky soc. diivody

kolektiv SUPEIVIZOT  JINC....cceeveieriiiriiaienne

6. Vyhledaval/a jste pted nastupem do spole¢nosti tento typ prace?
ano  ne jiné  nechci uvést

7. Pracovni podminky jsou v tomto tymu:

e 7 technického hlediska: vyborné dobré ptijatelné Spatné
e ze socidlniho hlediska: vyborné dobré pfijatelné Spatné
e kolektiv spolupracovniku je: vyborny dobry pfijatelny  Spatny

e motivace (krom¢ finan¢niho ohodnoceni) jsou:

motivujici  pfijatelné slabé  zadné
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1. Jak hodnotite svého supervizora? ...........

Mate k nému vyhrady? Jestli ano, miizete je popsat?

2. Je pro Vas supervizor autoritou? ano  ne

3. Dle Vaseho nazoru by mél supervizor pfistupovat k operatorim vice:

tvrdé¢ benevolentné mirn€é autoritativne jinak...........cccocceeveieeennnn.

4. Mate néjaké napady na zlepSeni situace v daném tymu?

5. Mate n¢jaké vyhrady ke spolupraci s danou firmou?

6. Které z nasledujicich vyrazl by podle Vaseho nazoru pro Vas tym plati?
e jsou urcena piesna pravidla pro vSechny
e je dano piesné rozdéleni prace (s ohledem na typ pracovniho poméru)
e je stanovena odpovédnost kazdého pracovnika
e motivace zaméstnanci zaméstnanych na HPP je dostate¢na

e ohodnoceni v obdobi, kdy je podstatné vic prace (napi. vanoce) je prizptisobené

podminkam
e supervizor je autoritou, dokdze pomoct kdykoliv je to mozné

e je respektovéana individualita zaméstnancii

1. Mate n&jaké stiznosti, které by dle Vaseho nazoru méli byt feSeny?
2. Jste: zena muz nechci uvést
3. Jste: student pracujici jiné  nechci uvést

4. Soubhlasite s pouzitim této ankety k ucelu vypracovani odborné prace?

ano n¢€
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Dotaznik pro byvalé operatory

Dobry den,

obracim se na Vas se Zadosti o vyplnéni ankety, ve které jde pouze o Vas nazor. Vitané
Jjsou ndapady, postiehy i stiznosti. Tim miizete pomoct zlepsit podminky prdace pro Vase

nastupce na Vasem byvalém pracovisti.

Vypliujte prosim impulzivné, pravdivé a nebojte se dopsat poznamky. Vase napady

budou jediné prinosem.

Deékuji Vam vsem za Vas cas a spoluprdci.

1. Mate kladny vztah ke své praci? ano ne
2. Zasahuje tato prace do VaSeho osobniho zivota? (zkuSenostmi, pfistupem k
lidem,...) ano ne
3. Pokud ano, zasahuje pozitivné nebo negativng?
4. Jak dlouho jste pracoval/a na této lince? ........cccccevvviniencnnene.
5. Muzete prosim uvést divod Vaseho odchodu?
Cas. divody  prac. podminky soc. divody kolektiv supervizor
JINE .o
6. Pracovni podminky v tomto tymu byli:
e 7 technického hlediska: vyborné dobré piijatelné Spatné
e ze socialniho hlediska: vyborné dobré pijjatelné Spatné
e kolektiv spolupracovniku je: vyborny dobry piijatelny Spatny
e motivace (krom¢ finan¢niho ohodnoceni) jsou:
motivujici  pfijatelné slabé Zadné
1. Jak hodnotite svého supervizora? ...........
2. Mate k nému vyhrady? Jestli ano, mizete je popsat?

tvrdé

Je pro Vas supervizor autoritou?  ano  ne
Dle Vaseho nazoru by mél supervizor pfistupovat k operatortim vice:

benevolentné mirn¢ autoritativné jinak............ccccccoevieeneenne.
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5. Mate néjaké népady na zlepSeni situace v daném tymu?

