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Abstrakt

Bakaldska prace analyzuje prvky s@sného motiveniho programu spod@osti
Proveon, a. s., nejsidjsiho konkurenta a také spokojenost 2simané prostednictvim
dotaznikového S&gni. Z provedenych analyz vyplynuly zéy, které jsou podkladem
k navrhu zndn ¢i novych feSeni prvik motivatniho programu. Vlastni navrhigSeni

povedou ke sniZzené fluktuaci na pozici operéatotaikio telemarketingu.

Abstract

This bachelor thesis analyzes all elements of otmeotivational program in Proveon,
a. s. company, its biggest competition and alscé#tisfaction of its employees using a
guestionnaire survey. Findings of this analysisehbgcome the basis for proposing a
number of changes or new solutions in this motoral program. This proposals will

lead into decreasing the fluctuation at the adiemarketing operator’s position.
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UvOoD

Motivace zamistnané@ je jednim z bod, které ovlivuji hospodésky vysledek celé
spole&nosti. Efektivié sestaveny motivai program zpravidla napomaha vyssi pracovni
produktivit zangstnané, coZ se naslednodrazi v kvali¢ vyrobenych vyrobi

¢i poskytovanych sluzeb.

Spravné fizeni lidskych zdrdj je v oblasti telemarketingu &fejnim Ukolem
managementu, a to nejen personalniho. Kazdé calrure musi dbat na kvalitu
piijimanych pracovnik, zaSkoleni a nasledma vykonnost (u operatora @Spost

hovor).

Vysledky celého call centratipno ovliviiuji operatdi svymi vykony. Vysoka mira
jejich spokojenosti a pracovni motivace je protteditym predpokladem pro dosazeni
co nejlepSich vysledkspol&nosti. Nespokojeny operator veétsine pripadi preferuje
volbu jiného zarsstnani. Takto rize spolénost pisobici v oblasti telemarketinguiijit

i 0 zkuSené a ugpné operatory, coz je nezadouci.

Bakald&ska prace se sklada z nasledujicich kapitol. \eteké ¢asti jsou popsany
zakladni principy motivace. Dale navazuje podrolamalyza ve vybraném podniku
poukazujici na vysokou miru fluktuace, ktera nédné zvySuje naklady naborového
procesu a zcela nesouvisi s mySlenkou dlouhodobléim@ce. V analytickéasti jsou
rozebrany jednotlivé prvky moti¢aiho programu call centra Proveon pro pozici
operatora aktivniho telemarketingu. Dale jsou geabtictvim dotaznik zjiStny piani

a poteby zangstnand call centra Proveon. Spdleost Proveon je nasledlisrovnana

s nejsiligjSim  konkurentem v B#h Srovnani obou konkurentvychézi pedevsim

z jednotlivych prvik motivanich programd. Mzdovy systém kazdého call centra je
vSak velmi specificky a zalezi vzdy na aktualnicbjgktech. Vysledky analyz jsou
podkladem pro SWOT analyzu, kde je poukdzano na silslabé stranky spotesti a

zarovei na fFilezitosti a hrozby.

Zmeény motivaniho programu jsou navrzeny dle naz@antstnand@ a aekava se
tedy, Ze povedou kvySSi @smosti hovolt a udrzeni kvalitnich zagstnand.
Dlouhodol&jSi spoluprace a lepsi vysledky jsou zakladem pm@emi nedrérné

fluktuace, coz mize byt v praxi velkou konkuréni vyhodou.
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1 VYMEZENI PROBLEMU A CILE PRACE

Na pozici operatora aktivniho telemarketingu jge¢levsim u brigadni prilisS vysoka
mira fluktuace. Snizeni miry fluktuace a tim padenfskani stabilnich za¥stnand,

muze call centru vytvit velkou konkurenni vyhodu. Navrzené z&¢ny motivaniho
programu by rdly napomoci tomu, aby se stalo pravidlem, Ze¢ssp operator -

brigadnik gechazi na hlavni pracovni pém

Cilem je zvySit motivaci u dvou ,objekt Jednak u zagstnan@ na pozici operatora
call centra Proveon a také u potencialnich zajeracpozici operatora aktivniho

telemarketingu.

Provedena bude analyza n#giho konkurenta v Benh a motivace zagstnané
prostednictvim dotazniku. Dotaznik budéeploZen aktivnim operatiim a sodasré
i operatotim, ktef jiz pracovni porér ukortili.

Navrzené motivéni prvky budou vést zakatnance (operatory) ke zlepSeni pracovniho
vykonu. Pracovni produktivita a motivace v call warjednoznan¢ zvySuje uspsSnost

hovori (coz samaiejmeé pro spolénost znamena vysSsi zisk).

Pro samotného operatora znamena zvySeniéSaspti hovol vySSi vydalek,
spokojenost a fpdpoklad delSi spoluprace. Dlouhodoba spoluprameegitorem pak

shizuje miru fluktuace.

Motivacni program by rél zvyraznit reference spaleosti na trhu prace a tedy zvysit
z4jem o pozici operatoraigrevsim zad studenit a absolverif). Pro spolénost z toho
plyne nafist patu uchazeét, moznost ¥tSiho vykEru na vykrovych fizenich. Diky
vétSimu pdétu zajemd@ miZzeme pedpokladat ziskani vice operatos dobrymi

piedpoklady pro tuto pozici.

12



2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

Sluzby call center zavisi v stasné dob predevsim na kvalit lidi komunikujicich
se zdkazniky. Technologie a kapacity call centestavaji byt konkuremi vyhodou a
rozhodujicim faktorem se stava kvalita lidskychagilr Vzhledem k tomu, Ze klientsk&
centra nabizeji sluzby internim nebo externim zdikam, ve vSeckRtastech slozitého
fetzce — od manazera aZ po operatora — je nutny PR@gky gistup. Kvalita lidi tak
piimo ovliviiuje UsgsSnost daného call centra a jeho konkurenceschomaosthu. (9,
str. 11, 32)

V telemarketingu je tedy hlavnitchz kladen na praci s lidmi, neb@raw ti jsou
zakladnim stavebnim kamenem call centra a z hladisiorit stoji nejvyse. (9, str. 11,
32)

2.1 Pojem Motivace

Kazdy z nds se setkadva s motivaci v podsta@zdy den. Sportovec je motivovan
k Usgchu, a proto trénuje. Zahradkae stara o svou zeleninu, abg¢lmo nejwtsi
sklizen. Vztah zamstnance a zagstnavatele je trochu odliSny — zésimavatel musi
sve lidi, pokud chce byt usgny, dobe fidit a vytvdit kvalitni tym, ovSem k vykonu je

musi také péii¢né motivovat. (4, str. 81)

O motivaci plati, Ze je pate personalniho managementu. Pokud neni motivované
chovani a jednani lidi nadité Urovni, nelze vyt§ovat cile, ani vyZadovat jejich gini.
Urovei motivovanosti lidi ovliviuje jejich pracovni vysledky. Motivace takéispiva

k dalSimu dlezitému aspektu ovliwjicimu pracovni vykonnost — Kk vytkeni
pozitivniho klimatu podniku, je ,konstrdkim prvkem® tvorby organizai a tidici
kultury. (10, str. 157)

VSechny organizace se zajimaji o to, co by sk mdlat pro dosazeni trvale vysoké
arovre vykonu lidi. Znamena toénovat zvySenou pozornost nejvhégim zpisohim
motivovani lidi pomoci takovych néstégjako jsou tizné stimuly, odrény, vedeni lidi,
praci a také podminek v organizaci, za nichZ tutdcip vykonavaji. Cilem je

samozejme vytvaet a rozvijet motivéni procesy a pracovni prosti, které

13



napomohou tomu, aby jednotlivi pracovnici dosahowalsledki odpovidajicich
ocekavani managementu. (1, str. 219)

Na motivaci zalezi v kazdém podniku, nelzeifiope motivovani zagstnanci odvagji
lepSi vykon. Motivace zvySuje efektivitu,ciinost, spokojenost a produktivitu.
Bez ohledu na povahu planovanych vysifedke tedy pedpokladat, Ze motivace
zvySuje Sance na jejich dosaZzeni. V konkrétnifipgut muiZzeme vyjmenovat
»cinnosti“, které mira motivace ovitwje. Je-li skupina lidi praco¢nmotivovana,

odrazi se tento fakt ¥¢hto oblastech:

» ZvysSuje se:
= zajem o vysledek a tak i kvalita odvedené prace;
» tempo prace;
= ochota pijmou zodpo¥dnost;
» Urovai kreativnich pipominek;
= dochvilnost (nap pozdni pichody na sciizky ¢i hledani divoda pro divejsi
odchody don);
= pozornost (nap k n&izenim managementu);

» osobni dast na podporovani kultury dané organizace.

» Snizuje se:
= absence;
= plytvani ¢asem — pestavky, rozhovory (nesouvisejici s praci),fizgvani
soukromych zalezitosti (telefonovartéeiim, internet);
= pomlouvani, vyruSovani ostatnich od pracisriifam;
* oderpavani financi z organizace (hamzStovanim pozadavkna fin. vydaje);

» zpochylovani zabhnuté politiky; byrokracie. (3, str. 2)

Motivace neni jen &ci, kterou (jak si &kteti mysli) je dobré &at. Motivovani palt
mezi klcové aspekty manaZerské prace. Motivace je nagingi, Ize Fimo ovlivnit
vysledky, jak ukazuje nasledujici vzorec:

Vykon = (schopnosti + znalosti) x motivéni pocit

Rovnice 1 - Vliv motivace na celkovy vykor{3, str. 3)

14



Obecr tedy plati, Ze pokud je zastnanec dostata¢ motivovan, s organizaci se svym
zpisobem ,szije". Takovi za#éstnanci jsou poté pro kazdou spwmiest nesmir& cenni,
protoZze pracuji efektivn Siti pozitivni reference a snazi se ,bojovat’ za sprobet

na vSech frontach.

2.2 Typy motivace

K pracovni motivaci Ize dojit @dvna cestami. Na jedné stralidé motivuji sami sebe —
hledaji si, nalézaji a vykonavaji praci (nebo e prace fidélena). Takove zasstnani
poté uspokojuje jejich ptaby, nebo je alespiovede k dekavani spléni svych cit.
Na strag@ druhé mohou byt lidé (jakoZzto za&stnanci) motivovani svym
zantstnavatelem (progdnictvim managementu) pomoci takovych metod, jpko

odmenovani, povysovani, pochvala atd.

Rozctleni dle Herzberga a kol.:

. Vnit ¥ni motivace— faktory, které si lidé sami vytig§i a které je ovlisuji, aby
se utitym zpasobem chovali nebo aby se vydaltitym smérem. Tyto faktory tvéi
odpowdnost (pocit, Ze prace jeudl@zitd), autonomie (volnost konat)filezitost
vyuZzivat a rozvijet dovednosti a schopnosti, zayiosaa podétnost prace aiflezitost
k postupu v hierarchii pracovnich funkci.

. VnéjSi motivace— to, co se &a pro lidi, abychom je motivovali. T¥bodmeny,
jako napiklad zvySeni platu, pochvala nebo povyseni, al& taesty, jako nap
disciplinarni tizeni, odefeni platu nebo kritika. \#Si motivatory mohou mit
bezprostedni a vyrazny &inek, ale nemuseji nutmisobit dlouhodoé. (1, str. 220 -
221)

2.3 Proces motivace

Motiv je divodem k gjaké pohnutce (donuti nas IKité ¢innosti). V samotné fazi
motivace je mnoho faktar které ovliauji lidi, aby se witym (nejlépe pedem
uréenym) zmgisobem chovali. i slozky motivace podle Arnolda a kol. (1991) jsou:

. smér — co se Haka osoba pokousikt;

. usili — s jakou pili se o to pokousi;

. vytrvalost — jak dlouho se o to pokousi. (1, str. 219)

15



2.3.1 Proces motivace v oblastfizeni a vedeni

Manazer musfidit, coZ je celkovy proces dosahovani vyslegkostednictvim dalSich

lidi. ManaZzei jsou zpravidla hodnoceni podle vyslédéeleho tymu, nikoli individualni

prace. Obeanje Sest kifovych Ukoh ve vedeni a motivaci, pro jejichZ spin musime

vyuzit Sirokou Skalu Ukan (komunikace,feSeni problérn rozhodnuti). Motivace je

jednak jeden z Ukdl jenZz musi byt spin samostatha vyzaduje zvlastni pozornost.

Ale navic je motivace spojena se vSemi ostatninolyjkprotoZze se ifimo odrazi

ve vykonu a smysleni o praci lidi v tymu. Alegp&asténe tedy mizeme motivane

pusobit ve vSech ktbvych oblastech, kterymi se manazer zabyva:

Planovani

P planovacim procesu f{auz celkového obchodniho nebo planu projektuygba
brat v potaz izné dopady na ostatni lidi. Plan, ktery hraje vdliomunikaci, jejimz
poslanim je vysstlovat lidem jak a prd budou ¥ci fungovat, je zajisté planem
motivatnim.

Nabor a vybeér

Prijimaci pohovor a vyfrovy proces si lidé zapamatuji & mastupu do prace
vytvéri jejich prvotni motivani pocity. Mohou tim byt ovlivény i pocity ostatnich
lidi, ktefi si budou manaZzera vazit, Ze vytivéchopny tym, nebo ho naopak odsoudi.
Organizovani

Promitd se do mnohaei — do prace, norem, spokojenosti s praci. Orggmize
piedevsim to, jak budou lidé pracovat (spoée individualre). Jestlize se ihlizi

k tomu, jaké budou osobni dopady na jednotlivceprgvdpodobné, Ze se budou
jednotlivci citit motivovasjsi.

Instruktaz a rozvoj

Podle fiznych pfizkumi si lidé gedstavuji ideéalniho manaZera takovétmveka,
od kterého sedto nadi — touto cestou je tit¢ mozné navodit pozitivni motivaci.
Motivace

Motivace jako samostatnd oblast je zatnanci ¢ekavana v uwitych wecech.
Zamestnavatel musi k tomuto aspekttihtizet a o zardstnance se vipnérené mie

svym zpmisobem starat a brat ohledy na jejich situaci.
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= Kontrola
Kontrola pfibéznych vysledk je dilezit4, i zde je mozné motivovat. Néla by
vSak byt provaéha ve velké nie — to by mohlo fisobit demotivang. (3, str. 8 — 9)

Ve vSech &chto oblastech nabird motivademnych podob aiezité je gedevsim, jak
je mira motivace lidi ovlivéna. V samotné motivaci se projevuji &mvSechny
aktivity, k nimz manaZer fjstoupi. Proto je idlezité alespth cast&né pochopeni
psychologie dané situace. Manazer si musi klast zhkladni otdzky: Co v lidech
vzbuzuje pozitivni pocity? A naopak také caspbi na jejich pocity negativf

Motivovani tak spoiva predevsim v umirni negativnich &ci a posilovani faktdi,

které misobi negativlh F¥i jakémkoliv p@&inani je patebné, aby pozitivni vlivy

pievazovaly. (3, str. 9 — 10)

2.3.2 Potieba jako zaklad procesu

Dobre motivovani lidé s jagndefinovanymi cili, podnikaji kroky, od nichzekavaiji,
Ze povedou k dosazeriichto cili. Poté Ize motivaci ozgd jako cilové orientované
chovani VétSina zamistnandé potrebuje motivovat zewjSku. Organizace fte
nabizet dzné stimul a odnén, které napomahaji moti&aimu prostedi. Ale stale jsou
to manaz# — ti musi usmrnovat proces motivace nabizeny organizaci tak, afty b
jejich podizeni dole motivovani. Manazemuseji vyuzivat své dovednosti motivovat

lidi k co nejlepSim vysledim, proto museji chapat cely proces motivace. (1280)

POTKEBA STANOVENT
CILE
DOSAZENT PODNIKNUTL
CILE KROKT

Obrazek 1 - Proces motivace - koloh (1, str. 220)

17



Model procesu motivace souvisejici sipbami ukazuje obrazek 1. Motivace je tedy
iniciovana ¥domym nebo mimovolnym zji&im neuspokojenych p@b. Temito
potrebami si stanovujeme cil, ktery uspokoji nas nedekt K dosazeni cile je mozné
vyuZzit vice cest (1zny sled witych cinnosti) — podnikame kroky. Je-li dosazeno cile a
potteba je uspokojena, je praygmbdobné, Ze chovani (kroky), které kcili vedlo
zopakujeme i u podobnych peb v budoucnu. Pokud nebylo cile dosazeno, je

nepravédpodobné opakovani stejnych koK1, str. 220)

2.3.3 Motiv, motivovani, motivace

Chovani lidi ma vzdy cil, za#reni a také intenzitu. Na otazku prednaji lide, tak jak
jednaji, nam odpovidaji koncepty motivu a motivaBevni z koncepit se zansiuje
energetizaciMotiv tedy vyjaduje postulovanouiftinu jednani, ta je odvozena z cile
jednani.Motivace vyjadtuje proces, ktery je iniciovan motivem a projevsgeprimarg
stavem paeby. VSe ukazuje na nasledujicim obrazku, kde jézéhka struktura

motivatniho procesu.

cil (vyznam)

pocit hladu alimentarni jednani nasyceni

potreba jidla (priprava jidla, konzumace)
A

proces motivace

motiv

Obrazek 2 — Struktura procesu motivace (8, str. 61)

Motiv je vnitini ¢initel procesu, jehoZ cilem je dosazeni tnmiho uspokojeni. Cilem

chovani (motivem) je tedy redukce fudiy. (8, str. 61 — 62)
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2.4 Pracovni motivace

Pro motivaci a jeji souvislosti s pracovnim vykonenistuje kolokh pti vyznamnych
promennych. Na individualni chovanélovéka zde jsobi také faktory prosdi
(tj. faktory existujici mimo jedince)Pobidky a odn®ny formuji postojea jsou jimi
zarovar ovliviiovany. Postoje jsou emocialni souhrny poznavacich aktivit, ktegé
tykaji ucitého objektu (v tomto ijpadt prace) a ppisobi na osobngile. Ty ovliviuji

asili vyvinuté @i praci, coz v konéném disledku vede k pracovninuykonu.

CILE »  USILI
POSTOJE
POBIDKY A

ODMENY e

\4

Obrazek 3 - Zakladni model: "kolobé&h" motivace (5, str. 241)

Kazda z prorénnych tedy fisobi na vSechny ostatni vyznamné faktory motivitezi
témito zakladnimi faktory vSak existuji aité filtry“, které rozSkuji zakladni model.

Temito ,filtry* se blize zabyvaji motivéni teorie. (5, str. 241)

2.5 Motiva éni teorie

Teoretické pistupy k motivaci maji za ukoltigpst k objasgni otazky o pi¢inach
lidského chovani. (5, str. 242)

NejvlivngjSimi teoriemi podle Armstronga (1, str. 221) jsou:
»  Teorie instrumentality, ktera tvrdi, Ze odny nebo tresty (politika cukru a de)
slouzi jako prosedek k zabezgeni toho, aby se lidé chovali nebo konali Zzadoucim

zpasobem.*
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=  Teorie zandfené na obsah motivace. Tvrdi, Ze motivace se wabdsyka
podnikani krok za &elem uspokojeni ptgb a identifikuje hlavni pétby, které
ovliviiuji chovani. Takeé je znama jako teoriefpbt Autory této teorie byli Maslow
(1954) a Herzberg a kol. (1957), #itee svém dvoufaktorovém modelu vyjmenovali
potreby, které nazvali ,satisfaktory“.”

» . Teorie zandtené na proces, které se z#nji na psychologické procesy ouiivjici
motivaci a souvisejici scekavanimi (Vroom, 1964), cili (Latham a Locke, 1p@9

vnimanim spravedinosti (Adams, 1965)."