8. Které z nésledujicich vyrazi by podle Vaseho ndzoru pro Vas tym platilo?
e Dbyla urCena presna pravidla pro vSechny

e bylo dano ptfesné rozdéleni prace (s ohledem na typ pracovniho poméru)

e byla stanovena odpovédnost kazdého pracovnika

e motivace zaméstnanci zaméstnanych na HPP byla dostate¢na

e ohodnoceni v obdobi, kdy je podstatné¢ vic prace (napf. vanoce) bylo

ptizptisobené podminkam
e supervizor byl autoritou, dokézal pomoct kdykoliv to bylo mozné
e Dbyla respektovana individualita zaméstnancti
1. Jste: Zena muz nechci uvést
2. Vasim supervizorem byl/a .......c.ccccoeeviveiiiieniieennnn.
3. Spolupracoval/a jste s danou firmou kdyz jste byl/a:
student pracujici jiné
4. Souhlasite s pouzitim této ankety k ucelu vypracovani odborné prace?

ano nc
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Dotaznik pro supervizory (soucasny SV/byvaly SV)

Dobry den,

obracim se na Vas se Zadosti o vyplnéni ankety, ve které jde pouze o Vas nazor. Vitané
Jjsou napady, postrehy i stiznosti. Tim miiZete pomoct zlepsit podminky nasi spolecné
prdce.

Vypliujte prosim impulzivné, pravdivé a nebojte se dopsat poznamky. Vase napady
budou jediné prinosem.

Deékuji Vam vsem za Vas cas a spoluprdci.
1. Mate kladny vztah ke své praci? ano ne

2. Zasahuje tato prace do VaSeho osobniho zivota? (zkuSenostmi, pfistupem k

lidem,...) ano ne

3. Jak dlouho piisobite/ jste plisobil jako supervizor v daném tymu?

6. Jaka je/byla podle Vas spoluprace se zadavatelem projektu?
vyborna dobra pijjatelnd  Spatna 10T T

7. Jak se Vam pracuje/pracovalo s kolektivem operatorti?

vyborné dobte ptijatelné Spatné jinak ...,
8. Mate vyhrady viic¢i chovani operatorti? ano ne

JAKE? o
9. Respektuji operatoti veskeré Vase nafizeni? .........ccceeceveniincnncneenne.
10. Jsou podle Vas sluzby poskytované danym tymem kvalitni?..................

11. Jestli ne, nebo jen ¢aste¢né ano, muizete fict proc?

12. Jak moc dle VaSeho ndzoru poskozuje kvalitu poskytovanych sluzeb vysoka

fluktuace zaméstnancti v daném tymu?



13. Co je podle Vas diivodem tak vysoké fluktuace?

14. Co tikate na tyto myslenky?

e piesna pravidla pro vSechny

e presné rozdéleni prace (s ohledem na typ pracovniho poméru)

e stanoveni odpovédnosti

e lepsi motivace pro zaméstnance na HPP

e zlepSeni podminek v obdobi, kdy je vic prace (vanoce)

e supervizor by mél byt autoritou, snazi se pomoct kdykoliv je to mozné

e jerespektovana individualita zaméstnanci

1. Souhlasite s pouzitim této anonymni ankety k ucelu vypracovani odborné prace?

ano ne
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Vyhodnoceni anketniho Setieni

Skupina respondentti: Supervizofi (SV)

Dotaz Odpowed SV ¢&. 1 SV¢E. 2 3
‘Méte kladny vztah ke své praci? ano ano ano ‘ 2 ‘
ne
Zasahuje tato prace do Vageho osobniho Zivota? ano ano ano 2]
\Spokojenost S pozici ano ano ano \ 2 \
\U\aiujete o odchodu? ano ano (postup) ano -
\Spokojenost se spolupraci se zavatelem projektu ne ne, slozita ne, priméma .
\Spokojenost se spolupraci s kolektivem OP ano ano \ 2 \
Vyhrady Vi¢i chovani operatort ano ano ano \i
naladovost
nékdy zbytecné prilis velka
kroky wolnost
Respektuji operatofi veSkeré Vase nafizeni ano ano 1
ne ne 1