25.1 Herzberguv dvoufaktorovy model

Jak uvadi Forsyth (3, str. 17): ,Z kazdodenni pekspy a zvla& hledame-li okamzity
motivatni prostedek, ma pro nasétsi vyznam oproti ostatnim teoriim peavato.
Frederick Herzberg hovb o dvou skupinach faktor Existuji jednak faktory
hygienické, které — vifpadt, Ze vzbuzuji negativni pocity — mohou lidi odraagva
jednak faktory motivéni, které v lidech mohou naopak vzbuzovat kladr@tpd

Teorie motivé&nich a hygienickych faktdrpridava ke ,kolokthu“ motivace (obrazek 4)

dalSi podstatnou prainou — interni, fipadré externi pracovni prosdi:

CILE =  (JS|L|

]

POSTOJE

/

pracovni POBIDKY A

prosted| ODMENY ‘h__----- v
VYKON

Obrazek 4 - Roz&feni zakl. modelu motivace o pracovni progedi (5, str. 242)
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Hygienické faktory (dissatisfaktory):
= politika a administrativni procesy,
= dohled,

= pracovni podminky,

= plat,

= vztahy s kolegy,

= osobni Zivot (a vliv prace n&jp,

= spole&ensky status,

= jistota. (3, str. 17)

Jsou to viyjSi faktory, jeZ maji na jedince dity dopad (Rkdy jsou nazyvany faktory
prostedi), jestlize je vSe z hledisk&chto faktofi v paradku, nejsou po motivai
strance také zadné problémy. Pokud v dissatisfagtoproblémy nalezneme, vznika

nebezpei oslabeni motivénich pocit. (3, str. 17)

Motiva éni faktory (satisfaktory):
» dosazeni cile,

* uznani,

= prace sama o sép

= odpowdnost,

* postup,

= rast. (3, str. 18)

Jsou kléovymi faktory, které vytvieji pozitivni motivaci. A uZ jsou pozitivni
¢i negativni, vychézeji z hlubin lidské povahy. Vadon pracovnikm poskytuji i

shaze zajistit dobry vykon ty nejlepSi moznostj.5f8. 18)

Tato teorie prokazalaripaplikaci v praxi prokazatelné zvysSeni spokojenpsicovniki,
aspory snizenim absence, $pby materialu, fluktuace a podilu zmeétkyroby. (5, str.
245)

25.2 Maslowova hierarchie pofeb

Tuto teorii formuloval v roce 1954 Abraham H. Mas|oktery vychazel ve svych

Gvahach ze dvou tradici. Na jedné sérgnto myslenka rovnovahy vztazena nargoy
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¢loveka. V praktickém gikladu bychom uvedli, Ze pokud nikpvek nedostatek spanku,
pujde v blizké dob spat, aby obnovil stav rovnovahy. Na s&rdnuhé vychazi z tradice
humanistické teorie pracovni motivace. Zde se zkbuhovanilovéka v organizacich

a predevSim seberealizace a roz#lopeka ve s¥té prace. (5, str. 247)

Maslowova teorie roz8ije zakladni model motivace (obrazek 5) o faktabo®sti:

CILE  =—————p  (JS|L|

osobnost T

POSTOJE

/

pracovni POBIDKY A

prosted ODMENY ,H____---- v
VYKON

Obrazek 5 - Roz&fteni zakladniho modelu motivace o osobno§5, str. 247)

Tato teorie je zarowvetou nejslavijSi klasifikaci poteb. Maslow se domnival, Ze
existuje @t hlavnich kategorii pé¢b, které jsou spataé pro vSechny lidi a to pmaje
zakladnimi fyziologickymi patbami pes poteby jistoty a bezp#, socialni patby a
potreby uznani az k pt#bam seberealizace. (1, str. 223 - 224)

Armstrong (1, str. 223) uvadi nasledujicfesni Maslowovy hierarchie ffeb:

=  Fyziologické— poteba kysliku, potravy, vody a sexu“.

= Jistoty a bezpéi — poteba ochrany proti nebezfiea nedostatku uspokojovani
fyziologickych poteb.”

»  Socialni— poteba lasky, fatelstvi a akceptace jakdigiusnika skupiny.”

=  Uznani- poteba mit stabilni a pevné vysoké hodnoceni sebe &ehalctu) a byt
respektovan ostatnimi (prestiz). Tyto imity |ze z#adit do dvou dopiujicich se
skupin: za prvé je to touha po @spu, za druhé touha po reputaci nebo postaveni
definovanych jako respekt nebo Ucta ostatnich didprojevujicich se v podéb

uznani, pozornosti, vyznamu nebo ogrart
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= | Seberealizace(sebenapkni) — poteba rozvijet schopnosti a dovednosti, stat se

tim, v coclovek véri, Ze je schopen se stat.”

SEBEREALIZACE

POTREBY UZNANI

SOCIALNI POT REBY

POTREBY BEZPECNOSTI

FYZIOLOGICKE POT REBY

Obrazek 6 - Maslowova pyramida pokeb (5, str. 249)

Podle Maslowa jsou piby lidi uspokojovany progresivré — tj. lidé zvySuji své

aspirace a stanovuiji si vysSi cile, pokud upoksyié zakladni peeby. (3, str. 16)

V piipadt uspokojeni nizSi péeby se stava dominantni pelha na vysSim stupni. Sam
Maslow, aleiekl Ze poteba seberealizace néae byt uspokojena nikdy:¢lovek je
Zivogich s ganimi“, pouze neuspokojend pelba totiz niZze motivovat chovani a

dominantni paeba je zakladnim motivatorem chovani. (1, str. 224)

253 Expektaéni teorie

.1ato teorie dle Forsytha (3, str. 18) obsahugkatik principa, které jsou spojeny
s dosahovanim dil Zaprvé je zde nebo ke byt jakysi magicky kruh, ktery funguje
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nasledova: na mysli ndm tanou jasné cile, a proto vyvijinkévily, abychom jich
dosahli Touha dosdhnout vyslédkdi stimuluje a stdva se hnaci silou, jakmileujso

stanoveny dalsi cile.”

VyuZziti motivace je mozné tehdy, pokud mezi vykonanvysledkem existuje jasn
vhimany a pouzitelny vztah a vysledek jedinci zaéfiopovazuji za nastroj uspokojeni
potieb. Ripustna je tedy néfklad rgjakd pobidkova mzdovéa forma nebo prémie, kde je
propojeni mezi Usilim a odnou Zetelné — hodnota odimy stoji za vydané usili.
(1, str. 225)

Podle Portera a Lawlera, ki®ozSfili tuto teorii jsou zde d& promenne, které ovlisiuji

splreni Ukolu a doptuji asili:

= Schopnost- individualni charakteristiky, jako je inteligemcmanualni dovednosti,
znalosti.

= Vnimani role — jedinec si mysli, Ze by #éhnéco dElat pro organizaci nebo séco
pro organizaci feje clat. Dalezité je, aby se vnimani role jedince (jako

zanestnance) nerozchazelai®gstavami organizace. (1, str. 225)

Pro tuto teorii je dlezité mit na pawti:

= Svym zmisobem je kazdy jedigay — na tizné lidi pisobi odlisné stimuly. Je to
jeden z faktai, které oslabuiji &innost vSeobecné jednotné motivace.

» Lidi c¢asto motivuje vnini uspokojeni, to nemusi mit nic spwmiého s pefei a
nemusi byt ovliveino vrejSimi symboly.

= Dulezitou roli hraje spravné pasovani. Velky ukol rize odrazovat rozsahem, proto
je zde podstatné motivovat jiz nacatku, aby lidé ¥fili v Uspéch az do okamziku

splreni a gistupovali k praci celkay pozitivre. (3, str. 20)

2.6 Motivaéni programy

Motiva¢ni programy (ozn#vané také jako motivai systémygi stimulaini postupy)
jsou ucelenym souborem opati @i fizeni lidskych zdrdj. Jejich cilem je aktivh
ovliviilovat pracovni chovani lidi a vytiib u vSech zamstnané@ pozitivni vztah

k organizaci. Mly by byt sowéasti personalni strategie kazdé firmy. (16)
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Urcitych Ukoni, jejichZz splgni je pro motivaci pdebné, niZzeme dosahnout
prostednictvim formalnich stimuémich postup. Tento pojem zahrnuje vSe
od vyrainich prémii az po platbu provizi nebo podporovaoiitzivosti iznymi

cenami ve forma zbozZi nebo dar (3, str. 69)

Aby mohly byt vytvdeny spravné a fungujici moti&a programy, musi se néjde

provést analyza skuteosti ve spoknosti a zjistit jejich vliv na fungovani podniku,

na ochotu za®stnan& pracovat a na jejich vykonnost. Pr@innost motivatniho

programu je dlezita také znalost osobnosiovéka, jeho vnitnich motiva. Analyza

skut&nosti souvisi s tvorbowi zmenami motiv&niho programu, ktery je mozné

roz¢lenit do rékolika kroki:

= stanoveni celkové miry motivace pracovni& vyhodnoceni jejich spokojenosti
vS. nespokojenosti,

= ur¢eni klicovych oblasti, na které jéeba motivani program zarfit,

= 7jiSténi, jaka je sotasna vykonnost pracovrika porovnani se zadouci Urovni,

= uréeni, jaké stimuléni prostedky v ramci motivénich program se vyuZiji a
nastaveni podminek jejich pouziti,

= vlastni sestaveni motitaiho programu (ve forsndokumentu),

» seznameni vSech pracovai& motiva&nim programem,

= kontrola pouzivani a fungovani mottvaho programu (napformou zgtné vazby),

pof. jeho Upravy. (16)

Zamem kazdé organizace je, abylanv daném fipact ty nejvyznamgyjsi skut€nosti
,pod svou kontrolou®. Tim se rozumi, aby cely magragnt spolénosti v uvedenych
oblastech postupoval takovymigobem, ktery by vytw@l predpoklady pro dosazeni

optimalni Urovi pracovni motivace u vSech pracovinikganizace. (2, str. 411)

Zakladni principy spravného motiu@ho systému:

» |4kani, zvani, fijimani a snaha o udrZeni nejlepsSich pracaynik

» pldnovani postupu vsSech vedoucich pracovnBez rozdilu zastavané pozice
(od nejnizSih@lanku managementu),

* moznost povyseni pro vSechny ostatnifikie o to dovedou “poprat”,

» spoluvytv&eni podminek pro rodinné zazemi firmou. (10, 82)1
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Spravre navrzeny a zrealizovany motird program fispiva k hospodgké prosperét
podniku, zvySuje pracovni motivaci, podporuje vykost pracovnik a vede ve svém

dusledku k celkové pracovni spokojenosti zathand. (16)

2.6.1 Prvky a G¢el motivaéniho programu

Zamestnanci nepracuji jen kli mzdé nebo platu. Zpravidla je v podniku k dispozici
cely systém odem, ktery by mdl byt spojen pedevSim s motivaimi zangry. Tento
systém pini dva dely, ty jsou vSak navzajem propojeny. Na jednénstija (telem
prildkani €ch nejlepSich kandidata zajiSéni asgsSného naboru a vgbu. Druhym

Ucelem je udrzet lidi a vést je k tomu, aby organizachovali ¥rnost. (3 ,str. 69 - 70)

Abychom dosli ke spkni obou @eld motivatniho programu, musime spré&vstanovit
pracovniki. Samotné odgnovani v modernintizeni lidskych zdrdj neznamena pouze
mzdu nebo plat, pdfpad jiné formy pewzni odnény, které poskytuje organizace
pracovnikovi jako kompenzaci za vykonavanou pra@hrnuje povySeni, formalni
uznani (pochvaly) a také z&stnanecké vyhody poskytované organizaci pracovinikov

nezavisle na jeho pracovnim vykonu. (6, str. 2@84)

Soubor vSech prnika vyhod je teba ptibéZreé prowiovat a upravovat, protoze jimi
musime jednak spravedéivpoctlit vSechny zamsstnance a na druhou stranu také
zajistit, aby byl systém flexibilni a jeho uiitest v gipad jednotlivych pracovnik

CO nejvyssi. (3, str. 71)

2.6.2 Kafetéria systém

Kafetéria systém pochazi z USA. Sp@ v tom, Ze zamstnavatel dava pracovnikovi
moznost, aby si vybral podle svéhiapi a v souladu se svou individualni strukturou
potreb, jaké slozky odimy za praci, pop jaké pozitky mu organizace ma poskytnout.
Vybira si v ramci stanoveného limitu pgaty benefity, které pro & maji tu nejetsi
hodnotu. Charakteristickym rysem tohotéisfupu je individualizace slozZekiijmu
podle pracovnikovych pib. Tento fistup tedy zohletlje pracovniky, pochazejici

z rozdilnych ¥kovych, sociala ¢i zajmow orientovanych skupin. MoZnost volby
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pozadovanych vyhod se periodicky opakuje a nabiold@tkl je niznoroda podle
finantnich moZznosti firmy a kreativitgth, kdo system vytvaji. (12)

Problémemceského trhu prace (bavime-li se o nizSich pozicjehfo, ze stravenky
(diive jedna z nékladev efektivnich zamsstnaneckych vyhod) jiz ztratily 8y
motivaini efekt, protoZze se postuprstaly v ¢eskych firmach standardem.¢kieré
podniky se snaZzi tento negativni dopad snizit uviedenodnoty, kterou za¥stnanec
dostava navic, uvedenim tétastky v poloZzce na vyplatni pasce. Sluzebni mobilni
telefony jsou dnes jiz také vnimany jaka&zby pracovni nastroj, ¢koli jesSg

v devadesatych letechiquistavovaly pro za#stnance velice atraktivni nadstandardni
zamestnaneckou vyhodu. (13)

Predpokladem prodinné pouzivani kafetéria systemu je:

= pravidelny ptizkum motiv&ni struktury zarsstnand,

= sledovani vyvoje u konkurence, jaké mzdy a bengfitskytuje,

= aktualizaceti obmena nabidky zagstnaneckych benetit

» pribézné informovani pracovnik o zangstnaneckych vyhodach a zardvéaké
o firemnich nakladeckthto vyhod. (14)

V piipadech, kdy chce firma poskytovat benefity vSemeétnaném, musi si zvolit ty
vyrazre levrgjSi, které by zarovemely byt alespd ¢asténé daiové vyhodné. Do této
skupiny fadime pedevSim pispivky na kapitalové Zivotni poji&hi a penzijni
pripojisteni a také pispsvky na aktivni odpdinek zangstnan@ ve volnéméase. Mezi
volnotasoveé benefity pé#t prispivky na sluzby sportovnich, kulturnich, rek¥egch,

zdravotnich a vz#lavacich z#izeni. Zandstnavatel by se #éhpti volbé rozhodovat také
z hlediska zarteni €chto pozitki. Poji¥ovaci produkty v fipad zajmu o posileni
pocitu jistoty a bezpe (penzijni a Zivotni pojighi) nebo volndasové poukazky jako

kompenzace vysokého pracovniho nasazeni (spottiréd cestovani). (13)

Outsourcing kafeteria systému

Na jednu stranu se kafetéria systém rychle fogSia ma spoustu vyhod, ale je nutno
podotknout jednu velkou nevyhodu — vysokou admiaisini nar@nost. Evidence
individualnich rozpeti zanmestnand a vyizovani objednavek bensdfitpro jednotlivé

zamestnance, totiZ fiive znamenat nutnost rosii personalni pracovni agendy. (13)
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V Ceské republice jiz vak v stasné dob pasobi rekolik specializovanych firem
v oblasti outsourcingu kafetéria syst&émMuzeme se setkat g8zanymi formami
kafetéria systéei

= univerzalni papirové poukazky,i

= internetové samoobsluzné aplikace,

= predplacené platebni karty. (13)

Jednoznénou vyhodou internetovych aplikaci je, Ze si sanméinavatel zvoli
jednotlivé skupiny benefitu, které bude svym #Zamaném poskytovat. Negstji

se vyuzivaji pispsvky na sport, kulturu, cestovani, \&évani, penzijni ppojisteni a
nadstandardni zdravotniqé(13)

Pfi rozhodovani, zda spravu kafetéria systéniev@st na specializované dodavatele
téchto sluzeb, si nejprve musi kazda spobst stanovit cile takové spoluprace a
néklady na vyvoj a provoz interniieSeni. Zejména pro firmy do 100 zsmand
nejsou zpravidla externi aplikace naklad@fektivni. Dilezité je gedevSim ufeni, jak
velkou roli by nely hrat zamstnanecké vyhody v systému oglravani daného
podniku. V konéném disledky by mkly mit stanovené podminky jednozng
motivaini efekt na stavajici i potencialni zéstnance. Stavajici trend&kéi o tom, Ze

z poskytovani zasstnaneckych vyhod maji praggh nejen zawrstnanci, ale i jejich

zantstnavatelé. (13)

28



3 ANALYZA PROBLEMU A SOU CASNE SITUACE

3.1 Predstaveni spol&nosti Proveon, a. s.
Obchodni firma: Proveon, a. s.
Vznik spol&nosti: 3. listopadu 2006
Sidlo: Brno, Purk§ova 97a
Zakladni kapital: 2 000 000,-K
Akcie: 100 ks kmenové akcie na jméno (v hodrait 000,- K)

Predmet podnikani dle zapisu v Obchodnim réjat:

= zpracovani dat, sluzby databank, sprava siti,

» sluzby v oblasti administrativni spravy a sluzbgamiz&né hospodéské povahy,

= poradani odbornych kufz Skoleni a jinych vz#ladvacich akci ¥etrg lektorské
¢innosti,

= poskytovani software a poradenstvi v oblasti hardwaasoftware,

» reklamnicinnost a marketing,

» ¢innost podnikatelskych, fingnich, organizénich a ekonomickych poradlc

» zprostedkovani obchodu a sluzeb. (19)
Patet zantstnand: 267 (repaiteny stav za rok 2009) (20)

Spole&nost Proveon je akciovou spéimsti, byla zaloZzena v roce 2006 z&elém
podnikani pedevsim v oblasti telemarketingu. Na trhu tedgqbi jiZ ¢tvrym rokem,
ale zkuSenosti vySSiho managementu v této oblsgti yice nez devitileté.tRPodni
sidlo spolenosti bylo na ulici Vidaské v Br, odkud se v listopadu 2007 tato
spol&nost festhovala na Kralovo Pole, ulici Purkgvu — to pedevSim z kapacitnich
duvoda mist pro operatory.
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crlakt;\;ré nadrazi
- KRALOVO POLE
bus 30, 44

Obréazek 7 - Sidlo Proveon, a. £20)

Zatimco na ulici Vidaské byl maximalni peet operatorskych mist okolo 30, v novém
sidle je nyni 64 mist s moznosti rdesi az na cca 120. Vzhledem ke jstdéto
spole&nosti je z tohoto pohledu viditelny vzestup, ktesiyvyzaduje i zvySeni @tu
zamestnand. V sowasné dob tvori vysSi a dedni management spotesti

7 zangstnan@, do operativniho managementu tZeme zapdtat pedevsim
supervizory, kterych Proveon aktu&lzaméstnava 6. Supervizp dohlizi na tymy
operatofi, poskytuji zgtné vazby, tak aby byla kvalita howorco nejvyssi. Tato
spol&nost stale expanduje a razge pracovni pozice. N&sgji obsazovanou pozici je
operéator call centra.iBsny pdet aktivnich operéatdrse téndt neda wtit, to predevsim
kvuli fluktuaci zangstnand, kte‘i maji uzavenou dohodu o provedeni prace (studenti,

brigadnici).

3.1.1 Predmét podnikani
Spole&nost Proveon, a. s. se zabyva outsourcovanim shaekovnich, pojigvacich

a telekomunikanich spolénosti.

Outsourcing je proces, p kterém spolénost (odiratel) deleguje vedlejSiinnosti a
praci ze své interni struktury na externi spotest (dodavatele) specializovanou
na provadni ttchto operaci. Outsourcing se povaZuje za obchadiodnuti, které ma
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vést ke sniZzeni naklada (nebo) k zagteni se nawezitgjSi ukoly v rdmci poskytovani
sluzeb souvisejici s konkurenceschopnosti. (11)

Outsourcing tedy probiha préstnictvim aktivnino a pasivniho telemarketingu.
Operatdi jsou v kontaktu s klienty vyznamnych spifesti (zadavatél projekii — tj.
odkerateli sluzeb outsourcingu).

V praxi to tedy znamend ,zastoupeni“ vyznamnychlepmsti, které proggdnictvim
telemarketingu nabizeji svym stavajicim klientnove, respektive vylepSené stavajici

produktyci sluzby.

3.1.2 Organizaéni struktura

Predpoklada se, ze call centrum Proveon ma podobrganiz&ni strukturu, kterd je
vyuzivana i v ostatnich call centrech. Hlavni skbozktedy operato(ktefi tvori nejvyssi
% ze vSech za#stnand call centra) jsouifimo vedeni supervizory. Supervizgpadaji

v 7i N 1

pod projektové manazery, kigim ,tlumoc¢i* poZzadavky vysSiho managementu.

Executive director

Financial director

Controler

Recruitment team

Red team

Green team Quality Team
Operato fi Red Operato Fi Green Operato i QT

Obrazek 8 - Organizani struktura (20)
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Na obrazku¢. 8 mizeme sledovat, Ze oper#taall centra Proveon jsou roddni
do dvou tynii — tedycerveny (Red Team) a zeleny (Green Team). M@&nitb tymy
neni ve své podstatzadny markantni rozdil, spiSe je rozdil v projeltekteré jsou
pridélovany tynim. Jsou ale naopak i projekty, které se volaji @wtymech zarove
Kazdy z tymi ma v sodasné dob 3 supervizory. Od zatku dubna 2010 se navic
operatdi prirazuji jednotlivym supervizédm. Supervizor tak rize sledovat statistiky
»Svych" operatoi a Iépe s nimi komunikovat. Operator naopak vzdyaikoho se ma

se svymi dotazy obratit v prviac:.

e

Na druhou stranu jsou to pgéaeni, ktei hovai s klientem jako zakaznikem zadavatele
projektu a zarove call centra. Také proto musi byt sprévrastaveny cely motivai

program pra¥ pro operatory, aby byla celkova &Spost hovai co nejvyssi.

3.1.3 Aktivni telemarketing

Operétor aktiva oslovuje vybrané cilové skupiny. Spaiest timto zgsobem provadi
telefonicky prodej produkta sluzeb, ale tak&izné zakaznické pekumy a analyzy.
Muze aktualizovat i stavajici datab&iedomlouvat terminy satlzek pro obchodniky,
ktefi nasleds s klientem proberou pibné podrobnosti a podepiSi smlouvu. To vse

muzecinit jak jménem Klienta (v tomtoffpadt zadavatele projektu), tak svym jménem.

Udaje o vSech hovorech jsoudpeé zaznamenavany a archivovany, aby bylo mozné

realizované kampa&rnvyhodnotit a poskytnout klietin podrobné reporty a analyzy.

Vyuziti sluzeb aktivniho telemarketingu je vhodmegnzéna pi:
= prodeji sluzeb a zboZi,
= analyzach trhu,

» aktualizaci databazi. (15)
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Odsouhlaseni Ptiprava
scénaie databize

AKTIVNI

TELEMARKETING

Skoleni Zasllani
operatord reportd

Vyhodnoceni
statistik

Obrazek 9 - Podstatné&innosti pro aktivni telemarketing (18)

Na obrazkuc¢. 9 sledujeme, Ze aktivni telemarketing zahrnujgkatik cinnosti
od paateniho Skoleni operatoraz po zasilani repdrtzadavateli,¢i vyhodnoceni

statistik dané kampan

Zadavatel Call centrum Operator Klient
projektu Proveon

Obréazek 10 - Cesta od zadavatele ke klientogylastni zpracovani)

Obrazeke¢. 10 ukazuje klasicky postupipaktivnim telemarketingu. Na ¢atku stoji
zadavatel projektu, ktery zasila do call centraaddienti, jimz se dany produkt bude
nabizet. S&mito daty zarove putuji po gedchozim uzaeni potebnych smluv také
podrobnosti k projektu — tedy budouci skript proeidory. Jakmile je databaze

piipravena, prothne import dat do softwaru v call centru a nastegsou Kklienti

piitazovani jednotlivym operatdm. Vystupem je hovor operatora s klientem, kterému

je nabizen produkt (nebo i vice prodijkpodle gani zadavatele projektu.

Ve spolénosti Proveon, a. s. se jedn#@gevsim o projekty, kde je cilem prodej sluzby.
Pro platnost smlouvy je nutna pisemna forma. Opemtakovym klientem domluvi

schizku, na které nasledrklient podepiSe smlouvu s kuryrem. Kuryr tuto suwio
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dorwi zpst do spolénosti Proveon. Zde dojde ke ka@&nému vyizeni. Klient

pro samotny nakup nemusi tedybec nic udlat a sluzba zdna fungovat.

3.14 Pasivni telemarketing

Rada firem i dalSich organizaci petbuje nabidnout svym klielth moZnost
telefonického kontaktu. Znamé jsowZné ¢i tzv. barevné telefonni linky (zelené
z&inajici gedtislim 800, cast&ne placené s fedislim 844 ¢i placené s fedislim
900). (17)

Méalokteré organizaci se vyplati vybudovat a nastgoimvozovat vlastni call centrum.
| bez velkych investic si fife organizace v ramci outsourcinguipd svoje ,vlastni®
call centrum. Operéatd se vzdy pedstavuji jménem spaleosti, pro kterou prav
pracuji. Sluzby externiho call centra jsou p#j&ih coz klienti zvlast oceni pi raiznych

kampanich, které generuji zvySené vyuzivani teldfamlinek.

SamozZejmou sodasti pasivni telemarketingové technologie je autarkya hlasovy
informani systém, informace oifedpokladané dabcéekdni na spojeni s operatorem.
DalSi moznosti je iehrani tiznych informaci, nagklad nové produkty nebo

automatické fesnerovani volajiciho do jemu &ené skupiny operator (17)

Vyuziti sluzeb pasivniho telemarketingu je vhodegrena pi:
= prodeji sluzeb,

= zajis€ni informanich sluzeb,

= zajiS€ni pomocnych linek pro zakazniky — tzv. help linky,
= zajiS€ni objednavkovych linek,

» realizaci soutZi,

= realizaci ¥rnostnich a reteémich progran,

» realizaci ptizkumi spokojenosti zakaznika trhu. (17)

Spole&nost Proveon zajisije prostednictvim pasivniho telemarketingu podporu svych
projektl z aktivniho telemarketingu. VyuZivaji se infolinkya kterych fichozi hovory

vyfizuji operatei Quality teamu.
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3.15 Financovani

Poskytovani informaci ohledn financovani spotaosti Proveon je o3&no
ve smlouvach se zadavateli projekd z toho dvodu nemohou byt poskytnuty SirSi
informace. Ve své podstajsou hlavnimi pijmy spol&nosti fixni platby a bonusy

obdrzené za spni projekt.

Kazdy projekt je samdejme specificky. Na gkterém se odvadi platba od zadavatele
do Proveonu je8tpred jeho zdatkem stim, Ze pokud seefrati urita hranice
aspEsnosti hovol, miZze byt dodainé vyplacen bonus. Na jiném projektuibe byt
platba od zadavatele uhrazena az po ddohprojektu a dle spokojenosti zadavatele

mohou byt vyplacenyifpadné bonusy.

Dulezitym aspektem financi je vzdy sledovani &&smwsti hovolt na jednotlivych
projektech. | zde tedy hraje &tivou roli sam operator, ktery se svym vystupovanim
pied klienty a hlava tedy uspSnosti podili na celkovych vysledcich jednotlivych

projekti.

3.2 Analyza motiva¢niho programu pro operatory

e

Jak jiz bylo uvedeno vySe, operator je jednim didegitéjSich ¢lanka pii poskytovani
sluzeb v oblasti telemarketingu. Aby vSak jeimmnost byla co nejefektivijsi, musi byt
spravre motivovan. Motiv&ni program je slozitou otazkou, kterdeSi management
kazdého call centra. Stifuje totiz jak na vykon za&stnance a jeho spokojenost, tak
i na uchazeée o tuto pozici. Uchazeo pozici operatora se v B¥tasto rozhoduji préav
podle podminek motivaich program jednotlivych call center a také dle referenci
svych znamych. Cilem motitaiho programu by tedy &o byt jednak motivovat

stavajici zaréstnance a zarovieuchazee, ktgi nabizeji na trhu pracegyotencial.

Pracovni naplni operatora jegeéo stavajici klienty zadavabeprojekii, ktei jsou
z oblasti pojigovnictvi, bankovnictvi a telekomunikaci. Nejednatedy o nadhodné

klienty, ale o klienty, kt# uz u daného zadavatele maji zakoupen jiny produkt
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3.2.1 Néaborovy proces

Kazdy uchazé& si ples nastupem ,na linku“ projde naborovym procesenteryk

ve spolénosti Proveortidi Recruitment team.

Hlavnim Ukolem Recruitment teamu je zajistpoZzadovaného ptu novych operatar
na Skoleni. PoZzadavky nadbp zadava Product Manager a konzultuje je s pédsdm
odctlenim. Dle poZadovaného §ta se poté musi naplanovat tak&gtovykErovych

fizeni, které realizuje Recruitment team tak, abyeg#nila Skoleni.

Zajemci o pozici operatora si mohotijip prohlédnout prostory call centra a zhlédnout

prezentaci spotaosti Proveon kazd§tvrtek v 10:00 hod na tzv. Den otewnych dvé.

Celd databaze uchazese vede v softwaru Proveon, ktery dle jednotlivyzéloZek”
odpovida reali. V tomto softwaru uchaze postupuji vzdy do nasledujicich zalozek

az do provozu, pokud nastoupi. Klasicky postigsmaborovy proces je nasledujici:

Prichozi CV

Uchaze projevi zdjem o pozici operatora aktivniho telereéingu a jeho kontaktni

Gdaje jsou zadany do databaze. O této pozicitg& moz¢dét z rekolika zdroji:

» Internet - klasickd odp@d’ na inzerat z internetu, uch&zkontaktuje Recruitment
team telefonicky, neboies e-mail. NejusEnsjSimi servery v tomto ohledu jsou

www.jobs.cz a www.sprace.cz.

» Headhunter — externi osoby, které ziskavagv@zré prostednictvim inzerat
(na jinych webovych strankach, nez inzeruje Proyechazée pro pozici operatora.
Pokud doporéeny operator nastoupi a odpracuje 25 hodin, ndleadhunterovi

odmena.

= 0OZO - jedna z moznosti, jak si sdm operatozergivydelat. Tento zdroj se zaklada
na gedani kontaktu na svého znamého, kterému opendtiorpracovni filezitost
dopor«il. Jakmile zamisthandév kamarad/ka odpracuje 25 hodin, je zZatnhanci

vyplacena odréna.

= Letdkové akce — jsou organizovany HR specialisgpgle&nost Proveon ma své

vlastni distributory, kté rozdavaji letaky s nabidkou pozice na vybranykalitach
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(predevSim u vysokych Skol). Dale se jedna také oa®emi letak na nasinky
vybranych Skol, fipadré reklamu v hromadné &stské dopra.

r
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Zdroj

Graf 1 - PFichozi CV na pozici operatora (leden 2009 — duber®20) (20)

Zgrafu ¢. 1 je patrné, Ze nejt8i podil za sledované obdobi na ziskavani novych

uchazét mé internetova inzerce (62,9 %). Je vSak nutipbmenout, Ze letdkové akce

a také akce OZQ@asto podporuji ostatni zdrojef(puchazeé si vyhleda na zakla&d

reference od kamarada inzerat na internetu).

Telefonni interview

Kazdy uchazé je zpravidla do 3 pracovnich direlefonicky kontaktovan pracovniky

Recruitment teamu. @¥ se, zda uchazesphuje zakladni podminky nutné pro dalsi

spolupraci:

Dosazeni ¥ku 17 let.

Velmi dobré komuniké&ni dovednosti.

Cisty vypis z rejstiku trestu.

Predpoklad dlouhodaijsi spoluprace (alesp@® mesice).

Moznost odpracovat tydralespa dvé ¢tyihodinové smainy (z toho jednu weerni).

Pokud spiuje dané podminky, je domluven a e-mailem potvitagmin vylkErového

fizeni.
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Vybéroveé fizeni

Vybérovéfizeni je pedevsim testem komunik@ich dovednosti uchaze Na zaatku
jsou prezentovany podminky této pozicéefwe motivainiho programu). Celkova doba
trvani je okolo dvou hodin, dle p pritomnych uchazei. NejdilezitejSim prvkem
vybérového fizeni pro rozhodovani o fijeti uchazeée je telefonni hovor se
supervizorem, kterému se nabizegem zadany produkt nebo sluzba. Je-li uchaze
vybran, domluvi se terminy pro produktové a komatrk Skoleni. Pokud neuge, je

z databaze azen.

Skoleni

Ve spolénosti Proveon je pro nastup na pozici operatoranénbsolvovani dvou
Skoleni a nulté sémy. Tyto Skoleni jsou maxim&in4 hodinové a nejsou novym
operatoim proplaceny a jsou sanmepre pro kazdého zajemce o tuto pozici zdarma.
Vyjimku tvoti preSkoleni na jiny produkt, které uz ze strany &strmvatele je

operatoéim propléaceno. Skoleni vedou super¥izjsou v uEitém sledu:

» Produktové Skoleni— zde se operator poprvé dozvi podrobnosti o togktery
bude klientm zadavatele prezentovat. Na produktovém Skoleni reavz

s operatorem podepisuje smlouvat§inou dohoda o provedeni prace).

= Komunikaéni Skoleni— kona se néasledujici den po produktovém Skof@pérator

se nadi, jak produkt usgsre nabidnout.

* Nulta sména — nejpozdji do 3 dni po komunik&nim Skoleni. Programem tohoto
Skoleni je test z produktu, vyzkouSeni prvnich lmoveod vedenim supervizora a
také vys¥tleni prace se softwarem,igs ktery se prova&d vSechny hovory.
Po usgsSném absolvovani nulté sny si operator naplanuje své prvni &m a

piechazi do provozu.

Skoleni na pozici operéatora probiha zpravidla déakydre, uchazé ma tedy dostatek
prostoru, aby si vybral nejvho#gi termin. Ve ¥tSir¢ pripadi je Skoleni naplanovano
na pondli a utery nebo #du actvrtek od 14:30 do 18:30. Na jednom Skoleni je
z hlediska kapacit idealni pet 15 novych operatar
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Naklady naborového procesu
Dle kalkulace spolmosti Proveon jsou naklady na naborovy proces jedmijatého

operatora stanoveny nasledévn

Tabulka 1- Naklady naborového procesu (na jednohofjatého operatora) (20)

Druh niklada Castka (v K©)
Naklady spojené s vibérovim fizenim 1200
(wrhérove fizeni, mzdy personalisti, naborovy piispévek, inzerce) e
Naklady na &koleni 100
(produktove a komunikacni skoleni. 0. sména, mzda supervizora) :
Celkem 1500.-

Skoleni probiha gmerné s giitomnosti patnécti novych operaioPodle tabulky. 1
stanovime néklady na jeden blok ¥ a zaSkoleni operatona K& 22 500,-.

3.2.2 Provoz

Prvni snénou operator nastupuje na poziOperator Trainee a zd&azuje se tak
do provozu. Tato pozice trva maximé&l@0 hodin a je wena pedevSim pro zaeni
operatora na tuto specifickou praci. Pokud ma dperagjaké zkuSenosti
s telemarketingem, @Xe jiz dive u svého supervizora zazadat i@gpup na pozici
Operator Junior. V piipac, Ze operator nastupuje na hlavni pracovni @orje
zarazen pimo na pozici Operator Junior. Tyto&dpozice se lisi fedevSim v systému
odmenovani, ktery je popsan v kapitole 3.2.4.

Zpétna vazba

Jedna se o rozbor howpose supervizorem s upozénmm na chyby, kterym se bude
operator snazit do budoucndegejit. Operatorovi ve fazi vycviku (pozice Traihee
zpravidla ¥nuje supervizor vicéasu na zgtnych vazbach. Termin ,feedbacku‘¢ufe
supervizor. Dlezita je nejen operatorova schopnost naslouchatitasi z vytygenych
chyb ponateni, ale i komunikéni dovednosti supervizora, ktery byinthyby salit

efektivne a s pozitivni myslenkou.
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Prefazeni uchaze do provozu se eviduje také divodménam jednotlivych zdrdi

(OZO, Headhunter).
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Graf 2 - Prijati uchazeti dle zdrojia CV (leden 2009 - duben 201Q}R0)

Graf ¢. 2 mizeme srovnavat s grafetn 1 a stanovit tak ugpnost jednotlivych zdréj
piichozich CV. Z celkového ptu 5254 se do provozu dostalo 731 uckiazélejvyssi
aspesnosti dosahuje zdroj od samotnych 2amané (0OZO), kde je fjato 22,63 %.
Vyhodou tohoto zdroje je tité doporwdeni a reference, kterymi z&stnanec mze jiz
pied vykErovym fizenim svého kamardda namotivovat. Naopak nejriggiSnosti
dosahuje internetova inzerce (11,49 %), na druli@ns je nutné poukazat na nizkée

naklady tohoto zdroje a také nejvyssi podil z cedhm pétu prijatych uchazen.

Primérny piepaiteny paet zamdstnandé v roce 2009 je 267 za celou spwolest
Proveon. V tomto ptiu je obsazeno (pmérné) 43 pracovnik na hlavni pracovni
poner, 30 na dohodu o pracowinnosti a zbylych 194 na dohodu o provedeni prace.
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Graf 3 - Poget aktivnich a pFijatych operatori (rok 2009)(20)

Graf ¢. 3 poukazuje na vysokou fluktuaci operétaktivniho telemarketingu v call
centru Proveon dlétvrtleti roku 2009. Naiiklad v 1¢tvrleti bylo z celkového pidu

aktivnich zamistnan@ 50,11 % novéka. Ke konci roku jsou ,oslabenafisla jak

aktivnich, tak i now prijatych operéatak z divodu omezenych kapacit na projektech.

Neni tomu vSak jinak i vjinych call centrech, kdajisté také zapoli s problémy

fluktuace. Pesnou miru fluktuace prakticky nelzéepré stanovit vzhledem k velkému

poctu operatail na Uvazek formou brigady (dohoda o pracasinhosti nebo dohoda

0 provedeni prace).

Vysoka mira fluktuace zpisobuje:

neungrné zvyseni nakladnaborového procesu,
VEtSi vytizenost supervizor(pii praci s novaky),
zhorSeni podminek pro poskytovanétrych vazeb,
ztratu zaSkolenych zafstnand,

vySSi vytizenost Recruitment teamu,

omezeni vybudovani vztahu mezi supervizorem a tqrend.
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3.23 Pracovni doba

Pracovni doba p#t mezi velké vyhody této pozice, vhodna je totizaunk
pro pozadovanougkovou skupinu studetit Flexibilni pracovni doba s moznosti volby

smen pati k hlavnim aivodim poptavky po této praci.

Provozni doba call centra Proveon:
* Pracovni dny: 8:00 — 21:00.
= Soboty: 10:00 - 18:00.

V téchto intervalech si operator voli 8ny vzdy tyden dofedu. Aby byl vykon prace
pro ol# strany efektivni, je pteébné si naplanovat alespdvé 4 hodinové srmy (plati
pro brigadniky) pes pracovni dny. Jedna&lto smén pak musi byt veerni (tj. korit
ve 20hod, na &kterych projektech ve 21hod) nebo se da nahrakiéndovou srénou.

Smeny si operator voli 4, 6 a 8 hodinové v pravidemytervalech provozni doby.

Operator si voli seny vzdy tyden dofedu a zapiSe si je u svého supervizora.
Flexibilita sp@&iva v mnozstvi interval smen, ve kterych si operator podle svétasu

planuje pracovni dobu.

Pracovni dobu za#stnance utuji tzv. Netto hodiny, coz jéisty ¢as straveny na lince
(hovor s klientem, zadavani vyslédkovor, vyt&eni hovot). Tyto netto hodiny se
jeS€ navysuji o dobu, kterou operator stravi natmypch vazbach a dalSich Skolenich.
Do pracovni doby se tedy u brigadinikezapoitavajicasy gestavek. Na druhou stranu
to mize byt také vyhoda pro operatora v tom smyslu,i zedi sam termin festavky.

Netto hodiny jsou dleZitym podkladem pro vypet mezd.

3.24 Mzdové ohodnoceni

Pfi mzdovém hodnoceni je veitgire call center dlezita UsgSnost hoval operatora.

Ve spolénosti Proveon se pra:ély mezd rozliSuji d& pozice:

Operator Trainee
Jednd se o pozici, na které je kladetsivdiraz na zaSkoleni operatora do provozu.
Mzdu operatora neovlije jeho UsgsSnost, je dana fixni hodinova sazba 76 K

(viz. Tabulka¢. 2 — pozice Z&tenik).
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Tato pozice v3ak trvd maximélr25 netto hodin. Pokud mé& operator zdjem a Ravn
aspsSnost, nize jiz dive pgrestoupit na pozici Operator Junior.

Operator Junior

Zakladni mzda se vypéa dle aktualniho Zazeni operatora do mzdowédiy. Na této
pozici operator sbira body tzv. vazené dafly za UspdSné hovory. Za kazdou
uzawenou smlouvu nalezi operatorovi¢iy vazeny uspch (paet bodi). Kazdy
projekt ma bodové ohodnoceni smlouvy stanovend jinady dle obtiznosti prodeje
dané sluzby. Nasledrse sumarizuji vaZzené gy operatora za &sic a dle sotiu se
operator zgadi do vykonnostniidy. Podle tétoitdy se uéuje zakladni hodinova mzda
operatora pro nasledujici¢sic. Hranice vadZzenych Gsphi pro dosazeni jednotlivych
téid jsou stanoveny odlignpro operatory na hlavni pracovni p&rma operatory

brigadniky (tj. dohoda o provedeni prace, dohogeagovnicinnosti).

Tabulka 2 - Vykonnostni tidy operatori (20)

Potet vaienych aspéchi

Vykonnostni Zakladni " Zakladni hodinova o T
i o za mésic potrebnych
tridy mzda vietné s
stors z L pro dosazeni tridy
G e brigadmici | HPP
Zacatecnik | TOKe - 70 K¢ X X
Trida 1 TOKe - 70 K¢ - -
T¥ida 2 TOKE 10 K¢ 80 K¢ 40 a0
Trida 3 TOKe 20 K¢ 20 K¢ 60 120
Trida 4 TOKE 40 Ke 110 K¢ 20 180

Castky friplatki za jednotlivéiidy a hranice vaZenych Gsyhi pro dosaZengthto #id
stanovuje tabulk&. 2. Operator saitem vazenych usgha v daném masici (pt.: z&f)
uréuje svou zakladni hodinovou mzdu présit nasledujici @@: fijen). Takto se mzda
stanovuje na konci kazdéhogsice, bez ohledu naidejSi UsgsSnost. Ve spolmosti
Proveon dosahuje nejvyssi hodinové mzdydyt 4) v paméru 4 — 5 % operatér

mesiéng.