Jsou podle Vas sluzby poskytované danym

tymem kvalitni? ano ano ano 2
Jak moc poskozuje kvalitu poskytovanych hodng, znatelné, 2
sluzeb wsoka fluktuace zaméstnancud v daném je to nej\wetsi zapracovani
tymu? problém min. mésic
Co je podle Vas divodem tak wsoké fluktuace? syndrom whofeni stres
Souhlasite?
-pfesné rozdéleni prace (s ohledem na typ
pracowniho poméru) ano ano 2
ne,ale neni
ne potreba 1
-stanoveni odpovédnosti ano ano ano 2
-lepSi motivace pro zaméstnance na HPP ano ano 2
ne ne a je potrfeba 1
-zlepSeni podminek v obdobi, kdy je vic prace neni, je potreba
(vanoce) neni neni vic OP 1
-supenizor by mél byt autoritou, snazi se pomoct
kdykoliv je to mozné ano ano 1
ne pratelsky pfistup 1
-je respektovana individualita zaméstnancu ano ano ano 2
Souhrnné informace: Ugast 100,00%
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Skupina respondentti: Operatofi (OP)

Dotaz Odpowved’ (OP) >
Zasahuje tato prace do Vaseho osobniho Zivota? ano 5
pozitivné 5
negatimé 3

Jednoznac¢ny pfinos pro osobni zZivot: reakce na lidi, zlepSeni komunikac¢nich schopnosti,zw$eni profesionality
3 respondenti uvedli i negativni dopad, 1 z nich konkrétné psychické vyCerpani (jde skute¢né o praci nevhodnou pro
slabsi povahy)

Uvazujete teoreticky o jiné praci? ano 3
ne 2
Pokud muzete prosim uvést davod? ¢as.dlvody 0
prac.podminky 1
soc.dlvody 2
kolektiv 0
supenizor 0
neuvazuje o odchodu 2

AZ 40% operatoru se obava tzv. syndromu whoreni. Toto je u daného typu prace velmi ¢asty jev.

Vyhledaval/a jste pred nastupem do spole€nosti tento typ prace? ano 2
ne

w

Pracowni podminky:

z technického hlediska prijatelné 5
ze socialniho hlediska dobré 3
pfijatelné 2
kolektiv spolupracowniku wborné 3
dobré 2
motivace (kromé finanéniho ohodnoceni) motiwjici 2
prijatelné 2
slabé 1

Jednoznacné jde o kvalitni kolektiv, denni motivace pochazi od SV ¢.2! Jako silnou motivaci OP uvadi kladné reakce ze
strany zakaznik(.

\Jak hodnotite sveho supenizora? kladné 5
Je pro Vas supenizor autoritou? ano
ne 1
Dle Vaseho nazoru by mél supenizor piistupovat k operatorim vicrozhodé 2
pratelsky 1
souhlasim s jeho pfistupem 2
Stiznosti maly pracowni prostor 1
Spatna spoluprace se zadavatelem projektu 3
potfeba zlepsit HW a SW wybaveni 4
Co podle Vas plati?
-presna pravidla pro vSechny ano 3
ne 2
-presné rozdéleni prace (s ohledem na typ pracowniho poméru)  ano 2
ne 3
-je stanovena odpovednost kazdého pracownika ano 3
ne 2
- motivace zaméstnanct zaméstnanych na HPP je dostate¢na ano 4
ne 1
- ohodnoceni v obdobi, kdy je podstatné vic prace,je
piisplisobeno podminkam ne 5
- supenizor je autoritou, dokaze pomoct kdykoliv je to mozné ano 3
ne 2
- je respektovana individualita zaméstnancl ano 5
Souhrnné informace: Ugast 100,00%
Muzi 2
Zeny 3
Studenti 3
Pracuijici 2
Pocet OP, kteri byli zaméstnani pod SV €.1i 2 1
Pocet OP, kteri jsou zaméstnani pouze ¢.2 5
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Skupina respondentui: Byvali operatori (BOP)