K zakladni mzd navic operator ziskava vykonnostni @ty Vykonnostni odrna se

uréuje na zaklagl vdzeného usgghu za odpracovanou hodinu. Vazenym &sem
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za hodinu se operéatorovi stanovi vySe vykonnostimi¢ay za kazdy ziskany vazeny
aspch (bod) v aktualnim gsici.

Tento vypaet se provadi vzdy &sicné nasledova:

Mésiéni vazeny Usgch za hod = Sodet vazenych Uspcha +~ Odpracovano hod

Rovnice 2 - Vypd&et mésiéniho hodinového vazeného usichu (20)

M¢ésiénim vazenym asfchem se operator i podle tabulky. 3 do intervalu, ktery

uréuje ¢astku vykonnostni odémy za kazdy vazeny usgh.

Tabulka 3 - Intervaly pro stanoveni vykonnostnich dmén (20)

Mésicni vazeny uspéch  Priplatek za jeden

od do vaZeny uspéch
0.50 0,735 10 K¢
0.76 1,00 20 K¢
1,01 1.50 40 K¢
1.51 2.00 60 K¢
2,01 ii 100 K¢

Celkow je mzdové hodnoceni operatora jednémdezantieno na Uusfsnost hovat.

NejduleZit¢jSi vSak rozhod® je stanoveni hodnoty vazeného & za uzakenou

smlouvu na kazdém projektu tak, aby byl operatstaté&ne motivovan.

Praimérna hodinova mzda operatora se v roce 2009 pohjdawazi 80 — 90 K/hod.
Pramérn& hrub&d mzda byla v minulém roce 5 085 ika operatora @etné operéatoi
na hlavni pracovni po#n).

3.25 Bonusy a soukze

Jsou dalSim prvkem, kterym se sgolest Proveon snhazi motivovat své operatory.
Mohou mit formu jak petZnich tak i nepefznich odngn. Nekteré trvaji celoréng, jiné
jsou vyhlaseny pro uité ¢asové obdobi.

= 0OZO akce
Zkratka OZO znamena Operator Ziskd Operatora. akte je zamiena na zvysSeni

poctu uchazed o tuto pozici.
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Za privedeni nového operatora ziskd jeho kamarad, kegryloporwil jednordzovy
bonus 500 K. Pro tuto akci plati zakaz zadavani jakékoliv meena interneti jinde.

Ziskat tento bonus je mozné kdykolivedanim kontaktu na méstkteré je tomu
ve spolénosti Proveon vyhrazeno. Odna je vyplacena poté, co dopdeny operator

odpracuje 25 hodin.

» Vikendovy priplatek
V piipact, Ze si operator naplanuje sobotni (vikendovowrnemje mu zakladni mzda

pro dany den navySena o 10 %.

= Naborovy prispévek

Finartni bonus ve vysi 1 000&Kpro kazdého nového operatora, ten jej ziska zaighv
odpracovanych 50 hodin. Podminkou ziskani nabomvg#hspevku je odpracovani
pozadovanych padesati hodirgthem prvnich dvou #sici po uzawveni pracovni

smlouvy.

Tento bonustasténé nahrazuje operatdm jejich stravenyéas na Skoleni a nulté
smené. Navic po pepdaitu zvysuje jejich zakladni mzdu pro prvnich 50 @djmvanych

hodin minimalg (bez gipadnych odrén za vykonnost) na 90&hod.

Naborovy pgispivek obdrzi piblizn¢ 30 % operéatdr, rocni ndklad tohoto bonusu
na jednoho operatotdni dle kalkulaci spoknosti Proveon 248 K

» Velka sout€z a party pro operatory
Spole&nost Proveon pdda jiz pravidels dvakrat rén¢ pérty pro své operatory. Prav
na této akci jsou vylosovany ceny velké sdet kterd trva fiblizné 3 - 4 nesice ped

datem party.

Velké letni resp. zimni satite se Mze z&astnit kazdy operator, losy ziskava zaityr
potet odpracovanych hodin (naposledy 1 los za 20 hdgjst a Sance na vyhrikieré
z cen v sowi tedy neni sgfovana na vykon operéatora, ale na jeho voliteln@cqvni
dobu.
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Hlavni cenou byva tradi¢ dovolena dle vlastniho vghu v hodnot 20 000 K,
dalSimi cenami nagklad LCD televizor, mini notebook nebo fotoapar@telkové

naklady na ceny do jedné velké saat se pohybuji v rozmezi 40 — 50 tisie K

Na party je pro kazdého operatora poukazka ke koaezu napap a jidla. Krong

vyhlaSovani soiti se niize operatoreSit také natrzna vystoupeni.

Ceny do velké letni sotite 2010:
» 1. cena: zajezd dle vlastniho ¥yb v hodno 20 000 K,
. cena: LCD televizor,
. cena: jazykovy kurz,
. cena: fotoaparat,

. cena: vstupenky do Aqua Palace Praha,

vV V V V VY
o~ W N

a dalSi hodnotné ceny.

» |ndividualni a tymové soutze

Denni souwZze VyhlaSuji supervizh vtymech a cenu vyhravaétinou nejlepsi
operator na semé. Cenami mohou byt naéplistky do kina, pizzu, permanentky
do solaria, posilovny, hotovost, flexi passy. Tgtmgze probihaji skolikrat do tydne a
mohou byt bd’ vyhlaSeny pedem, nebo narazév— vzdy zélezi na aktualnich
vysledcich dané kampan

Tymové sodfe V tomto typu mezi sebou soupeymy (erveny a zeleny). \dezny
tym ma posléze od spaleosti Proveon vyhrazen rozgei. Na zaklad rozpaitu
supervizor pipravi rejakou akci pro zéastréné operatory vézného tymu, népsgji

se vyuziva tymovy bowlingi kuZelky.

= Benefity pro operatory na hlavni pracovni pongér

Operatotim, kteri uzavou se spoknosti pracovni smlouvu na 6-hodinovy Uvazek, jsou
poskytovany klasickou formou stravenky. Sgaolest Proveon hradi jako zastnavatel

66 % castky poskytovanych stravenek, jedna stravenka edadtu 60 K. Podle §24
odst. 2 pism. j) bodu 4. zdko®a586/1992 Sh. o danich #jmu si tedy spolénost
Proveon zaptie jako daové uznatelny vydaj pouze 55 % z hodnoty 60 & zbylych

11 % se tak stava davé neuznatelnym nakladem.
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= Specialni bonusy

Jsou vyuzivany iedevsSim v obdobi poklesu zajmu uchd@izedo pozici operatora,
planovani srn operatol, nebo také vippadech, kdy je pétba plnit na projektech
vySSi p@ty hovoia za den. Hkladem mohou byt:

Nastupni bonusOdmena ve vysi 250 K pro operatora, ktera je vyplacena ihned poté,
co odpracuje svou prvni imu.

Dochazkova prémieZa kazdych odpracovanych 20 hodin v kalgn@é mesici obdrzi

operator prémii 200 K

3.2.6 Pracovni poner a kariérni r ast

Je mozné nastoupit na dohodu o provedeni prace)(®Rodu o pracovniinnosti
(DPC) a hlavni pracovni po#n s 6-hodinovym Gvazkem. Standardnim postupem je
podepsani DPP. Pokud ma operator zajem o HPP jaéveaZadat cca po 2 - 3 tydnech
0 zmenu pracovniho podmu. DRC se vyuziva fedevsim pro ,nestudenty‘fiplasené

na pracovnim iadu, nebo pro studenty, kteiz odpracovali 150 hodin a neni pré® n

mozné dle Zakoniku prace dale pracovat na DPP.

Pozice operatora sanmiepr¢ nevylwuje kariérni @st. Kazdy z operatér se niize

prihlasit na vylsrovétizeni na pozici supervizora.
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3.3 Dotaznikové Sefeni

Cilem dotazovani bylo zji&i spokojenosti a Uro¥nmotivace operatar aktivniho
telemarketingu. Otazky v dotazniku byly kombinovana reékteré otadzky tedy mohli
operatdi odpovidat otekers.

Dotazovani bylo provedeno u dvou skupin Zamand. Prvni dotaznik byl wen
aktivnim operatarm, tj. v dol® dotazovani zamsstnanym ve spoémosti Proveon.
Druhy dotaznik byl sgfovan na skupinu byvalych z&stnand, ktei ukortili

pracovni porér ve druhém pololeti roku 2008, pozck;ji.

Pro dotaznikové S&ni byla zvolena metoda rozeslani dotaZnptostednictvim

e-mailu. Tato metoda byla vyhodngegevsim z hlediska zpracovani odgaiva pouziti
databaze e-mailovych adres zmtmand z personalniho softwaru. Zgsinanci navic
nebyli casow zatiZzeni v pibéhu jejich pracovni doby, ale termin vypin zavisel zcela

na jejiché¢asovych moznostech.

K tomuto pfizkumu bylo vyuzito zdarma nabizenych sluzeb na webw.vypinto.cz.

Z vysledki dotazniki vzesly nasledujici procentudla graficky vyjadené zavry.

3.3.1 Dotaznik pro aktivni operéatory

Dotaznik obdrzelo prosgdnictvim e-mailu 146 aktivnich operatpe nichz jej vyplnilo
44 (navratnost 30,14 %).

Z celkového p&tu 44 respondeiitbylo 27 Zen (61,36 %) a 17 muZ{38,64 %).
NejvétsSi podil respondetittvorila vékova kategorie od 21 do 25 let (52,27 %) spolu
z kategorii 17 az 20 let (43,18 %). D& se tetbdpokladat, Ze v daném obdobiiilo

vétSinu aktivnich operatérstudenti siednich a vysokych Skol.

Prizkum poukazuje na spokojenost zstnan@ se sotiasnym motivanim programem
z riznych ahti pohledu. Dotaznik byl systematicky uggdén, obsahoval 20 otdzek a
pramérna doba vypléni byla 4,5 min. Grafické vysledky celého dotaznijsou

obsazeny viiloze¢. 1.
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Otazka ¢. 1: Kterd z vyhod Vas vedla k ndstupu na pozici aggratora aktivniho
telemarketingu?

VétSinovacast zamistnan@ (79,55 %) uvedla jakotsvod nastupu na pozici operatora
flexibilni pracovni dobu a moznost volby &m 6,82 % operatér nastoupilo kuli
ziskani novych zkuSenosti do budoucnosti. Pouz& %5si vybralo tuto pozici diky
odmgnovacimu systému a 2,27 % avwddu vysoké zékladni odimy. Ztoho lze
vyvozovat, Ze je velmi wezité zachovani flexibilni pracovni doby pro ziskai
novych zamstnané. Naopak i pes wkovou skupinu studetitpievaznacast zajema

uptednostni moznost volby sm pred svymi mzdovymi poZadavky.

Otazka €. 2: Jak dlouho jiz pracujete na pozici operatora poleénosti Proveon

(od prvni smeény)?

B déle nez 6 mésicl: 20 (45.45%)
Odo 1 méslce: 15 (34.09%)

B 1-3 mésice: 8 (18.18%)

B 3-6 mésicd: 1 (2.27%)

Graf 4 — Délka zan&stnani aktivnich operatoni (vlastni zpracovani)

Ténet polovina respondefit(45,45 %) pracuje na pozici operatora aléspal roku.
Za nov@&ky muzeme povazovat operatory, Ktede pracuji nejdéle &sic (tj. 34,09 %).
Tyto stavy zaviseji také na aktudlnich poZadavdiapacit operatdr jednotlivych
projekii a mnozstvi Skoleni v daném obdobi. Jednou z paEknizangstnani je
odpracovani alespa? mssiai, avSak cilem spodmosti by n¢lo byt dlouhodobé udrzeni

zanestnance.

Otazka ¢. 3: Mate jiz zkuSenosti s praci v jinych call cemech?

Z responderit me¢lo 34,09 % pedchozi zkuSenosti s telemarketingem, pro zbylych
65,91 % byla prace na pozici operatora novou zkesténJe tedyietelné, Ze &kteri
operatdi ,piebihaji* mezi dznymi call centry. To mZe byt zgsobeno jednak

vyhodrgjSimi podminkami konkurence nebo také celkovou spatosti u konkrétniho
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zamestnavatele. Vzhledem k mladému kolektivu se opér&ssto ,sthuji* za svymi
kamarady do konkureéniho call centra.

Otazka ¢. 4: Zhodnoceni celkoveé Urovi call centra Proveon oproti konkurenci.

Ti ktefi jiz méli predchozi zkuSenost s telemarketingem, byli poZzadaporovnani
arovre spol€nosti Proveon s konkurenci. Ve vysledcich zhodootd3,33 %
zanestnand toto call centrum jako lepSi oproti konkurencioR6,67 % je spolmost

Proveon ve srovnani s konkurenci na horsi Urov2® & respondeftnevidi zasadni

rozdily mezi jednotlivymi call centry.

Otazka €. 5: Vyberte jednu z nasledujicich zrin, ktera by Vas, jako operatora,
nejvice pogsila.

B zavedenl kaZdodennich soutéZl pro operatory: 17 (38.64%)
Ozména odméfovaciho systému: 14 (31.82%)

BPC s volnym piistupem na intemet 8 (18.18%)

B vytvofenl relaxacnl mistnosti: 4 (9.09%)

B vytvofenl heml mistnosti: 1 (2.27%)

Graf 5 — Zmény preferované aktivnimi operatory (vlastni zpracovani)

Nejvice aktivnich operator by privitalo na prvnim mist zavedeni kaZzdodennich
soutzi (38,64 %). Necelych 32 % respondenby nejvice patSila zmeéna
odmenovaciho systému. Z toho vyplyva, Z&sina operatar si @i vykonu prace také
rada zasowti. Fredpoklada se, Ze vyhlaSeni denni &beitpovede také ke zvySené

motivaci operatar a jejich lepSimu pracovnimu vykonu.

Otazka ¢. 6: V pripadé kazdodenni souéze bych preferoval(a) jako hlavni cenu
(vSe ve stejné hodna@).
Tato otadzka tedy navazuje nge@chozi a zjifujeme, jaka cena bude operatory nejvice

motivovat.
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Efinanénl odménu: 37 (84.09%)

Opoukaz s véestrannym vyuzZitim: 5 (11.36%)
B poukazku do restaurace: 1 (2.27%)

B lstek do kina: 1 (2.27%)

Graf 6 — Hlavni ceny pro kazdodenni souz (vlastni zpracovani)

Jako hlavni cena vsadi bude pro fevaznoucést operatdr (84,09 %) nejvice
motivujici finaréni odména. Dle wkového sloZeni respondénize atekavat, Ze jejich
ustednim zajmem bude ziskani co nejvysSiho finémo ohodnoceni. Pokud by vSak
byla hlavni cenou poukazka do restaurace, na @estrvyuziti nebo listek do kina, Ize
ocekavat rovz zvyseni usgsnosti hovoi. To vyvozujeme z jednoztiaé sowtZivosti
operatot dle vysledk otazkyc. 5.

Otazka ¢. 7: Motivuje Vas odmeénovaci systém (tj. vykonnostni ttidy a vazené
uspéchy) k lepSimu vykonu?

B souhlasim: 9 (20.45%)

Ospige souhlasim: 14 (31.82%)
Onevim: 5 (11.36%)

BsplSe nesouhlasim: 12 (27.27%)
Enesouhlasim: 4 (9.09%)

Graf 7 — Motivaéni U€inek odmétiovaciho systému u aktivnich operéatai (vlastni zpracovani)

Polovinu operéatar (52,27 %) motivuje systém odiiovani k lepSim vykoim.
Na druhou stranu se vice néétina (36,36 %) respondénse na tuto otazku vyjéith
negativié. 11,36 % respondeitnewdélo, zda je odrm&iovaci systém spalaosti
Proveon motivuje k lepSim vykém. Je velmi dlezité, aby bylo mzdové ohodnoceni
pro operatory dlouhod@bmotivujici, to podpti myslenku dlouhodobé spoluprace.
Spravié stanoveny od#iovaci systém je navic jednim z ligdenz ,automaticky”
povede operatory k vySSi t§mosti hovai.
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Otéazka ¢. 8: Co by Vam nejvice pomohlo dosahnout vySSich kgnnostnich odnén.
Vykonnostni odminy jsou v praxi navazany na @spost hovai s klienty. \&kové
sloZeni respondelhihazn&uje, Ze ,hnacim motorem” je finani stranka mzdy. ZvySeni
finanénich hodnot na jednotlivych stupnich ofimproto zvolila polovina operatir
Pokud se vS8ak podivdme na vysledky dotazovani, Zpgwavice nez fetina
zamestnand (34,09 %) za podstatnou&pou vazbu se supervizorem a rozbory hévor
Velka cast operatar si tedy u¢domuje, jak dlezitym prvkem niZze byt odstraini

chyb @i komunikaci s klienty.

Otazka ¢. 9: Jste spokojen(a) se svou skuteou mzdou vzhledem k narénosti

prace?

B ani spokojen ani nespokojen: 18 (40.91%)
Osplse spokojen: 12 (27 .27%)

Esplse nespokojen: 6 (13.64%)
Enespokojen: 5 (11.36%)

Bvelmi spokojen: 3 (6.82%)

Graf 8 — Spokojenost se mzdou — aktivni operato (vlastni zpracovani)

40,91 % respondeitnespojuje vySi své mzdy s ndnosti prace. Ze zbylého {to
responderii je se svou mzdou vzhledem k né&rosti velmici spiSe spokojeno 34,09 %.
Jednattvrtina povazuje skutemou mzdu za nel¥mé stanovenou k natoosti vykonu

této pozice.

viv 7

Tato prace je rozhodmarangjsSi po psychickeé strance zastnance, proto jeudkezité
zvladani stresovych situaci a konftikiNa stresové situace a konflikty jsou opeiiato
zasSkoleni supervizorem na komunikém Skoleni, alternativou do budoucnosti by

mohly byt specializované skoleni pro nejlepsi ofmeya

Otazka ¢. 10: Jsou pro Vas @inosné zgtné vazby se supervizorem?

Navazeme na otazku 8 a zjifujeme, Ze pro vice nez 84 % respontgabu zgtné
vazby se supervizoremiiposné. Rozebrani hovorje tedy pro ¥tSinu operatar
piedpokladem pro budouci zvySeni &sposti hovoit a snizeni fluktuace.
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Otazka ¢. 11: Kolik zpétnych vazeb se supervizorem pimérné absolvujete
za mesic?

Na tento dotaz nemohlo odpamkt 27,27 % respondeint protoZe pracuji na pozici
operatora zatim kratce. Nejvice pracovni3,18 %) absolvuje v pbéhu nesice jednu
zpétnou vazbu, d¥ az fti absolvuje pouhych 6,82 % pracovaikZ prizkumu
vyplynulo, Ze 20,45 % respondénteobdrzi v pibéhu mésice Zadnou zpnou vazbu.
Dle vysledKki pripada v Gvahu zvySeni i zpetnych vazeb na jednoho pracovnika,
vhodnym feSenim by mohlo byt néflad navazani tohoto ptu na celkovou

odpracovanou dobu daného zstmance.

Otazka ¢. 12: Myslite si, Ze jste dostatmé pochvaleni za VaSe usfchy?
Dostatén¢ pochvaleno se citi 61,36 % operétaraopak 38,64 % nepovazuje pochvalu

za dostat&nou.

Primérerg pochvaleny operator se bude vracet tidtpsnénu s chuti do dalSi prace.
Spokojenost operatora je rasmpredpokladem pro jeho maximalni pracovni nasazeni,

to souvisi (u brigadnik) také s psétem naplanovanych sm na tyden.

Otazka ¢. 13: Kolik hodin odpracujete v pruméru za tyden?

Prevazné&tast operatdr (65,12 %) ¥nuje této pozici tydéd poZzadované minimum 8 —
12 hodin. Piblizné 35 % operatdr tedy odpracuje za tyden vice nez 13 hodin. Jako
dulezitou skupinu lze ozré operatory, kt&i odpracuji v rozmezi 13 — 20 hodin tydn
(23,26 %).

Cilem spolénosti by néla byt snaha maximalizovat vytiZzenost jednotlivygeratod.
Z toho by vychézelo snizeni nakiexaborového procesu a fluktuace 2atnand.

Otazka ¢. 14: Mira spokojenosti s pracovnim prostedim.
S pracovnim prosgtdnim je spokojeno 70,45 % responden®racovni prosedni
pro operatory je modeénvybaveno a pracovni mista jsou systematickyiagé@na.

Jedinym problémem je vzhledem ke vzduSnosti budbwyxjici klimatizace.
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Otazka ¢. 15: Mira spokojenosti s celkovou motivaci.

B ani spokojen ani nespokojen: 16 (36.36%)
Osplée spokojen: 16 (36.36%)

Hsplse nespokojen: 6 (13.64%)

B nespokojen: 4 (9.09%)

Bvelmi spokojen: 2 (4.55%)

Graf 9 — Mira spokojenosti s celkovou motivaci — akvni operatori (vlastni zpracovani)

Mira spokojenosti s celkovou motivaci dosahuje mmakni Grovié (velmi spokojen)
pouze u 4,55 % respondérd spiSe spokojeno je 13,64 %. Vice nefira (36,36 %)
responderit vyjadiila neutralni ndzor na celkovou motivaci a 22,78éai spokojeno.