>(BOP vedeni > (BOP vedeni

Dotaz Odpoved SV &.1) SV &.2) z (BOP)

Mate kladny vztah ke své praci? ano 7 3 10
ne 0] 1 1

Zasahuje tato prace do Vaseho osobniho zivota? ano 6 4 10
ne 1 (0] 1
pozitivné 4 3 7
negativné 4 4 8

MduzZete prosim uveést divod Vaseho odchodu? prac.podminky 4 2 6
soc.duvody 2 1 3
supenizor 1 4 5
cas.diuvody 0] 1 1
kolektiv 0] 0] o]

Pracowmi podminky:

z technického hlediska dobré 1 1 2
prijatelné 4 1 5
Spatné 2 2 4

ze socialniho hlediska wbomé 1 0 1
dobré 2 1 3
prijatelné 3 1 4
Spatné 1 2 3

kolektiv spolupracowniku wbormé 4 4 8
dobré 3 (0] 3

motivace (kromé financéniho ohodnoceni) motiwjjici 1 1 2
slabé 5 1 6
zadné 1 2 3

Jak hodnotite sveho supenizora? kladné 6 1 7
zaporné 1 B 4 ‘

Je pro Vas supenizor autoritou? ano 4 4

‘ ne 3 4 7

Dle Vaseho nazoru by mél supenizor pristupovat k

operatorim vice autoritativné 4 1 5
mimé [0} 2 2
vstricné [0} 1 1
povzbudive 1 0 1
liberalneé [0} 1 1
lidsky 1 1 2
pratelsky [0} 3 3
souhlasim s
pristupem 2 0 2

Nawhy zmeén:

S —————— 0 [ B

vetsSi motivace 1 (0] 1

uceleni kolektivu 1 1 2

odpovidajici finanéni ohodnoceni 1 2 4

zlepsSeni HW a SW wybaveni 2 0] 2

dokumentovat praci 1 [0} 1

upresnit pracowni postupy 1 0] 1

fizeni podfizenych jinym zplsobem 1 (0] 1

zabezpeceni wtSich prostor 1 [0} 1

upravit pracowmni vztah se zadavatelem projektu 5 1 6

zlepsSit personalistiku (0] 1 1

Co podle Vas platilo pro dany tym?

-pfesna pravidla pro vSechny ano 3 1 [0}

-pfesné rozdéleni prace (s ohledem na typ pracowiho

pomeéru) ano 2 2 (]

-stanovena odpovednost kazdého pracownika ano 4 2 1

-motivace zaméstnanctu zaméstnanych na HPP byla

dostate¢na ano (0] 1 [¢]

-ohodnoceni v obdobi, kdy je podstatné vic prace, bylo -

prizpisobeno podminkam ano 0 0

-supenizor byl autoritou, dokazal pomoct kdykoliv to bylo

mozné ano 6 [0} 0]

-byla respektovana individualita zaméstnanct ano 5 3 1

Souhrnné informace: Ugast 91,67%

Muzi 5

Zeny 6

Studenti 1

Pracujici 9

Pocet OP, ktefi byli zaméstnani pod ¢&. 1 8

Pocet OP, kteri byli zaméstnani pod ¢. 2 3
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Studie pro firmu

Cil prace

Cilem diplomové prace je navrh na zlepSeni situace vyplyvajici z vyzkumu v tymu

pasivniho telemarketingu. Navrh je zaméten na snizeni miry fluktuace zaméstnanci.

Findlnim vysledkem diplomové prace je konkrétni ndvrh a metody aplikace jeho

jednotlivych casti.

Definice problému

Fluktuace zaméstnancu

Fluktuace zaméstnanct je jeden z trvalych problémt, ktery zatézuje prakticky vSechny

odvétvi. ReSeni problému fluktuace je pro kazdou spole¢nost nezbytné a kontrola

urovné fluktuace je nutna.