Motivace v kazdém ifppact ovliviiuje pracovni vykon a vynalozené usili. Pokud
se pod#& uspokojit z hlediska pocitu celkové motivace vicarestnand, povede to

k lepSimu vyuziti jejich schopnosti a znalosti (vavnicec. 1).

Otazka ¢. 16: Poskytl(a) jste informace (reference) o pozicoperatora VaSim

kamaradam, ktefi hledali brigadu?

B ano: 37 (84.09%)
Ene: 7 (15.91%)

Graf 10 — Poskytnuti informaci svému okol{vlastni zpracovani)

Reference spotmosti jsou na trhu prace velmildzité. Operatth navic mohou fivést
své kamarady a ziskaji odnu. Podivame-li se na vysledky této otazky, tal08%
operatot jiz poskytla reference svym kamaitdaal. | z tohoto hlediska jeutkZzité, aby
byla celkova mira motivace a spokojenosti gsimance kladna, &hoz plyne pozitivni

reference.
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Otazka €. 17: Zajimate se ®kdy i o jiné informace ohledré spola&nosti Proveon,
nez ty které se tykaji gfimo VaSeho projektu?

V¢tSi polovina (54,55 %) se zajima nejen o projekta@ i o jiné informace tykajici se
zantstnavatele. Pro informovanost operétmou uteny gedevsim nashky umiséné

v prostorach call centra.

Otazky ¢. 18 a 19: \Ekova hranice a pohlavi.

Tyto otazky jsou jiz shrnuty v ivodu dotazniku.

Otazka ¢. 20: Vlastni navrhy a postehy operatona.

Tato otazka byla formulovana jako otema a nepovinna. Z navrloperatoi bych
upozornime fedevSim na nasledujici:

= zvySeni moznosti v oblasti kariérnihsstu,

= odmeny za dlouhodobou spolupraci,

= pifimé gedavani cen ze sait,

= vyzdviZeni ,top“ operatar,

= dukladrgjSi komunik&ni Skoleni (zvladani namitek).

Priklady odpo¥di jednotlivych operatar

.Pokud se bude konat &ma vazba se supervizorskymi pozicemi, zasatbporuu;ji
zapracovani na mezilidskych vztazich na pracov@@ha ta motivace nesgiza jen
ve finartni odnené, ale také v perspektivni a pozitivnim pracovninzawsi. Ne, Ze
kdyZz @ijdu pro radu (a &do ze supervizarje nahodou Ptomen) nahodi ohiej a la
"co zase chcete". V tom shledavdm &gy nedostatek.”

.velmi Spatre hodnotim motivaci nejlepSich operatoNa projektech jsou operdio
ktefi svymi vysledky vyvazuji neugphy dvou azif operatoé a gesto nejsou nijak
zvla¥ vyzdvihnuti. Zatimco Spatné vysledky se velmi tgckeSi, ty nejlepsSi jsou

vétSinou odbyty nenapadnou tabulkou.”

»vhodné by bylo zavést hodnoceni podle celkovéh&tpadvolanych hodin tak, aby

byli zkuSerjSi operatdi Iépe hodnoceni nez gatenici.”
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3.3.2 Dotaznik pro neaktivni operéatory

Seteni prolthlo u 186 operatdér kterym byl dotaznik odeslan e-mailem. Nastedn
na otazky odpoxdélo 85 operatar (navratnost 45,70 %). Celkovy ¢ tvailo
50,59 % respondeintvekové kategorie od 21 do 25 let, dale 35,29 % &einod 17 do
20 let a zbylych 14,12 % respondéblylo starSich nez 26 let.

Tento dotaznik se da povaZzovat z&itou formu z@gtné vazby od byvalych
zanestnand, ktei jiz dokazi komplex& zhodnotit celkové podminky v oblasti

motivatniho programu spodeosti Proveon.

Dotaznik byl slozen ze 17 otazek, viperu trvalo vyplni 4 minuty a 39 vién.
Kompletni graficky vyjatené vysledky dotazniku jsou uvedenyiilqgzec. 2.

Otazka ¢. 1: Ktera z vyhod Vas vedla k nastupu na pozici ggratora aktivniho
telemarketingu?

Témet 65 % respondefit uvedlo jako hlavni dvod nastupu na pozici operatora
flexibilni pracovni dobu. Za vyhoduied nastupem povazovalo 12,94 % byvalych
operatot zakladni mzdu a 10,59 % nastoupilo pro ziskanyclozkuSenosti. Flexibilni
pracovni doba a moznost volby &mje tedy nejdlezitejSim prvkem pi vybéru této
pozice. Hlavni ¥kovou kategorii tvéi predevsSim studenti, pro které je tato vyhoda

uréitou moznosti jak skloubit studium a praci.

Otazka ¢. 2: Jak dlouho jste pracoval(a) na pozici operata (od prvni do posledni

smeény)?

B 1 -3 méslce: 44 (51.76%)
Oméné nez 1 mésic: 24 (28.24%)
B3 - 6 mésici: 11 (12.94%)
Edéle nez 6 mésicd: 6 (7.06%)

Graf 11 — Délka pracovniho ponru u neaktivnich operatori (vlastni zpracovani)
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Vyhodnoceni této otdzky &p potvrzuje zna&nou miru fluktuace. Vice nez polovina
(51,76 %) operatar pracovala ve spateosti Proveon v rozmezi od jednoho db t
mesial. 28,24 % ukotilo pracovni pondr jiz do jednoho rssice. 12,94 % respondént

pracovalo na pozici operatora 3 — égiwi a 7,06 % déle neziproku.

Zde by n&l byt kladen draz na navySeni doby spoluprace nad Ssioe alesp®

u nadpolouvini wtSiny operatal. 80 % operatdr totiz bul’ nespini, nebo se pohybuje
tésne nad hranici minimalni pozadované doby spolupraceudmesiai. Fluktuace
v tomto ohledu zvySuje naklady naborového procegraaeovni vytizenost supervizor
Pokud by se pod#o navysit dobu spoluprace mohli by supervizooskytovat zptné
vazby stavajicim zagstnaném, namisto Skoleni novych operator

Otazka €. 3: Vyberte jednu z nasledujicich zrin, ktera by Vas, jako operatora,
nejvice pogsila.

Polovinu byvalych operatoru by nejvice ¢gita v dol jejich vykonu zmdna
odmenovaciho systému a 17,65 % zavedeni kaZzdodennité¢galako primarni zgmu
by 16,47 % respondantpreferovalo umighi PC s volnym fistupem na internet a

necelych 12 % vytv@ni relaxani mistnosti.

O zmen¢ odmeriovaciho systému Ize uvazovat v souvislosti s pd2jpérator Trainee,
kde si operator jako novék v podstat ,neSdhne“ na odémy a jeho mzda je dana
fixn¢. DalSi navySeni mzdy by mohlofijit po uritéem obdobi, které operator

ve spolénosti odpracuje, cozZ je rovh spojeno s vysledky otazky 2.

Otazka ¢. 4: V pripadé kazdodenni souéze bych preferoval(a) jako hlavni cenu
(vSe ve stejné hodna).

Na zaklad vysledki piredchozi otazky jsou byvali operitovlivnéni finaneni strankou
pozice operatora aktivniho telemarketingu. Takéhoto divodu preferovalo 78,82 %
responderit jako hlavni cenu so&e finargni odnenu. 8,24 % byvalych zatstnané
by upednostnilo listek do kina, 7,06 % poukazku do restee a zbyvajicich 5,88 %

poukaz s vSestrannym vyuzitim.
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Otazka €. 5: Motivoval Vas odnEnovaci systém (tj. vykonnostni itidy a vazené
uspéchy) k lepSimu vykonu?

B souhlasim: 10 (11.76%)

Osplse souhlasim: 26 (30.59%)
Bnevim: 10 (11.76%)

B splse nesouhlasim: 23 (27.06%)
B nesouhlasim: 16 (18.82%)

Graf 12 - Motivaéni G€inek odméinovaciho systému u neaktivnich operatar (vlastni zpracovani)

Systém odrmovani motivoval k lepSimu vykonu 42,35 % byvalychaqovnila.
Celkem 11,66 % nedokazalo posoudit, zda motivageédovaciho systému vedla
k lepSim vykoiim. NejwtSi podil respondeiit (45,88 %) se vyjado k motivani

strance odrovaciho systému negati&n

N 1

Otazka ¢. 6: Co by mi nejvice pomohlo dosahnout vysSich vgknostnich odnén.

Byice zpétnych vazeb a podrobnéjsl rozbory hovord: 40 (47.06%)
Ozvysenl financnich hodnot na jednotlivych stupnich odmén: 35 (41.18%)
Ezvysenl motivace — pomocl soutézl: 10 (11.76%)

Graf 13 — Prvky k dosazeni vysSich vykonnostnich otén (vlastni zpracovani)

Skoro polovina operatarpiedpoklada dosazeni vySSich stiupyykonnostnich odgmn
po dikladném rozboru jejich hovora vice zptnych vazbach se supervizory. 41,16 %

by motivovalo k lepSimu vykonu zvySeni mezd a 12&@yhlaseni sodFi.
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Otazka ¢. 7: Byl jste spokojen(a) se svou skuéaou mzdou vzhledem k nar@nosti

prace?

Esplse spokojen; 24 (28.24%)

Osplse nespokojen: 21 (24.71%)

B ani spokojen ani nespokojen: 20 (23.53%)
B nespokojen: 16 (18.82%)

Bvelmi spokojen: 4 (4.71%)

Graf 14 — Spokojenost se mzdou — neaktivni operéto(vlastni zpracovani)

Pokud se zawfime na spokojenost se mzdou vzhledem kdrésti, bylo spokojeno
(spisexi velmi) necelych 33 % respondéntNa druhou stranu je velk@st neaktivnich
operatott nespokojena (43,53 %). 23,53 % se nachazi na mzamezi spokojenosti a

nespokojenosti se svou skirteu mzdou.

Naranost této pozice spétva predevSim v excelentnim zvladani namitek a celého
hovoru s klientem. Operator musigobit pozitivié, profesionalt a sebesdome.

Otazka ¢. 8: Byly pro Vas pfinosné zgtné vazby se supervizorem?

B splse ano: 36 (42.35%)
Orozhodné ano: 23 (27.06%)
Hsplse ne: 17 (20%)

E rozhodné ne: 9 (10.59%)

Graf 15 — Frinos zg@gtnych vazeb(vlastni zpracovani)

Pro vice nez dvtretiny byvalych operéatérbyla zgtna vazba finosem. Mizeme zde
hledat souvislosti s otazkod. 6, kde operatd predpokladaji budouci zvySeni

aspeSnosti @i vice zgtnych vazbach. Je tedy jednoZnd, Ze si pevaznacast

operéatot uvedomuje dilezitost ,feedback".
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Otazka ¢. 9: Kolik zpétnych vazeb se supervizorem jste grmérné absolvovali
za mesic?

Nejcastji se byvaly operator dostal na &pou vazbu jedenkrat do &sice, takto
odpowdélo 56,47 % respondeint Dva az ti ,feedbacky* absolvovalo 29,41 % a
na Zzadném nebylo 12,94 %.

Jsou to i zptné vazby, které v mnohatipadech fimo angrné ovliviiuji budouci
aspEsnost operatora. Proto byhbyt kladen draz na zvySeni @tu zpstnych vazeb, to

piedevsim u operatdmpracujicich méhnez 3 ndsice.

Otéazka ¢. 10: Myslite si, Ze jste byli dostaténé pochvaleni za VaSe usfchy?
Uspssdny operator zajisté cekava oce#ni a pochvalu za své vysledky. Na tuto
skute&nost by nerdli zapominat pedevSim supervizoa pochvalit pracovnika pokud

mozno okamzé.

Na tuto otazku vybralo moZnost ano 16,47 % a spise 43,53 % respondént

YT

dostaténou pochvalu za své vykony.

Otazka ¢. 11: Mira spokojenosti s prac. prostedim.
S pracovnim progtdim bylo spokojeno 48,23 % operdtottetina operatar se k této
otazce stavi neutrdira zbylych 19 % operatbmebylo v call centru Proveon spokojeno

S pracovnim progedim.

Otazka ¢. 12: Mira spokojenosti s celkovou motivaci.

B ani spokojen ani nespokojen: 38 (44.71%)
Osplse spokojen: 19 (22 35%)

E splSe nespokojen: 17 (20%)
Enespokojen: 10 (11.76%)

B velmi spokojen: 1 (1.18%)

Graf 16 - Mira spokojenosti s celkovou motivaci —eaktivni operatori (vlastni zpracovani)
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Nejvice operatdr (44,71 %) nepovazovalo celkovou Uraveotivace za Spatnou ani
dobrou. D& seipdpokladat, Ze tito operdtse setkali s prvky motivaiho programu,
ty na & ale pravdpodobrg nezapisobily nebo v nich naSli mezeru. 22,35 %
responderit bylo s motivaci spiSe spokojeno, avSak pouze jedgh spokojen

maximalrg.

Vzhledem k tomu, Ze s motivaci nebylo spokojen@@2p byvalych pracovnik Ize

vyvozovat rkteré chybné prvky motivaiho programu.

Otazka ¢. 13: Z jakého diavodu byl pracovni pomer ukonéen.

B casové divody: 31 (36.47%)

O nedosahuji na vykonnostnl odmény: 15 (17.65%)
B jina pracovnl nabldka: 15 (17.65%)

E nevyhovujicl pracovnl prostfedr: 10 (11.76%)

B nizka zakladnl mzda: 9 (10.59%)

B nevyhovujicl kolektiv : 5 (5.88%)

Graf 17 — Diivod ukonéeni pracovniho pongru (vlastni zpracovani)

NejcastjSim divodem ukogieni pracovniho po#énu jsou casové dvody (36,47 %).
Zdé se to byt paradox, protoZ&tsina zamstnand si voli tuto pozici (dle otazky. 1)
praw kvali moznostem volby sin. Je tedy nezbytné vyuziti motirdch prostedki

k podpdeni dlouhodo§Si spoluprace — tj. snizeni fluktuace.

V druhém pipact odchazeji operatbz diavoda jiné pracovni nabidky nebo nedosazeni
na vykonnostni odimy. Souhrng z €chto divoda ukortilo pracovni ponar 35,3 %
responderit. 11, 76 % operatérodeslo kwli nevyhovujicimu pracovnimu prdsti a

10, 59 % povazoval zakladni mzdu za nizkou.

Nekteré varianty odpasdi 1ze feSit zasadnimi op&nimi kumulativi. VSe vSak stoji
piedevsim na samotném operatorovi, jeho pociteclologmosti. Tu Mze spolénost
Proveon a jeji zadstnanci ovlivnit, u kazdého vSak individudln,portfoliem*

motivatnich prvki.
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Otazka €. 14: Poskytl(a) jste informace (reference) o pozicoperatora VaSim

kamaradam, kteri hledali brigadu?

Priblizne téi ¢tvrtiny byvalych pracovnik dale referovaly svym kaman&th o pozici

operatora. Z tohoto pohledu jéldzitd spokojenost zarmstnand, aby byly reference
co nejiriznivéjSi. Je jiz znamym pravidlem, Ze nespokojeny &tmanec $i negativni

reference &kolikrat rychleji nez ten spokojeny.

Otazka ¢. 15: Zajimaly Vas i jiné informace ohledé spol&nosti Proveon, nez ty
které se tykaly pfimo Vaseho projektu?

Podle vysledis se 37,65 % byvalych operatiorajimalo o call centrum Proveon vice
nez jen v oblasti daného projektu. 62,35 % dal$orinace ohled& spol€nosti

nezji¥ovalo.

Otazka ¢. 16: VaSe ¥kova kategorie.

Vysledky této otazky jsou jiz shrnuty v Gvodu k taim Seteni.

Otazka €. 17: Vlastni navrhy a postehy operatoni:

Tato otazka byla pojata jako nepovinna a tdea. Z pipominek operatadr uvedeme
tyto:

» zlepSeni informovanosti operator

= zvySeni odmin pro zkusené operatory,

= efektivrejSi zaskoleni na namitky.
Vybrané odpo¥di byvalych operatdi.

.KdyZ jsem nastoupila, tak se mi v Proveonu velifild. Pratelska povzbuzujici
atmosféra celého kolektivieetng supervizoi. Jenomze postupedasu, jak bylo vice a
vice prace, miiiSlo, Ze pro vedeni je hlavrilezité vydtlat na operatorech co nejvice
pertz a nezajimalo je, co na to oni: "Kdyz se ti tordpare nelibi, tak si jdi. je tady
milion dalSich studeit” Myslim, Ze si dost nevazili prace, kterou opefidddvadcli. Ja
jsem se pak uZ do prace ani&¥da. A to je podle m chyba.Clovék uZ neni tak
motivovany. Vedeni by si #fo vazit svych dobrych operaforktei mu spokojeni,

vydélaji vic perz nez neustale se zaljici novi a novi operatn”
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.Nejvice nevyhovujici byl zf;sob komunikace se supervizory, #t@ouzivali Uplr

stejné komunikéni a manipulujici metody, které na&lu A ty, fekréme si na rovinu,
nejsou zrovna ufmné a ani ne motivujici.To Ze telemarketing jecprée zrovna
moralre korektni se daigkousnout. Ale za kazdou cenu pozitivita, hrozehiazovem

pro Wtsi motivaci - samaejme s usndvem - mi taky nefipadalo ok"

.Prace v tomto call centru byla nejlepSi praci wBmavstivila jsem zde éwdalsi call
centra, ale tady byli lidé apdnjini. A pochvalu, kterou jsem zdequ vSemi dostala,
byla pro n¢ zadostidinénim v této praci. Rjemny kolektiv, fajn lidi, ki¢ se snazili

pomoct!®

,Uspesny je jen ten operator, ktery s&hem telefonét citi dot¥e. V tomto ohledu je
kritick& prace supervizora, ktery zejména svym émim (i neverbalnimi projevy)

vytvéi pracovni prosedi.”
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3.4 Analyza konkurence

V oblasti telemarketingu je @R velkd konkurence, nejtdi podil na trhu ma
v sowtasné dob pravepodobré Grupo Atento, psobici v sedmnacti zemich po celém
swté. Do popredi trhu Ceské republiky se dostalo call centrum Atento taliéy

odkoupeni jednoho z leader spolenosti Telemarketing Prague.

Spole&nost Proveon, a. s. se pohybuje na trzich sluzmlisourcingu. Srovnani trzniho
podilu je velmi specifické. V Gvahu je totiz nuthoat mnozstvi call center, jejich
pusobnost (zagteni projeki) a velikost (kapacity). Proveon, a. s. nabizi gosizizby

v oblasti poji§ovnictvi, bankovnictvi a telekomunikaci.

Vzhledem k aktualni poptavce, ktera je po sluzbéatsourcingu telemarketingu a
s ohledem na oblasti, v nichZ se Proveon specjalizuni trzni podil v Jihomoravském
kraji cca 40 %. Spotmost tedy pa&t k hlavnim ,hr&am“ na poli telemarketingu

v Jihomoravském kraji.

VSichni konkurenti spolu soufiena trhu prace, kde nabizi potencialnim ucbére
co nejlaka¥jSi nastupni podminky. Ziskani kvalitnich operéatppravidla vede k vyssi
aspsSnosti hovoi, kterd zajiSuje spolénosti trvalé obchodni vztahy se zadavateli
projekti. Ziskavani stabilnich projektby nélo byt cilem kazdé spalaosti v oblasti

poskytovani sluzeb a outsourcingu.

3.4.1 Konkurence v Brné

Konkurenty jsou zajisté ostatni sp@testi provozujici telemarketing. Pokud se jednéa
0 Brno, je svou kapacitou spof®st Proveon druhym nejt&im call centrem

NejvétsSi konkurenci v Bré vytvéi predevsSim call centra Mediaservis, Amax a Quality

Brands a navic také nedavno d¢na poboka call centra Atento.

Kapacity operatoru
Kapacity operatorskych mist jsou jednim ze Znglodle nichZ Ize porovnat vSechny
konkurenty spoléné. Friblizné paty mist pro operatory call center v Brjsou uvedeny

v grafu¢. 4.
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Graf 18 - PFiblizné po¢ty operatorskych mist jednotlivych call center v Bné (vlastni zpracovani)

Z grafu ¢. 4 vychazi dle pfiu misto pro operatory jako ngjéi call centrum v Bré
Mediaservis. Spolamost Proveon je svou kapacitou druhym ag&im call centrem
s celkovym poétem 64 mist pro operatory a zaré\vemoznosti roz&ni az na 120 mist.

Za hlavniho konkurenta v B¢nlze tedy podle tohoto znaku povazovat call centrum
Mediaservis, proto nasleduje v kapitole 3.4 anatgreto konkurenta. V kapitole 3.5 je
uvedeno srovnani pracovnich podminek pro operatsppl&nosti Proveon a

Mediaservis.