Negativa rostouci fluktuace:

Ztrata zaskolenych zaméstnanct

Mozny tnik citlivych informaci a obchodniho tajemstvi

Ztrata zakaznikl (zaméstnanec je pietahne s sebou jinam)

Minimalné pfechodné zhorSeni péce o zakazniky, moznost ztraty kreditu a
divéryhodnosti také u dodavatelt

Zvysené ndklady na udrzeni funkénich procest

Zvysené naklady na vybér a adaptaci novych zaméstnanci

Pocity nejistoty u stavajicich zaméstnanc a jejich pietizeni (zvySeni
nespokojenosti, Castéj$i vyskyt konfliktli, narist nemocnosti, fetézeni odchoda
zamestnancll)

Snizeni davéryhodnosti coby potenciondlniho zaméstnavatele pro kvalitni
uchazece o zaméstnani

V piipadé zkoumaného tymu snizovani kvality prace v disledku zdlouhavych

Skoleni pro zacateCniky.

Vseobecné doporucovand hodnota trovné fluktuace se nejcastéji uvadi v rozsahu 5-7%

ro¢né (pricemz primérna mira fluktuace v CR je na urovni cca 15%). Znamena to, Ze ve
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sledovaném obdobi (obvykle 1 rok) opusti firmu 5-7 (resp. 15) osob na kazdych 100
zameéstnancu této firmy. Tato hodnota je podlozena faktem, Ze fluktuace ma také sva

negativa a pozitiva, rizika a pfinosy. Neni tedy poZadovana nulova hodnota.

Piinosy fizené fluktuace
e je objektivnim ukazatelem trovné predevSim persondlni a manaZerské prace v

celé firmé a jejich jednotlivych ¢astech

e udrzuje fungovani vnitiniho ,trhu prace™ — vytvareni pftilezitosti k postupu, je
mementem pro podprimérné pracovniky

e podnécuje priliv novych lidi a napadi do firmy, fedéni stereotypd a provozni
slepoty

e optimalizuje a zleviiuje proces personalniho plénovéni, fizeni rozvoje a
nastupnictvi

e stabilizuje produktivni personal

Teoreticka vychodiska
Miru fluktuace Ize jednoduse urcit vypoctem.

Vybrany tym funguje od léta roku 2006. Kdyz uvazujeme celé obdobi od vzniku az do
dnes, z celkového poctu 19 operdtori je dnes aktivnich 6 lidi, ale primérny pocet
zaméstnancl v daném obdobi je 4 (pocet operatort je v rozmezi 2-6). Mira fluktuace

pro dané obdobi je:

13100
4
Mira fluktuace=325

Mira fluktuace=

Vysledek, 325% celkové fluktuace je sice alarmujici vysledek, ale neukazuje skute¢nou
miru fluktuace srovnatelnou s doporu¢enou hodnotou.

V prvni rok mohly nastat komplikace se zavadénim pasivni linky a rok 2009 nemtzeme
zatim brat do tvahy.

Zvolila jsem tedy rok 2008, kdy linka fungovala prakticky normaln¢.

Mira fluktuace v roku 2008 vychédzi z faktu, Ze na lince byl opét primérny pocet
operatoru 4. Pracovnikll na lince bylo za cely rok celkové 9. Na konci roku byla linka

obsazena pouze tfemi operatory.
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6x100

Mira fluktuace(r.2008 )=
Mira fluktuace(r.2008)=150

Fluktuace na jednom pracovisti mirou 150% je vysoce alarmujici fakt v kazdych

podminkach!

NON analyza problému

Nedostatky
Objektem vyzkumu je spolecnost poskytujici sluzby. Zde lze ocekavat vice druhi
socidlnich nedostatkli, které v daném odvétvi nelze eliminovat. Hlavnimi nedostatky

konkrétniho problému velké fluktuace zaméstnanci jsou:

e ckonomické aspekty

e socidlni aspekty zpusobeny specifickym firemnim prosttedim a odvétvim

(telemarketing)
e nedostatky lidského faktoru
Obtize
Hlavni obtizi je samotna velka fluktuace zaméstnancii. Také vnitropodnikové vztahy

nejsou idedlni, nasledkem ceho Casto vznikaji dalsi zbyte¢né obtize.

Neznamé
I pies dlouholetou tradici a dobré postaveni na trhu firma v naborové kampani
neoslovuje spravnou cilovou skupinu. Tento fakt je zplisoben nedostatkem vhodné

pracovni sily.

Nejzavaznéjsi NON, jeho divody

Vzhledem ke konkuren¢nimu boji je kazdd soucast NON analyzy pro spolecnost
zavaznym problémem. Nejakutnéj§im problémem je ale velka fluktuace zaméstnancu.
Tento fakt poSkozuje kvalitu nabizenych sluzeb. Je to zplsobeno tim, Ze nového
zamé&stnance je potfeba hloubkové preskolit, charakter nabizenych sluzeb vyzaduje
konkrétni znalosti. Tento proces je ale Casoveé naro¢ny a prumérny pracovni vztah je jen

o malo delsi, nez ¢asovy interval potfebny k hloubkovému proskoleni.
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Tento problém zpusobuje tada aspektl, které jsou v diplomové praci prokazany a

podlozeny vyzkumem.

Priciny problému

obtiz. Vzijemné souvislosti faktorti sméruji na skute¢né¢ divody vysoké fluktuace na

daném oddéleni.

Z vyhodnoceni je vidét, ze na feSeny problém ma statisticky nejvétsi vliv faktor
Spatnych pracovnich podminek, zpiisob fizeni tymu supervizorem a také nédhld zména
vedeni. Vliv supervizora a styly fizeni tymu méli dopad na vSechny dilezité faktory

vvvvvv

zkoumany problém byl prokazan vliv stylu Fizeni tymu supervizorem.

Eliminace problému

Pro zlepSeni aktudlniho stavu fluktuace zaméstnancii bylo nutné navrhnout novy typ

fizeni, ktery odpovidéd pozadavkim konkrétni situace a konkrétni linky.

Zkoumana skupina ma velmi specifické pozadavky. Jen kombinace styli fizeni muiize
vyhovovat specifikim. V tabulce ¢. 1 jsem popsala pozadované a zamitnuté prvky
jednotlivych vSeobecnych styli fizeni a jejich vhodnost pro dany typ pozice. Zohlediuji

zde aspekty tykajici se supervizora i operatoru.

M¢ doporuceni vychazi ze specifickych potifeb daného tymu. Dle tabulky je zjevné, na
co se styl fizeni musi zamé&fit a ¢eho se musi vyvarovat pro nevhodnost pfi daném

problému.
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Styl fizeni s kupiny
Liberalni fizeni

PrvKky daného stylu
vhodné pro danou situaci

znaéna mira samostatnosti pro podtizené

nevhodné pro danou situaci

vlastnizpisoby feSeni kol (nechténé)
styl vyZzaduje velmi silné osobnosti, které ho
nezneuzivaji (nelze to prfedpokladat)

potlacovani autority SV

nezasahovanido déni

r~r r

Formalni rizeni

zaméfeni SV na vlastnipozici (podpora
autority)

formalni potadek

potlacovani kreativity

Fizenina efekt

Direktivni Fizeni

zaméfenina plnéni ukoll

zaméfeni SV na vlastni pozici

piili§ striktni podminky

Cisty styl mize plisobit jako teror

Tymové fizeni

orientace na lidi
orientace na ukoly

pochopeni pro jednotlivce

pochopeni pro zijmy jednotlivet (v nékterych
piipadech nevhodné)

osobnost SVustupuje do pozadi

7 ~r

Autoritativni Fizeni

podpora autority SV

SVnekonzultuje své postupy

vyzadovana bezpodmine¢nd disciplina
(nevhodné kvili spec. pozadavkim pozice)
maximélni centralizace