3.5 Analyza nejsilnéjSiho konkurenta

Provozovat telemarketing &ala spolénost Mediaservis jiz vroce 2001, tehdy
s padesati misty pro operatory. Postupme k telemarketingu jjbalovaly* dalsi

¢innosti, jednou z vyznandjsich je poskytovani kuryrnich sluzeb (od roku 2005

Spole&nost Mediaservis se tedy krénaktivniho a pasivniho telemarketingu zabyva
dorwovanim denniho tisku, adresnym a neadresnym maitingebo kuryrni sluzbou

pii doruwtovani a vyzvedavani smluv, dokumietk produki.

Podle pdtu mist pro operatory je tento podnik nggim call centrem v B& Muze
nabidnout az 250 mist pro operatory na dvou mistgeldna budova se nachazi na ulici

Kounicow, druhd na Sukav Pro 90 % aktivniho telemarketingu slouzi budova
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na Suko¥. Now se vSak cela spaleost sthuje do budovy na ulici Videskou, kde by
se neEl pocet mist zvysit.

3.5.1 Nastupni podminky

Pro nastoupeni na pozici operatora ve sjmasti Mediaservis seiedpoklada spkmi
téchto z&kladnich podminek:
= velmi dobré komunikéni dovednosti,

= minimalni wkova hranice 16 let,

uzivatelské znalosti prace na PC,

dlouhodoljSi spoluprace (alesp® mssice),

moZnost odpracovat#sicné 40 hodin.

Uchaze musi splnit vSechny tyto podminky a naskedis@sSne absolvovat vybrové

fizeni a Skoleni.

Kazdy zajemce o pozici operatora sd&izm zastnit Dne otetenych dvé, ktery
probih& pravidel&jednou tyds (Gtery 16:00).

352 Pracovni doba

Je zajisté jednou =z vyhod pozice operatora, dikyililit¢ a volitelnosti sman je
vhodné také pro studenty. Operator m& moznost vélby nebo 8 hodinovych sm
v provozni dob call centra:

* Pracovni dny: 8:30 — 21:00.

= Soboty: 10:00 — 18:00.

* Nedle: 10:00 — 16:00.

Podminkou je zvoleni alespdii smen za tyden a odpracovani 40 hodin za kal&amida
mesic. Mesicné musi operator absolvovat minimald veerni sneny, giipadre je zde

moznost jejich nahrazeni vikendovymi&rami.

Se zijemci o hlavni pracovni pédmje uzawena klasickd pracovni smlouva
s Sestihodinovym Gvazkem. Do pracovni doby sé&tajd Netto hodiny (viz. kapitola
3.2.3),¢as straveny na Skoleni (krémstupniho) &asy zgtnych vazeb.
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3.5.3 Mzdové ohodnoceni operatai

Pro ugeni mzdy operatora se sleduje jeho é8spst hovar na daném projektu.
Aktualni mzdu si mZe zamdstnanec aktivniho telemarketingu vygenerovat
prostednictvim softwaru a zkontrolovat mzdu wepledné tabulce. To ime byt
podstatné fedevsim pro brigadniky, Kigsou registrovani nairadu prace a mohou mit
hrubou mzdu maximéaéndo 4 000 K za nésic.

Po absolvovani Skoleni nastupuje operator do ,$Kpkde se svym zfsobem zakuje
na specifické situace aipravuje se nai@sun do ,provozu“. Skolka je tym slouzici
pro zadovani novéki, po pgestupu do provozu je operatorfazen do &kterého
z mnoha tymd (pojmenovanych barvami). Mezinito Urovremi operatora jsou

podstatné rozdily ve stanoveni mzdy.

Skolka
UspEsnost hoval nesouvisi v tomto tymu se stanovenim mzdy. Opejéatohodnocen
fixni hodinovou mzdou 71 K Ve Skolce se z&uje piblizné 2 — 3 tydny, pokud mé4 jiz

zkuSenosti s telemarketingem a &8pe hovory, je mozné tuto dobu zkratit.

Provoz

Vysledna mzda v provozu je sloZena ze zakladniifixadinové sazby 60 K a
vykonnostnich odim. Pro uéeni vykonnostnich odén se sleduje vazeny Usyh
na hodinu, tzn. peget uzavenych smluv za 1 odpracovanou hodinu. Mzda s&tgo
za kazdy den zvld$ operator se tedy za &sic pohybuje zpravidla ve vice
vykonnostnich fidach. Vzhledem k Sirokému spektru projeljsou v call centru
Mediaservis pro kazdy projekt intervaly vazenychégbu pro dosazeniitl stanoveny

individualre. Detailrgji ptiblizuje vypatet mzdy tabulk&. 4.
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Tabulka 4 - Vykonnostni odirény Mediaservis, s. r. 0(22)

Vykonnostni Zakladni Interval viZzeného aspéchu Bonus za

tiidy operatoria hodinova mzda pro dosaZeni tfidy (od - do) uwzavienou smlouva

A a0 Ké dle projelin 35 a vice K¢
B 60 K¢ dle projektu 20 K¢

C 60 K¢ dle projektu S5Ke

D 60 K¢ dle projektu 2 K¢

E 60 K¢ dle projekiu -

Na zaklad tabulky¢. 4 jsou stanoveny bonusy za jednu ueawu smlouvu s klientem.
Operator tedy sleduje néjde s\ij vazeny uspch za hodinu — podle intervase zaadi

do vykonnostniifdy pro dany den. Vykonnostriida stanovi finatmi bonus za kazdou
uzawenou smlouvu. Néaslednse vynasobi zakl. mzdova sazby s netto hodinami a
piipotte se sokin postu uzawenych smluv s bonusem za smlou@astky bonus se

mohou liSit dle jednotlivych projeit

Za kazdou K ziskaného bonusu se navic operéatorovitapg body. Po dosazenidité
hranice bod se zvySuje zakladni hodinovd mzda, takZendosahovat az 90¢Kod.
(22)

Podle statistiky spotmosti Mediaservis se do vykonnosttidy A dostane 10 — 15 %
operatoti a dalSich cca 60 % operdiaiska odminu ze skupiny B a C. Bmérna mzda
operatora se pohybuje v rozmezi 80 — &#hidd. (22)

Mzdové hodnoceni je stfovano na usfgnost hovar. Operator ma diky denni mzd
motivaci pro kazdy pracovni den. Shiranim bbse postuph maze zaadit do vysSich

skupin zakladni mzdyimz je odn¢nén za dlouhodobou spolupraci.

3.54 Bonusy a soukze

Spole&nost Mediaservis nabizigkolik bonugi pro své operatory. &které z nich jsou
uréeny pouze pro dité projekty, jiné pro celé call centrum. Mezi htévbonusy a

sougZe pro operatory pit
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» Vikendovy priplatek
Za sngény odpracované o vikendu nalezi operatorovi 10ifdlaiek zakladni hodinove
mzdy.

= Naborovy prispévek

Timto prispivkem operator ziskava ditou formou zgtné proplaceno Skoleni. Narok
na ndborovy fispvek ma operator po odpracovani 2&simi (s podminkou
40 hod/msic). VySe naborovéhaigpivku ¢ini 800 Ke.

= Odména za doporuteni kamarada

Operator, ktery dopotil svému kamaradovici znamému praci ve spa@leosti
Mediaservis ma narok na odmu 500 K. Tuto odmnénu obdrzi, jakmile dopotena
osoba absolvuje vstupni test na pozici operatoewidNdalSi bonus ve vySi 1 00& K

Ziskéa je&t sam “doporteny” po odpracovani 60 hodin.

» Soutéze
Pro velké projekty vyhlaSuje Mediaservis jak indivalni (cenami jsou n&apLCD
televizor, fotoaparat), tak i tymové séie (viezny tym vyhraje poukazku na vlastni

akci — bowling atd.).

Kazdy tyden se navic sa&udi o hodnotné ceny, kterymi jsou régad flexipassy,
poukazky do zngovych prodej s obtenim, nebo volné listky do kina (nejobliksg).
Individualni souwZz ma tSinou 3 vyherce za tydengtgi souéz trva v rozmezi 2 — 4

tydni.

= Akce pro operatory

Spol&nost Mediaservis gada pravidelé akce pro operéatory v binskych klubech
Mersey a 7.Nebe. Na tyto akce si mohou samotniatgiepiivést i své zname. Kazdy
se mize z&astnit tomboly. VyhlaSovani dlouhodg®ich nebo ¥tSich soutZi probiha

ve WtSine piipadi praw na €chto akcich.

= Dochazkové prémie

Urcitym cilem je také, aby operator odpracovaisitné co nejvice hodin. Operéator,
ktery wnuje této praci vice nez 65 hodiresiing, je odnénén navySenim zakladni
mzdy o 10 K/hod.
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» NavySeni bonusu za smlouvu

U velkych ac¢aso¥ omezenych projelit se navySuji bonusy za uzemou smiouvu,
operatdi jsou tak po finatni strance vice motivovani. Nédklad v dubnu 2010 byly
navyseny vykonnostni odmy o 50 % (jednalo se o kamp&ombinujici mobilni

pausal s bankovnim produktem).

= Volny pristup na internet
Operatdi mohou v dob své gestavky vyuzit pditact s gistupem na internet, které

jsou umistny na mdeé call centra.

» Benefity pro operatory na hlavni pracovni pongr
Pro operéatory, ki¢ uzawou hlavni pracovni po#n, ma spolénost Mediaservis
piipravenu nabidku jazykovych kurZanglitina, reméina). Dale jsou zasstnaném

poskytovany stravenky. (22)

355 Profesni nist

Zaklada se na dlouhodgbi spolupraci a vysledcich operatora. Spiodst Mediaservis
se snazi vychovavat za&stnance, kté budou mit v budoucnosti vyssi cile. Pokud
dosahuje operator vybornych vyslédle mozné fiblizné po 6 nEsicich pestoupit

z aktivniho na pasivni telemarketing.

Pokud se vratime k obrazku 8 (Organizaéni struktura spotsosti Proveon), mohli
bychom doplnit jest jeden mezilanek mezi supervizora a operatory — tim jsou
v Mediaservisu vedouci tymu operatodsou to zkuSeni operétokteri supervizoim
pomahaji se s¥enym tymem operator Tato pozice je velmi dobrymigdpokladem

pro povyseni na supervizora.

3.6 Srovnani call center Proveon a Mediaservis

Z hlediska kapacity pidu mist pro operatory je kapacita ve spalesti Mediaservis
priblizn¢ ¢tyrikrdt vySSi neZz ve spalrosti Proveon. To nazdaje vySSi silu

Mediaservisu, ktery tak fize operataim nabidnout moznost prace na SirSim spektru
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projekti. Vyhodou tedy mZe byt mozZnost figfazeni operatora na jiny projekt,
v ptipadt jeho neusgsnosti na ufitém projektu.

Stanoveni mzdy operatora je &elhito call centrech zcela odliSné, avSak v obou
piipadech je bonusova slozka mzdy stanovena podléSmsgti hovolt operatora.
Souhrnné porovnani obou spiiesti v oblasti mezd by bylo velmi specifické. Zle
totiz vzdy na konkrétnim projektu a nastaveni ddynza Uspch dle hodnoty vazeného
uspchu (Proveon), respektive intervalu vazenéhoéchsp (Mediaservis). V oblasti

mezd je vyhodou moznost sledovani aktualni mzdspade€nosti Mediaservis.

Flexibilni pracovni dobu nabizi oba konkurenti, gragadniky je vtomto ohledu
vyhodrgjSi spol€nost Proveon. Ta pozaduje nizSkpomesicné odpracovanych hodin,

coz mize hrat roli u cilové skupiny studént

Oke call centra nabizeji svym zgstnaném relativré Sirokou Skalu motivénich prvka
— od vikendovych ifiplatki az po tizné soutze ¢i akce pro operatory. Tyto prvky jsou

podretem pro vySSi Usi$nost operatar

Spole&nost Mediaservis svym #apobem také od#iuje operatory za dlouhodobou
spolupraci, to postupnym zvySovanim zakladni mzadgbidka profesnihodstu a
piechodna pozice vedouciho tymu operatoajisté snizuji riziko odchodu kbvych

zanestnand.

Z hlediska motivace zatstnané@ jsou ok call centra na vysoké drovni. Analyza
konkurence vSak pomaha nalézt odliSné strankyg kieohou znamenat rozhodujici
konkurerini vyhody. Ty naslednvedou k vySSimu gitu zdjemd a ziskani kvalitnich

operatoti v konkrétnim call centru, cozZ jeditlym impulzem pro sniZzeni vysoké miry

fluktuace.
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3.7 Analyza SWOT

Pomoci SWOT analyzy vyvodime nejprve silné a slatsénky, které se zathuji

na interni progedi podniku. Naproti tomu externi prisdi podniku, které nelze tak

snadno ovlivnit¢i kontrolovat ndm poodhaliffezitosti a hrozby. Zakladem SWOT

analyza vychazi zipdchozi analyzy konkurence a dotaznikovéhdeggét je tedy

smefovana na cilovou skupinu — operatory aktivnihonaleketingu.

Silné stranky:

Mzdovy systém zasteny na vykon — jsou zde jednozné& motiva&ni slozky mzdy,
smefované k ovlivini Usgsnosti hovot.

Velikost call centra — call centrum s druhym nefiy$ p&tem mist pro operatory
v Brng.

Moznost flexibilni pracovni doby — hlavni vyhodazpm® operatora, Kili které
zdjemci Z&daji o tuto pozici. Dle analyzy konkueentavic spoknost Proveon
poZzaduje u brigadnik nizSi p@et mesicné odpracovanych hodin nez n&jsi
konkurent.

Stali zadavatelé projakt- za dobu svétsobnosti si spolmost dokazala vybudovat
velmi dobré jméno u zadavaielkteri se tak stali ,stalymi“ smluvnimi partnery a
zpravidla upednosiiuji call centru Proveonipd ostatnimi. Samotny operator ma tak
piilezitost pracovat na projektech vyznamnych, mepih& pasobicich spokanosti.
Moderni technologie —fpdevsim v oblasti infrastruktury inforgréch technologii je
celé call centrum na nejvySSi arovni.

Management spoteosti — ieditel spolénosti Proveon idve pisobil na pozici
feditele hlavniho konkurenta - sp&t@sti Mediaservis. Vedouci call centra a dalSi

vedouci pracovnici maji vice nez devitileté zkuséinooblasti telemarketingu.

Slabé stranky:

Odmena za dlouhodobou spolupraci — i #igadt dlouhodolsjSi spoluprace je
operator ohodnocen pomoci stejné tabulky mezd mdtatni operaid to mize
zpusobit odchod kvalitniho operatora.

Informovanost operatér— z hlediska podminek a novinek vztahujicich sgkonu

prace operatora informuji samotné operatory émkgt umistné v prostorech call
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centra a také supervizor. Nedostatkem je vSak nmbganost operataro celkovém
déni ve spolénosti. DalSi nevyhodou oproti konkurenci je nemcatnajiSeni
aktualni mzdy samotnym operatorem.

= Komunikani problém — dotaznikoveé $ehi nastinilo mozné problémy v komunikaci
mezi operatory a supervizory.

= Fluktuace zawrstnan@ — je problémem atSiny call center a zvySuje naklady
naboroveho procesu.

» Internetové stranky — internetové stranky b§lyrobsahovat co nejvice informaci
pro zadavatele projektu a hlavtaké pro zajemce o pozici. V s@sné dob, kdy je
pievaznacast nabidky pracovnich pozic obsazena na interngtudi internetové
stranky kazdé spateosti dilezity reprezentativni prvek.

» Efektivita souzi — i pres cetnost sowi, si operatth dle dotaznikového Semni
pieji, aby soutZze probihaly opravdu kazdy den. Ygadt velké soutze (letni nebo
zimni) je koné&ny vyherce stanoven losem, ca% yykonu prace mize snizovat miru
motivace timto prvkem.

= Spokojenost operatbis celkovou motivaci — dotaznikovéigeti naznéilo, ze velka

¢ast operatdr nepociuje motivani efekt.

PrileZitosti:

» Vyhledani novych zadavateprojekii — nové obchodni vztahy mohou byt impulzem
pro rozsteni call centra a ziskani dalSich stabilnich ptéjek

= Reference spotmosti — kladné reference od sagnych, ale i byvalych zamstnané
mohou zvySit zdjem o pozici operatora spotesti Proveon na trhu préce.

» Ziskani konkuretnich vyhod — do budoucna toude byt napiklad rozsfeni
kapacity call centra nebo vylepSeni motivino programu.

» Duchodova reforma - tdhodova reforma e zpisobit ,boom“ v oblasti
finanénich a pojigovacich produkt a sluzeb, coz by prawpdodobré zvysilo
i poptavku po sluzbach outsourcingu. Mohla by bgtkeu gilezZitosti k ziskani

novych obchodnich partner
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Hrozby:

Celoswtova finargni krize — niize pisobit jak na klienty zadavatel(neuzavou
pojistku v dols finaneni krize) a stejéitak i na zadavatele samotné (nedaji déhab
projekt).

Proveon déle se nesetkaji s dostayen ocenim a mohou brat tuto pozici jako
~prestupni stup#.

Neunerné stanovena hodnota vazenehodasp — v pipact chybného stanoveni této
hodnoty by mohla spoteost gichazet o zisk (vys$Si hodnota), nebo naopak ztracet
operatory kwli nizké mze (priliS nizk& hodnota).

Ztrata stabilnich projelit — kazdy ze zadavafel neustale sleduje U&fnost
jednotlivych projekt. Tyto projekty musi byt ziskové pro &btrany, jinak se obeén
piedpoklada jejich ukateni.

Konkurence — vstup novych konkurémta trh telemarketingu.
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4 VLASTNi NAVRHY RESENI

V analytické ¢asti byly pomoci dotaznikového femii zjiStny nazory aktivnich
i neaktivnich operatdr na motiva&ni program. Zarouve byla spolénost Proveon
srovnhana s nefSim konkurentem v B#n Z ttchto poznati lze vyvozovat zasry

pro navrhy na zdokonaleni motérdho programu.

4.1 Implementace kafetéria systému

Kafetéria systém p#t mezi nejmodergSi a nejefektivijSi zpisob odngnovani
zanestnand. Zakladem moznosti zavedeni kafetéria systéemu Slenka, Ze
cO motivuje operatora A, nemusi motivovat operatBraOperator tedy na zaklad
vyhry v souéZi nebo splani podminek jiného prvku motivaiho programu ziska &ity

pocet krediti, které naslednmize snénit za nabizené benefity.

Pri volbe kafetéria systéemu je utkzitym prvkem také stanoveni o krediti
na jednotlivé prvky motivaniho programu. Kredity, které rodéme operatakrm, piimo
ovliviiuji vysi naklad. Prakticky jsou d¥ varianty — kredity budoufpmo angrné
nakladim (tj. 1 kredit = 1 K) nebo budou stanoveny odl&gj. 1 kredit = 0,50 K).

Pras zvolit kafetéria systém:

= financni dspora,

» gsnizeni fluktuace za¥stnand,

= rast produktivity prace,

* motivace a zvysSeni spokojenosti pracownik

» budovani rovnovahy mezi pracovnim a soukromym gnotjedince (work-life
balance),

» ziskani loajalsjSich pracovnik,

= odliSeni firmy od konkurence na trhu prace,

» budovani image firmy a firemni kultury,

» zvySeni smysluplnosti prace diky viditelné aoh pozitivni vliv na zdravi

zanestnand.
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Navic kafetéria systémiipasi fadu vyhod nejen pro operatory, ale i pro sfbet

samotnou.

Vyhody kafetéria systému z hlediska zstmavatele a zagstnance:
= uspokojeni konkrétni pieby zanistnance,

= systém nize byt dotvéen dle pozadavkzaméstnandg,

= Siroka Skala benefit

= zamgstnanec si fize benefit vybrat okamitnebo pozdj,

» stradanim kredit si zangstnanec mize pozdji vybrat odneénu vyssi hodnoty.

Od kafetéria systému se bude odvijekalik dalSich navrhovanychieSeni. Nkteré
budou pizpusobeny zcela jen profigélovani kredifi, jiné naopak nizeme ,0Zivit"
kombinaci kredii a finartni odnmeény. Ke kafetérii nizeme dojit déma zgisoby. Prvni
moznosti je vytvieni vlastniho kafetéria systému, maéamdministrativé narana je

druha moZznost — kafetéria prisinictvim outsourcingu.

Samotny kafetéria systém nemusi byt nasledmerovan pouze pro od&iovani
operatoéi. Naopak by bylo vyhodné vyuziti i u supervizoa dalSich zagstnand
spole&nosti Proveon. Supervizianohou mit nafiklad stanoveny @ité hranice kredit,

které ziskaji dle uggnosti svého tymu operator

41.1 Vytvorieni vlastniho kafetéria systému

V tomto @ipact vytvoiime vlastni systém benefitJe tedy pdebné navrhnout vlastni
.portfolio” benefith, které budeme operaton nabizet. To souvisi s vysSi

administrativni narénosti.

Ukony souvisejici s vlastnim kafetéria systémem:
= vytvoieni katalogu nabizenych bengfit

= ocereéni jednotlivych odmin hodnotou kredi,

= vedeni agendy kredijednotlivych zamstnandg,

= objednavani afpdavani benefitpracovnikim.
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Mezi podminky kafetéria systémuiadime moznost v@ou benefifi operatory pouze
v prvnim tydnu kazdého kalenaiého nesice, coz by alespo ¢ast&né snizilo

administrativni narénost.