motivace typu ,,cukr-bi¢* (nevhodny typ pro
danou pozici)

jen jednosmérna komunikace

nevhodnost stylu pro dlouhodobé projekty

Demokraticky styl

orientace na podfizené
optimaln¢ centralizovany styl

spis pratelské vztahy (ale ne striktné)
dvousmérma komunikace

dobra zp&tna vazba (POZADA VEK)
kvalitni a dlouhodoba produktivita

priméma produktivita

ptehled podiizenych o v§ech cilech (zbytecné
anechténé)

uplatiiovaninazorli podtizenych, kritiky (pfilis
velkd volnost)

Tabulka ¢. 1: Viastnosti stylii rizeni

Navrhovany styl fizeni pro supervizora je zamétfen na budovani nenésilné autority

supervizora. Tento fakt byl i1 je zddouci pro danou pozici. Operator potiebuje stabilni

oporu a je pozadované, aby ji prioritn€ vidél supervizorovi. Vedouci by tedy m¢l

prokazat podrobné znalosti problematiky a problémy jen feSit, nekonzultovat je s

podiizenymi. Jeho postaveni musi byt znatelné.

Stejné dulezité je ale i pochopeni pro jednotlivce. Individualita zaméstnanci mize

pomoct v rozsifeni pracovnich schopnosti ostatnich spolupracovniki. Orientace na lidi

napomaha pocitu uzite¢nosti a tim ptispiva k spokojenosti podtizenych.
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Nejlepsi variantou kombinace budovani autority a zaméteni na lidi je vyuziti prvkl
demokratického stylu fizeni — optimalni centralizovani zajmi. V konkrétnim ptipadé
doporucuji, aby lehce pfevazovala autorita supervizora, pro operatory to tvoii dojem

»pevné pudy pod nohama®.

Autorita supervizora ale nesmi prerist do ryze autoritativniho typu fizeni. Pro
agresivni prostiedi telemarketingu neni autoritativni pfistup vhodny. Znaény psychicky
natlak ze strany zdkazniku musi byt kompenzovan Castecné pratelskym pristupem z
ostatnich stran. To plati nejen pro supervizora, ale i pro operatory navzajem. Doporucuji
proto pfidat vahu i nékterému typu team-buildingu. Relaxace je pro lidi pracujici v

psychicky naro¢nych povolanich nutna.

Komunikace musi probihat vS§emi sméry. Nejen mezi nadfizenym a podiizenym, ale i
mezi podfizenymi navzajem. Je to nutné pro hladky provoz pasivni linky. Toto lze
dosahnout naptiklad hromadnou konzultaci operatori pted sménou nebo po ni. Navrhuji
prabéh tizené konzultace a spole¢né rozdélovani a planovani tikoli pro dany den nebo
casové obdobi. Takovy typ komunikace dale zabezpecuje nenucenou pfirozenou
zpétnou vazbu, co mimo jiné usetii cas, ktery je do uméle sledované zpétné vazby
vkladén pfi dne$nim stavu. Dal§$im piinosem planovani procesti je formalni poradek
jednotlivych procesti a eliminace zmatkli a nekoordinovanych procest, které denné
zaberou nezanedbatelnou cast pracovni doby. Predpokladem pro fungovani Fizené

komunikace o planovani je dostatecna autorita supervizora.

Pro préaci v daném tymu je pozadovana samostatnost a je zadouci, aby byla vyuzivana
efektivné. Operator musi byt podrobné proskolen a musi ziskat i jisté komunikacni a
technické znalosti. Efektivita jeho samostatné prace je tedy podlozena efektivitou
Skoleni. Pii dneSnim stavu jsou Skoleni feSené pribézne. Oddélenim Skoleni
teoretickych poznatki od béZného procesu lze docilit efektivnéj$iho a hlubsiho
pochopeni problematiky. Az takto pfipraveny zaméstnanec by mél byt zafazen do

pracovniho procesu.

Castecné potlacovani nebo nepodporovani kreativity je u dané pozice zadouci,
vhodngjsi jsou prvky formélniho fizeni. Diky formalnimu potadku se sloZitost

jednotlivych problému snizuje a procesy jsou urychleny. A to je i zdmérem spole¢nosti.

Procesy musi byt zaméfeny na dlouhodobou strategii, tak 1ze dosdhnout trvalou
stabilitu a zmirnéni vysoké fluktuace. Narazové problémy souvisejici s konkrétnim
pracovnim mistem zna¢né zvysuji nespokojenost zaméstnancti. Proto je dulezité zaméfit
se na plnéni jednotlivych tkolt. Pfi navrhovaném planovani by méli byt nejpodstatné;si

ukoly rozebrany a nasledné muize byt navrzen nejefektivnéjsi postup feseni. Zavedeni
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tohoto prvku formalniho tizeni vede k zjednodusSeni rutinnich procesii, tim vznika

prostor pro reSeni narazovych vyjimec¢nych situaci.

Pozadavkem na dané oddé€leni je kvalitni a dlouhodoba produktivita. Tato je pfimo
zavisla 1 na mife fluktuace. BohuZel pozadovanou kvalitu a dlouhodobé udrzovani
pozadovanych vystupnich hodnot nelze zvySovat bez ujmy na jinych faktorech. Tento
jev tedy provazi jen primérna produktivita. Navrhovany model planovani mize pomoct

rutinni ukoly urychlit.

Aplikace zmény v podniku

Kromé celkového pojeti doporuc¢ené¢ho modelu jako takového, I1ze predlozit jednotlivé

procesy modelu, které doporucuji aplikovat na dany tym a dale s nimi pracovat.

Tabulka ¢. 2 kategorizuje jednotlivé Casti navrhu a vysvétluje 1 moznou aplikaci.
Variant kombinaci prvka fizeni 1ze navrhnout mnoho, ale pro podminky vyplyvajici z

vyzkumu je nejlepsi variantou navrhovany model.

Konkrétni bod modelu Zpusob aplikace

Budovani autority SV Vyuziti navrhovaného modelu

Skoleni pii supervizora s pedagogickym &i
Pochopeni jednotlivce psychologickym zaméfenim

Mimopracovni aktivity operatori zame-
fené na spolupraci ve stresu, zvladani
Team-building stresovych situaci, uceleni kolektivu

planovani dle navrhovaného modelu,
rozebirani pracovniho procesu na rutinni
dil¢i procesy a jejich zjednodusenidle

Planovaniukola moZnosti
Vyuzit fizenou konverzaciu planovani
Zpétna vazba procestu

Komunikaci vede SV, operatofi navrhuji

Rizena komunikace o planovani planovani, kone¢né slovo ma opét SV
Oddéleni pracovniho procesu od procesu
Podrobné skoleni Skoleni
Caste¢né potladovani kreativity Preferovani prvka formalniho fizeni
I za cenu primémé produktivity prace
Zaméteni procest na dlouhodobou udrzet dlouhodobou stalost, vyuziti
strategii planovani a zjednodusSeni procest

Tabulka ¢. 2: Aplikace bodi modelu
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Vyhodnoceni pFinost

Po zavedeni modelu pfedpokladam nejen snizeni fluktuace zaméstnanci ale také:

zlepseni celkové spokojenosti zaméstnanct v cilové skupiné

roz§iteni pracovnich schopnosti operatorti
zvyseni spokojenosti operatorti
diky planovani procest: hladsi provoz, tsporu ¢asu

diky rozebrani tukold: snizeni naroc¢nosti pracovniho procesu, piirozenou
zpétnou vazbu, zjednoduseni rutinnich procesti a tim vznik prostoru pro fesSeni
narazovych vyjime¢nych situaci diky zaméreni na dlouhodobou strategii:

trvalou stabilitu
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