Tato varianta musi projit &itym vyvojem, nez si na ni zafstnanci zvyknou a bude jim
naprosto fizpisobena (roz#tn katalog). Postupetasu také fedpokladat modernizaci
prostednictvim implementace kafetéria systénitmp do firemniho softwaru Proveon.
Po p@ihlaSeni do systému by operator mohl sledovat saych kredit a wWwinit

objednavku vybraného benefitu.

4.1.2 Realizace prostednictvim outsourcingu

V této variant post&i kontaktovat jednu z mnoha spatesti, které se specializuji
na outsourcing kafetéria systému. Jednézoa vyhodou je nené&knost kafetéria

systému a vyuziti know-how ze strany dodavatel2siu

Prostednictvim e-mailu byly kontaktovany 3 sp&esti poskytujici personalni
poradenstvi &etr® kafetéria systému — Absolut-in, Cafeteria SystemsStainer
Consulting. Z hlediskaipstupu k zéakaznikovi, nabidce benifitenové dostupnosti a
piimého jednani dopotujeme Cafeteria Systems, kterda jako jedina odgdsa

na poptavku po zavedeni kafetéria systému.

Po uzaveni smlouvy se spalaosti Cafeteria Systems maji zgimanci odbratele
sluzby gistup k benefiim pres internetovou aplikaci. Cafeteria Systems nabizi
piedlEzne zakladni nabidku benefitv praxi je vSak standardnim postupem rieasi
této nabidky dle poZzadafrkkonkrétniho zarstnavatele. Po dohddse také ufi jaké
typy benefii se budou za#stnanédm poskytovat a do jaké hodnoty budou

zanestnan@m k dispozici.

Zakladni nabidka beneiitdle odtvi) od spolénosti Cafeteria Systems:
» adrenalin a zazitky,

= bydleni,

= doprava,

* dovolend,

= financni sluzby,
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= Kkultura,

= |ékarska pée,

= pro ckti,

» relaxace a p& o tlo,

* gport,

= ubytovani,

» vzaklavani a trénink,

= zboZi - odvy na miru, kosmetika a parfemy, léky, vakciny,usmi darkové zbozi,

vitaminy, alkohol, Sperky, hodinky, sportovni vyeav.

Na vedeni systému se podileji smluvni pditispole&nosti Cafeteria Systems, jako
dodavatelé benefit Pristup k &tam zangstnan@ a datm pro personalisty aceétni je
zajiseén on-line 24 hodin dern 7 dni v tydnu. Implementace je zpravidla zalestito
nékolika dni, systém je mozné aplikovat prakticky kdekoliv —sg@ pristup

k internetu.

K zavedeni kafetéria systému pak posfeouze objednani zakladniho I3&li, ktery jiz

na p&atku ginasi odrateli rekolik sluzeb zdarma (tabulka 5).

Tabulka 5 - Zakladni bali¢ek sluzeb od Cafeteria System&1)

Lakladni balicek - sloZby

Implementace systému, vytvofeni zaméstnaneckych uét Zdarma
Periodicke pridélovani benefit bodi na zaméstnanecke ucéty Zdarma
Zaskoleni kontaltni osobv na strané klienta (max. 2 hodinv) Zdarma
Zakladni analvzy - preference benefiti, spokojenost se shazbon Zdarma
On-line pHistup personalisty k danim o odbér benefini, exporty dat Zdarma
Help-desk (kontakt e-mailem) Zdarma

Pokud tedy nemame nadstandardni pozadavky n&rioeksystému, obdrzime kafetérii
bez poplatk za provoz a spravu on-line systému a hradime dake cenu za benefity,
které zamistnanci piibézne ¢erpaji. Z nadstandardnich sluzebzeme vyuzit nagklad
poradenstvi v oblasti HR, koéovani, help-lineci facing (tj. p@izpusobeni grafiky

korporatnimu rozhrani klienta).
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4.2 Zavedeni kazdodennich soé#i

Z dotaznikového S&ni vyplynulo mimo jiné i fani operatar o zavedeni dennich
soutzi. Denni sowe jsou dobrym jedpokladem pro zvySeni miry spokojenosti

s celkovou motivaci.

Pravidla a podminky denni s¢gaé:

» Ucastni se kazdy operator aktivniho telemarketingudidedu na délku sny.

= Ceny se rozéuji na zaklad nejvyssiho hodinového vazeného &cdp.

= SoutZ probiha kazdy pracovni den a v sobotu.

= VyhladSeni budouit nejlepsi operatid mezi brigadniky a dva nejlepSi opetdto
mezi HPP. Na vikendové $m bude pouze jeden ¥i.

= Zvefejréni dennich vitza za dva tydny z§iné na vybraném mistcall centra.

Dulezitym prvkem dennich sci#ti je to, jak bude operator v kafmeém disledku
za vyhru odminén. Nabizi se vice variant — vyuZiti vlastnitib outsourcovaného
kafetéria systému nebéeba vyhledani strategického partnera pro navazaaemne
spoluprace v oblasti marketingu. Opefateebudou denmhsoutzit o finartni odneny,

které budou moci ziskat pomoci dalSich navrzenyesinz

42.1 Kafetéria systém

Smyslem kafetéria systému oproti dosavadnim dersootzim je, aby si operator
aktivniho telemarketingu mohl postupnspait‘ kredity za vitzstvi v soutzich.
V koneném disledku tedy ziska misto deseti ,malych“ cen, jedneelkou” a

hodnotrjsi, kterou si vybere podle svycheplstav z nabidky systému.

Tabulka 6 - Kredity kafetéria systému pro denni sotgz (vl. zpracovani)

Umisténi Typ avazkn Pocet kredita

¢ | 1. misio 150

S | 2. misto | Brigadnici 100

% 3. misto 50

= 1. misto HPP 100

2. misto 50

soboty | 1. misto - 100
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Pred®Zny navrh potu kredifi pro vigze dennich soéki je uveden v tabuloge 6. NizZsi
hodnota kredit pro operatory na hlavni pracovni pame ucena z toho @vodu, Ze se
budou @astnit kazdy den a také neni jejich¢pbv call centru Proveoniifis vysoky.
Pfi zvySeni potu pracovnik na HPP fipadd samazjmé v uvahu také navySeni
krediti pro vigze, respektive océni vice umistnych. Na sobotni sén¢ ziska kredity
pouze vikz, pi zvySené Gasti na sobotnich smach nizeme zvazovat také ocam
dalSich mist. O vikendech nerozliSujeme pracovniky typu Uvazku, patvadz

vikendové srény nejsou povinne.

Pri kafetéria systému by také bylo mozné u brigadndkznmenit podminku 3 dennich
vitézti a oc@ovat operatory na jednotlivych gmach. Poet krediti pro vigze ttiznych

smen v prabéhu dne niZzeme poté stanovit odlign

Vitéze denni sodfe uki supervizor dle fislusné kontingemi tabulky, ve které
se eviduji vazené usghy za hodinu. Jména ocsmych operatar budou pedany
personalnimu oddeni, kde probhne fitazeni kredit do kafetérie.

4.2.2 Vyhledani strategického partnera

V Ovahu pipada také vyhledani strategického partnera, ktbode casténe
.Sponzorovat” ceny pro Wke dennich soéki. Navazani spoluprace by bylo vyhodné
pro partnera f@devsSim z marketingového hlediska. Pwdhictvim call centra fize
oslovit ra:né nekolik stovek potencialnich zakazrik(pievazre nizSich ¥kovych
skupin). Tato kooperace by tedy spa@la v poskytnuti protisluzeb v oblasti marketingu
od spolenosti Proveon vyimou za odér poukazek partnera se slevou nebo zdarma
(podle dohodnutych podminek).

Protisluzby, které rive spolénost Proveon nabidnout:

= Zviditelnéni partnera p prezentaci na vysovych fizenich a dnech ot&snych
dvei.

» Vystaveni reklamy, gsicniho programui nabidky partnera v prostorech call centra.

» Rozdavani letak partnera fi letdkovych akcich spateosti, gipadré primé uvedeni
na plakatech, které se vystavuji hapa kolejich a v menzach vysokych #ednich

Skol.
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Typickym pikladem pro spolupraci mohou byt kina, restauratieadla ¢i fitness
centra. Odrénovani vitzi soutzi formou poukazek od partieby posléze mohlo
probihat jen v obdobich, kdy gebuje ,spatelena“ spoknost ziskat dalSi zakazniky

(sezonni zalezitosti).

Je samozjnme také mozna kombinace dennich s@ub kredity do kafetéria systému a
o hodnotné ceny.Bdevsim u pracovnikna hlavni pracovni potn by bylo vzhledem

k jejich paitu vhodné vyuziti této varianty.

4.3 Ocenreéni nejlepsSich operatof

V ramci mzdového od#tiovaciho systému jsou nejlepsi opefatdhodnoceni |€épe nez
ostatni zpravidla pouze po finan strance. Navrhem je tedy cité vyzdvihnuti
nejlepSich operatér dle UsgsSnosti hovol, coz snizi riziko jejich odchodu

ke konkurencti do jiného zansstnéni.

4.3.1 VyhlaSeni operéatora nésice

NejlepSi operator aktualnihoésice ziska finami bonus ve vysi 500 & Podminkou
pro ziskani bonusu je odpracovani alés@é hodin v pislusSném mssici. Vyhlasen
bude jak nejlepSi operator mezi HPP, tak i mezjduhhiky. Tato finaéni odnéna mize

byt rovréZ prezentovana jako zvySeni hodinové mzdy nepepdperéatora gsice.

Prvnich gt nejlepSich operatérnavic bude sbirat body do ,tabulky” pro stanoveni

operatora roku.

4.3.2 VyhlaSeni operéatora ,roku*

Dle paadi v jednotlivych masicich se ufi nejlepSi operatoroku u operatar na HPP a
za kazdé pololeti se vyhlasi r@mnnejlepSi brigadnici. Body do fawi se budou sbirat
vzdy dle mgsicniho umistni podle UspsSnosti hovoil. NejlepSi operator tak ziska
25 bodi, operator na druhém méspbdrzi 20 bod, 3. — 5. misto 15 bdda operatt
na 6. — 10. mistsi pipisi 10 bod.
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Na konci pololeti budou vyhlaSeni nejlepSi opetataezi brigadniky a na konci
kalend&niho roku pijde fada i na stalé zarstnance (HPP). Odiny jednotlivych

umisgni stanovuje tabulk& 7.

Tabulka 7 - Finanéni odmény pro operatora "roku" (vlastni zpracovani)

Tvp prac. avazkn Odmeéna v K¢
1. misto 2500
Brigadnik 2. misto 1500
3. misto 750
1. misto 000
HPP 2. misto 3000
3. misto 2000

Vyhlaseni této sotike by probihalo vzdy na party pro operatoryialpsny operator by
za své vykony byl oceén také diplomem. Od#mou nemusi byt uvedena vySe
finanénich hodnot, ale mohou se degu stanovit takédené ceny.

433 Pozménéni Velké sougze

Problém Velké letni nebo zimni séaé mize byt v motivanim &inku. Sou¥z je
dlouhodolsjSi, a tak si operatoripvykonu prace tolik newdomi, Ze préd¥ soutzi

o hodnotné ceny. ZvaZzujeme tedy snizeni ndiklétb soutZze na 20 000 K Hlavni
cenou bychom ponechali zajezd dle vlastnihoéuybale snizime hodnotu poukazu
na 10 000 K, dalSi ceny jako televizoti fotoaparat bychom gaili aktualns
podle finagnich moznosti. V této sat#ti by vSak #stalo alespd 10 cen, ale druhou
polovinu (5. — 10. misto) v novém navrhuitvpiedevsim batky reklamnich pedméta

spole&nosti Proveon.

S ohledem naipdchozi navrhy zem tedy radji upiednostnime oceni nejlepSich
operatod pred sowtZi, jejiz viez se v koneném disledku zaklada na ndhodném losu.
Pro ziskani losu sice musi operator odpracovaityupocet hodin, ale je malo
pravdépodobné, Ze si bude operator planovat svéngnpraw kvili sbirani los
do Velké soutze.
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4.4 Zména podminek ndborového pispévku

Z dotaznikového S&ni vyplynulo, Ze pblizné 20 % operatdr pracuje ve spotaosti
Proveon déle nez 3 &wice. Naborovy fisptvek v hodnot 1000 K za prvnich
odpracovanych 50 hodin vSak obdrzi cca 30 % operato

Z tohoto divodu by bylo dobré rozdit nastupni bonus na @astky — prvnich 500 K
operator ziska dle stavajicich podminek a dals@thK& mu bude vyplaceno, jakmile
doba spoluprace dosadhne 3siai. Alespai casténé pak dojde ke snizeni mzdovych
nékladi u ttch operatat, ktei skorti v rozmezi 50 odpracovanych hodirreni mesici
spoluprace. Naopak wkterych mize tento navrh vést kKegklenuti ,kritického bodu*
doby spoluprace —iit mésiai. Uvazujeme tedy nad sniZzenim nakladaborového

piispévku a v gipack snizeni fluktuace rowz nakladi ndborového procesu.

4.5 Ocenreni dlouhodobé spoluprace

Pomoci této formy odsm Ize gedpokladat vytvieni skupiny kvalitnich operatir
ktefi budou ,hnacim motorem* U&pnosti celého call centra. éktefi zkuSewjSi
operatdi si v otewené otazce dotaznilstZovali, Ze svym vykonem zvedaji vykonnost
celého tymu, ale podléhaji stejnym praumdl odnenovani jako ostatni. Préawoceréni
za dlouhodobou spolupraci spolu s kazdodenni¢gbumize byt ,voditkem® k jejich
vySSi spokojenosti, zlepSeni jejich osobniho vztadker spolénosti a hlava
piedpokladem pro snizeni rizika odchodchto klicovych operatatr.

45.1 Jednorazové odnény

Odmeneéni dlouhodobjSi spoluprace jednordzovou o&mou mize byt provedeno
n¢kolika formami. Zakladni je pro jednotlivé bonusystanoveni, zda bude operator
oceren finartnim bonusendi ziskem kredit do kafetéria systému.

.Kvalifika éni bonus*®
Vztahuje se na studenty vysokych Skolikfgacuji v call centru Proveon vice nei p
roku. Supervizor vramci tohoto prvku motivého programu umozni operatorovi

pieruseni vykonu prace na 1 — 2 tydnytwablu zkouskového obdobi daného operatora.
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V podstat se jedna o odamu za zkouSkové obdobi pro studenty. Pokud buddestu
po preruseni kuli zkouSkovému obdobi pracovat na pozici operasdesapd 3 mssice,

nebo odpracuje minima&iL00 hodin, nalezi mu tzv. kvalifikai bonus ve vysi 500 K

Zazadani o tento bonus ponechame na ini¢iatperatora, kteryiedlozi supervizorovi
vytiSteny a potvrzeny index. Supervizor vSe potvrdi fadd na persondalni odldni
k proplaceni odrmy.

Vérnostni odména

Upiednostini dlouhodobé spoluprace je jednim z grvikedoucich ke sniZzeni
fluktuace. Proto je jednim z nawrhoceréni operatot aktivniho telemarketingu
za stélou spolupraci, a to nasledujicinisgibem:

» Brigadnik, obdrzi za kazdy zafaiy rok spoluprace 1000 kredlit

= Operator na HPP ziska za kazdy zZaghp rok a [l spoluprace 1500 kredit

Bonus Narozeniny
Spole&nost oceni operatora, ktery je zde Zaman minimala pil roku. K osla¥ svych
narozenin obdrzi bonus 300 kréditlo kafetéria systému a bude tak mit moznost

si zvolit darek k narozenindm podle svychipbtz nabidky benefitkafetérie.

45.2 Gold Class operatdi

Do skupiny operatdr ,Gold Class” se zadi vzdy 5 nejlepSich operatiora posledni
mesic a pro msic nasledujici jim bude navySena zakladni hodimozda o 10 K/hod.
NejlepSi operatio se uti dle vazeného usgphu za hodinu. Lze ¢ekavat snahu
operatoi se dostat mezi nejlepSi, a proto je nutnéigjievat pdadi nejlepSich
operatod za celé call centrum naquem stanoveném mistPodminkou pro dosazeni

této skupiny operatorem je minimalni dol¥aqchozi spoluprace alesppil roku.

4.6 Oziveni akce OZO

Akce OZO je kvalitnim zdrojem protighod novych operatarpredevsim z hlediska
aspEsnosti takto dopokienych uchazg. Zarovei tato akce zvySuje zajem samotnych

operatoi referovat svym znamym o pozici operatora aktiviidlemarketingu.
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V souwasné dob nalezi operatorovi za dop@eného kamarada po spin podminek
této akce finatni odnena 500 K. Navrhujeme tedy zvySeni této oémy, avSak

formou ziskani kreditdo kafetéria systému.

Nové podminky akce OZO:
= Operator ziska 500 K+ 100 kreditt za doporgeného kamarada (podminkou je
odpracovani 20 hod.).

» Doporuweny uchaze&ziska 100 kredit do kafetéria systému po odpracovani 20 hod.

Tato znéna povede k w@itému ozZiveni této akce uZigprezentaci novych podminek.
Pristup k bonusu navic ziska jak operator, tak i fdopor&eny uchaz& Kredity
do kafetéria systému navic mohou pozvednoutdrspst operatora, ktery se jich bude

snazit ziskat vice pro vgbhodnotrjSi ceny.

4.7 Zmeéna vikendového Fiplatku

Souwasny vikendovy fiplatek se zaklada na desetiprocentnim navySemaddikmzdy
operatora na vikendové 8mé. Zména vikendového fplatku by spoivala
v procentnim navyseni vazeného & (o 10 nebo 20 procent) za unou smlouvu

a zruSeni procentniho navySeni zakladni mzdy.

Podle odmnovaciho systému by takdinoperator moznost dosahnout diky absolvovani
vikendovych srmn vysSSich vykonnostnichiitl a zarove si urit vysSi vykonnostni
odmenu za jeden vazeny usgh. Da se fedpokladat, Ze tato zZma povede k omezeni

problému napléni sobotnich sin.

4.8 Zavedeni kreditnich odmén pro novacky

Bonus, tykajici se pouze operdtama pozici Operator Trainee — tj. nékd. Zde je
stanovena pouze fixni mzda 7Q/Kod. a operator tak nep6aje motiva&ni efekt.
Resenim tohoto problému by mohlo byt agwni operatol, ktefi dosahnou
pozadovanych interval hodinového vazeného wghu (tabulkac¢. 8). Splrnim
piislusného intervalu obdrzi operator kredity do teéfa systéemu za kazdou (takto

aspEsSnou) sminu.
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Tabulka 8 — Kreditni odmény pro novétky (vlastni zpracovani)

Hodinovy viZeny aspéch

Obdriené kredity
Id Smenun i
Id smenn
od
0.50 0.90 15
0.91 1.50 23
1.51 . 33

Tento navrh Uzce souvisi se @mu podminek naborovéhorigpivku. Na pozici
operatora jetasto prezentovana nastupni mzda hid. (tedy 70 K fixni mzda a
20 K¢ tvori prepatena mzda z naborovéhadigpivku). Mzda novéka by tedy mohla
dosahovat pofepaitech naborovéhorfspivku a kredifi na K& az 125 K/hod.

4.9 Externi Skoleni pro supervizory

V dotaznikovém S&gni operatt upozornili také na problém v komunikaci se svymi
supervizory. Z tohoto Wodu dopordujeme naplanovéani Skoleni pro supervizory
v oblasti konflikti a efektivni komunikace. Na Skoleni se supervizdzenjest vice

zdokonalit a pedejit tak odchodugkterych operatdr do budoucna.

4.10 RozS¥eni informovanosti

Vice nez polovina operatbmrojevila zajem krom projektovych i o jiné informace
ohledre spol&nosti Proveon. ZvySeni informovanosti je zakladnstavebnim

kamenem pro zlepSeni vztahu nejen s operéatory Salekym okolim.

4.10.1 Firemni bulletin

Jednou z forem jak s operatory komunikovat je fmérbulletin. Ri implementaci
kafetéria systéemu by byl jednim z nejefektj&ich prostedki, jak operatoim vSechny
vyhody podroba vyswtlit. Déale Ize sdlovat novinky, které se tykaji call centra
samotného, upozornit operatory na blizici se pérrtaktualré probihajici soutZe.
Bulletin by obsahoval také jména &t jednotlivych souiZzi (operator résice, roku).
Prostednictvim firemnihocasopisu mzZzeme také postupnpiedstavit operatdm

ostatni zaréstnance call centra, se kterymi aZ ta#sto do styku néhazeji (IT,
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Recruitment team, vySSi management). Bulletin bugt#avan pravidela na z&atku
kazdéhatvrtleti.

4.10.2 Internetové stranky

V souwasnosti jsou internetové stranky sdoménou wwwgmowz zargeny
na informace pouze pro zadavatele prdgjekDopor&éenim je uvéejréni casti
vénovanych zajemian o praci operatora a také operétor Nejlepsi variantou je tedy

rozcleni stranek n&ast pro zaréstnavatele @ast pro operatory (resp. uchaag

Uchazei by si mohli na internetovych strankach z fotografohlédnout interiér call
centra, pipadré odeslat dotazifmo Recruitment teamu. Pro lepsi orientaci opetiator
by zde byly vystaveny fotografie supervigdoKonkurerini vyhodou by se mohla stat
on-line rezervace s¥n, ktera by probihalaips zadani osobniho zastnaneckéhdgisla

a potvrzeni heslem.

Vzhledem k tomu, Ze v call centru se pohybi@vazi studenti, je jednou z moznosti
nabidnout tvorbu internetovych stranek gr&améstnaném. VyhlaSenim interniho
vybérovéhotizeni by vzniklo gkolik navrhi, ze kterych by si posléze mohla sgolest
vybrat ten nejvhod#)Si. Cela tvorba by nasledprobihala s konzultaci IT odeni tak,

aby stranky podléhaly co nejvy§Simu zabéepé

4.11 Naklady a prinosy navrhovanychieSeni

V tabulce ¢. 9 jsou uvedenycastky néklad jednotlivych navrhovanychieSeni.
V piipact dennich soéfi je zapoditano maximalnicerpani kredit operatory s udaji
0 paitu pracovnich din (253) a sobot (51) pro kalenda rok 2011. Naklady jsou
stanovené pro prvni rok po aplikaci nayrpostupentasu se fedpoklada udrzeni vice
stabilnich operatdr a tak budou naklady ue¢kterych navrhovanych zén postups

rast.
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Tabulka 9 — Raéni naklady navrhovanych¥eSeni(vlastni zpracovéani)

Prvek motivacniho programu Vypocet niklada  Naiklady za rok (v K¢)

Denni soutéze (kafetéria svstem) | (550%253) + (100*51) 118 950
Operator mésice 12*500%2 12000
Operator "roku” (2*4750) + 10000 19 500
Kalifikacn bonus levalifikovany odhad 10000
Veérnostni odména lovalifikovany odhad 15000
Bonus narozeninv lovalifikovany odhad 10 000
Oziveni akce OZ0 lovalifikovany odhad 10000
Gold Class (10*5%30)*12 18 000
Vikendovv piiplatek levalifikovany odhad 12 000
Kreditni odména pro novacky lovalifikovany odhad 10 000
Externi skoleni pro supervizory dle cenikm dodavatele 40 000
Firemni bulletin dle poctu ks 10000
Internetoveé strankoy dle smlowvy 20000

Celkem 305 450

V roce 2009 byl pimérny paiet zanéstnané 267. Po od&eni zangstnané vysSiho a
stredniho managementu zjigeme, Ze se v call centru pohybujibpzné 250 operatar
ro¢né. Muzeme tedy fepaist ratni naklady navrhovanydeSeni na jednoho operatora,
kterécini 1221,80 K a mesicné tedy spolénost do jednoho operéatora investuje navic
101,82 K.

Musime také podotknout, Ze celkové naklady metilao programu se snizi
navrzenym omezenim rozfa Velké soutZze a roviZz poznenénim pravidel

naboroveho fispsvku.

Souhrn pinogi navrhovanychesSeni:

= zvySeni pracovni motivace a spokojenosti gtmand,

snizeni fluktuace na pozici operatora,

= optimalizace nakladnaborového procesu,

= zvySeni usgsnosti hovoit (a spokojenosti kliei),

= pozitivni reference na trhu prace i u zadavepebjeki,

= dlouhodol’jSi spoluprace a vyssi pracovni vytizenost jedwath operatat,

= zlepSeni atmosféry na pracovisti.
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Dalo by seici, Ze v oblasti telemarketingu souvisi ,vSechao/Sim“. Pokud budou mit
navrhovanéieSeni pozitivni vliv na snizeni fluktuace zmtmané, bude to mit
za nasledek vySsi zisk nejen celé spodsti, ale i jednotlivych operatior(ve formg

mezd).

Je teba dbéat na to, aby si spadest udrzela kvalitni zagstnance a zvysSila jejich
spokojenost s praci. V oblasti jednotlivych pivinotivainiho programu je zap@bi
rozvrhnout, kdo ze supervizobude zodpovidat zarigélovani gislusnych odrn a
kredith do kafetéria systému. Vzhledem ktomu, Ze ve spoli funguji sdilené
dokumenty, které jsoufistupné po siti, jevi se jako nejvhegii varianta zavedeni
tabulky aktivnich zagstnané (v MS Excel). Do této tabulky budou néslédn
supervizdi vyplnovat gislusna pole kreditnich i fin&nich odn¢n operataoit a vSe bude
slouzit jako report odem pro personalni odteni a aktualni souhrn nakkadorvka

motivatniho programu.
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ZAV ER
Cilem prace byl navrh takového motiwdho programu, ktery povede ke snizeni
fluktuace operatdrcall centra Proveon. NizSi mira fluktuace fedpokladem pro stalé,

spokojené a hlawnus@sné zamsstnance. Celkova vysSi Uraveall centra z hlediska

aspEsnosti hovait miZze do budoucna zajistit nové zadavatele prajekt

Prvni ¢ast vyklada teoretické poznatky z oblasti motivaoetivatnich teorii a
motivatniho programu. Kapitola motigaich programi obsahujec¢ast w¥novanou
kafetéria systému — jednomu z modernichapvioblasti motivace, ktery je nasladn

prakticky vyuzit i v navrzenyckeSenich.

V analytickécasti je gedstavena spalaost Proveon a dle jednotlivych pivkozebran
jeji motivaini program. Progtdnictvim dotaznikového $ehi byla analyzovana
spokojenost, fani a pateby u dvou skupin zagstnané — aktivnich a neaktivnich
operatod. Aktivni operatdi jsou ti, ktéi byli v dok® dotazovani aktuatnzamestnani
natéto pozici. Z hlediska snizeni fluktuace je kv&iilezita skupina neaktivnich
operatot, tedy &ch, ktéi jiz pracovni porar ukortili. Vysledky dotazovani u skupiny
byvalych zamstnané mohou byt povazovany zacditou formu zgtné vazby ktera
napovi, jak pedejit ,,zbyténym“ odchodim operatoi.

Za &elem zkvaliteni analytické ¢asti bylo navsStiveno vyiové tizeni a den
otewenych dvé u nejsiljSiho konkurenta v Bin — spolénosti Mediaservis.
Ze ziskanych informaci nésletinvychazi podrobnd analyza pivkmotivaniho

programu konkurenta a srovnani obou call centelediska pracovnich podminek

pro operatory aktivniho telemarketingu.

Vystupem vSech provedenych analyz je analyza SWNaTsogasny stav a problemy
tedy poukazuji silné a slabé strankyjlezitosti ¢i hrozby jsou rozborem mozného
budouciho stavu. Cilem spotesti by nélo byt maximalizovat uvedené silné stranky a
vyuZzit prilezitosti a zarowve eliminovat vymezené slabé stranky a hrozby, ztmlede

také vychazi vlastni navrhrgseni.

Navrhovacast obsahuje &kolik novych ieSeni, které ,obohati“ motivai program a
zarover zmeny rekterych sodgasnych prvik motivatniho programu. Tyto zémy a nova
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ifeSeni mohou a nemusi byt zavedeny. Je zcela naeniv&ysSiho managementu
spole&nosti, zda se rozhodnekieré z ¢chto prviki aplikovat. Pokud se pomocichto
prvka zvysi celkova spokojenost a motivace pracofinppovede to k efektivSimu

vyuZziti jejich schopnosti.

Jednim z navrin je implementace kafetéria systému, coz by se astblelemarketingu
mohlo stat v fipadt spravného nastaveni kreditovych aamvelkou konkuretni
vyhodou. Jsou uvedeny &warianty moznéhaeSeni kafetérie — outsourcidgvlastni
vypracovani systému. \fipadt outsourcingu byly kontaktovany 3 spétesti, které
se specializuji v poskytovani kafetérie, z nichZlabyasledd jedna doporéena.
Kafetéria systém je pak ,zakladem" pratemi odngn v nkterych dalSich navrzich a

zmenach.

Zavedeni kazdodennich s&kita ocenni dlouhodobé spoluprace jsotleZitymi prvky
pro posileni motivace a navazani dlouhodobé spabeps operatory. V kazdémezhto

navrhi je navic uvedenoghkolik moznosti, jak operatorovi benefit poskytnout.

Ocereni nejlepSich operatdije pozménéno usporou nakladz dosavadni Velké satite

na bonusy pro operatory roku acsice. Rozdil v pravidlech stanoveni cen
(resp. odmin) pro vikze, které bude touto formou zavedeno jeéimwano vice
na vykon operatora. Kreditni o@my pro novéky mohou fisobit (alespt kratkodok)
jako novy impulz na trhu prace diyest tak do spolaosti nové kvalitni operatory —

to vSe formou prezentace vyssi zakladni &uyn

Navrzené zvySeni informovanosti operatartaké externi Skoleni pro supervizory jsou

dobrym gedpokladem pro celkové zlepSeni pracovni atmosféry.

Zawrem lze dodat, Ze navrzené &mg motivaniho programu jsou zalozeny n&pi a
pozadavcich samotnych z&stnand, lze tedy ©¢ekavat pozitivni ovlivéni jejich
motivace a sniZzeni fluktuace. VSeide spolénost aplikovat za relativnnizkych

mesicnich naklad na jednoho operatora.
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PRILOHA C. 1:
Vysledky dotazovani u sosasnych zanéstnanai (operéatora) v grafické podok.

Ktera z vyhod Vas vedla k nastupu na pozici operata?

Ktera z vyhod Vas vedla k nastupu na pozici operatora aktivniho
telemarketingu:

B flexibilnl pracovnl doba: 35 (79.55%)
Onic: 3 (6.82%)

B ziskanl novych zkudenostl: 3 (6.82%)
B odméfovacl systém: 2 (4.55%)

B vysoka zakladnl odména: 1 (2.27%)

zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon vyplnto. cz

Jak dlouho jiZz pracujete na pozici operatora spolénosti Proveon?

Jak dlouho jiZ pracujete na pozici operatora spoleénosti Proveon (od
prvni smény):

B déle nez 6 mésicl: 20 (45.45%)
Odo 1 méslce: 15 (34.09%)

B 1-3 mésice: 8 (18.18%)

B 3-6 mésich: 1(2.27%)

zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon vyplnto. cz
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Mate jiz zkuSenosti s praci v jinych call centrech?

Mate iz zkuSenosti s praci v jinych call centrech?

B ano: 15 (34.09%)
Ene: 29 (65.91%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

Zhodnoceni celkové Urove call centra Proveon oproti konkurenci:

Zhodnot'te celkovou uroven call centra Proveon oproti konkurenci:

B lepsl aroven (. v Proveonu se mi bl vice): 8 (53.33%)
O horél trovefi: 4 (26.67%)
H stejna uroven: 3 (20%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Vyberte jednu z nasledujicich znén, ktera by Vas, jako operatora, nejvice padssila:

Vyberte jednu z nasledujicich zmén, ktera by Vas, jako operatora,
nejvice potésila:

B zavedenl kaZzdodennich soutéZl pro operatory: 17 (38.64%)
Ozména odmé&fovaciho systému: 14 (31.82%)

EPC s volnym pfistupem na intemnet: 8 (18.18%)

Evytvorenl relaxacénl mistnosti: 4 (9.09%)

B vytvoienl heml mistnosti: 1 (2.27%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

V pripadé kazdodenni souéze bych preferoval(a) jako hlavni cenu (vSe ve ste
hodnote):

\ pripadé kazdodenni soutéze bych preferoval(a) jako hlavni cenu (vée
ve stejné hodnoté):

HEfinanénl odménu: 37 (84.09%)

Opoukaz s viestrannym vyuzitim: 5 (11.36%)
B poukazku do restaurace: 1 (2.27%)

B |fstek do kina: 1 (2.27%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Motivuje Vas odménovaci systém (tj. vykonnostniitidy a vazené asgchy) k
lepSimu vykonu?

Motivuje Vas odménovaci systém (). vykonnostni tiidy a vazené
uspéchy) k lepsimu vykonu?

B souhlasim: 9 (20.45%)

Osplse souhlasim: 14 (31.82%)
Bnevim: & (11.36%)

B splse nesouhlasim: 12 (27 .27%)
B nesouhlasim: 4 (9.09%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

N 1

Co by Vam nejvice pomohlo dosahnout vysSich vykonstmich odmen:

Co by Vam nejvice pomohlo dosahnout vysSich vykonnostnich
odmén:

B zvysenl finanénich hodnot na jednotlivych stupnich odmén: 22 (50%)
Ovice zpétnych vazeb a podrobnéjsl roebory hovord: 15 (34.09%)
Ezvysenl motivace — pomocl sout&l 7 (15.91%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Jste spokojen(a) se svou skutrou mzdou vzhledem k narénosti prace?

Jste spokojen(a) se svou skutecnou mzdou vzhledem k narocénosti
prace?

B ani spokojen ani nespokojen: 18 (40.91%)
Osplse spokojen: 12 (27.27%)

HEsplse nespokojen: 6 (13.64%)
Enespokojen: &5 (11.36%)

Bvelmi spokojen: 3 (6.82%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

Jsou pro Vas Finosné zgtné vazby se supervizorem?

Jsou pro Vas pfinosne zpétne vazby se supervizorem®?

Esplse ano: 23 (52.27%)
Orozhodné ano: 14 (31.82%)
Esplse ne: 4 (9.09%)
Erozhodné ne: 3 (6.862%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Kolik zp étnych vazeb se supervizorem pimérn é absolvujete za nésic?

Kolik zpétnych vazeb se supervizorem prdmeérné absolvujete za
mésic?

Hjednu: 19 (43.18%)

Opracuji méné neZ 1 mésic (nemohu zhodnotit) 12 (27.27%)
EZadnou: 9 (20.45%)

B dvé aZ tfi: 3 (6.82%)

Evice neZ ffi. 1 (2.27%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

Myslite si, Ze jste dostaténé pochvaleni za VaSe usichy?

Myslite si, Ze jste dostateéné pochvaleni za Vase Uspéchy?

Bano 7 (15.91%)
Osplse ano: 20 (45.45%)
Hsplse ne: 11 (25%)
Ene: 6 (13.64%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Kolik hodin odpracujete v praméru za tyden:

Kolik hodin odpracujete v priméru za tyden:

B8 — 12: 28 (65.12%)
013 —20: 10 (23.26%)
E21—30: 4 (9.3%)
Evice nez 30: 1 (2.33%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

Mira spokojenosti s prac. prostedim:

Mira spokojenosti s prac. prostfedim:

B splse spokojen: 26 (59.09%)

Osplée nespokojen: & (18.18%)

Bvelmi spokojen: 5 (11.36%)

B ani spokojen ani nespokojen: 5 (11.36%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Mira spokojenosti s celkovou motivaci:

Mira spokojenosti s celkovou motivaci:

B ani spokojen ani nespokojen: 16 (36.36%)
Osplse spokojen: 16 (36.36%)

Esplse nespokojen: 6 (13.64%)

B nespokojen: 4 (9.09%)

Bvelmi spokojen: 2 (4.55%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

Poskytl(a) jste informace (reference) o pozici opétora VaSim kamaradam, kteri
hledali brigadu?

Poskytl(a) jste informace (reference) o pozici operatora Vasim
kamaraddm, ktefi hledali brigadu?

B ano: 37 (84.09%)
Ene: 7 (15.91%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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Zajimate se rékdy i o jiné informace ohledrg spolanosti Proveon, nez ty které se
tykaji p ¥imo Vaseho projektu?

Zajimate se nékdy i o jiné informace ohledné spolecnosti Proveon,
nez ty které se tykaji pfimo Vaseho projektu?

B ano: 24 (54.55%)
Ene: 20 (4545%)

Zdroj: hitpefmotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz

VaSe wkova kategorie:

Vase vékova kategorie:

43.18%

W21 —-25 let 23 (52.27%)
O17 —20 let: 19 (43.18%)
B33 let a vice: 1 (2.27%)
B26 —32 let 1 (2.27%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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VaSe pohlavi:

Pohlavi:

EZena: 27 (61.36%)
Emuz: 17 (38.64%)

Zdroj: hitp:/imotivace-operatoru-spolecnosti-proveon. vyplnto.cz
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PRILOHA C. 2:
Vysledky dotazovani byvalych zarmstnanai (operatora) v grafické podoke.

Ktera z vyhod Vas vedla k ndstupu na pozici operata aktivniho telemarketingu:

Ktera z vyhod Vas vedla k nastupu na pozici operatora aktivniho
telemarketingu:

B flexibilnl pracovnl doba: 55 (64.71%)
Ovysoka zakladnl odména: 11 (12.94%)
Ezlskanl novych zkusenostl: 9 (10.59%)
B odméfiovacl systém: 2 (2.35%)
EZadna jina prace nebyla: 1 (1.18%)

B jina prace nebyla: 1 (1.18%)
Opotreba penez: 1 (1.18%)

B chut poznat své moznosti: 1 (1.18%)
B nic jingého jsem nesehnal: 1 (1.18%)
ENEMOZNOST JINE BRIGADY: 1 (1.18%)
Bbyla jsem bez prace: 1 (1.18%)

O Ostatnl odpovédi: 1 (1%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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Jak dlouho jste pracoval(a) na pozici operatora (oghrvni do posledni snény):

Jak dlouho jste pracoval{a) na pozici operatora (od prvni do posledni
smény):

B1-3 mésice: 44 (51.76%)
Oméné nez 1 mésic: 24 (28.24%)
B3 - 6 mésfci: 11 (12.94%)

W déle nez 6 mésicd: 6 (7.06%)

zdroj: http:fmotivace-operatoru-call-centra-proveon.vyplnto.cz

Vyberte jednu z nasledujicich zniin, ktera by Vas, jako operatora, nejvice pasila:

Vyberte jednu z nasledujicich zmén, ktera by Vas, jako operatora,
nejvice potésila:

B zména odméfovaciho systému: 43 (50.59%)

Ozavedenl kaZzdodennich soutéZl pro operatory: 15 (17.65%)
BPC s volnym: 14 (16.47%)

B vytvoienl relaxaénl mistnosti: 10 (11.76%)

EPC s volnym piistupem na intemet 2 (2.35%)

B vytvoienl heml mistnosti: 1 (1.18%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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V pripadé kazdodenni souéZe bych preferoval(a) jako hlavni cenu (vSe ve ste
hodnote):

\ pripadé kazdodenni soutéze bych preferoval(a) jako hlavni cenu (vée
ve stejné hodnoté):

Efinanénl odména: 67 (78.82%)
Ollstek do kina: 7 (8.24%)

B poukazku do restaurace: 6 (7.06%)
Bpoukaz 5 5 (5.88%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz

Motivoval Vas odménovaci systém (tj. vykonnostniitidy a vdzené usgchy) k
lepSimu vykonu?

Motivoval Vas odmérfovaci system (tj. vykonnostni tfidy a vazene
uspéchy) k lepsimu vykonu?

B souhlasim: 10 {11.76%)

Osplse souhlasim: 26 (30.59%)
Bnevim: 10 (11.76%)

B splse nesouhlasim: 23 (27.06%)
B nesouhlasim: 16 (18.82%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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Co by mi nejvice pomohlo dosdhnout vysSich vykonntwsch odmeén:

Co by mi nejvice pomohlo dosahnout vysSich vykonnostnich odmén:

B vice zpétnych vazeb a podrobné&jél rozbory hovord: 40 (47.06%)
Ozvysenl finanénich hodnot na jednotlivych stupnich odmeén: 35 (41.18%)
Ezvysenl motivace — pomocl soutézl: 10 (11.76%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz

Byl jste spokojen(a) se svou skuteou mzdou vzhledem k narénosti prace?

Byl jste spokojen(a) se svou skutecnou mzdou vzhledem k naroénosti
prace?

B splSe spokojen: 24 (28.24%)

Osplse nespokojen: 21 (24.71%)

@ ani spokojen ani nespokojen: 20 (23.53%)
B nespokojen: 16 (18.82%)

Bvelmi spokojen: 4 (4.71%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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Byly pro Vés piinosné zgtné vazby se supervizorem?

Byly pro Vas pfinosné zpétné vazby se supervizorem?

W splse ano: 36 (42.35%)
Orozhodné ano: 23 (27.06%)
Esplse ne: 17 (20%)
Erozhodné ne: 9 (10.58%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz

Kolik zp étnych vazeb se supervizorem pimérn é za mésic jste absolvovali?

Kolik zpétnych vazeb se supervizorem jste absolvovali v prdméru za
mésic?

Hjednu: 48 (56.47%)

O dvé aZ tfi: 25 (29.41%)
B Zadnou: 11 (12.94%)
Evice neZ ffi: 1 (1.18%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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Myslite si, Ze jste byli dostaténé pochvaleni za Vase usghy?

Myslite si, Ze jste byli dostateéné pochvaleni za Vase uspéchy?

Eano 14 (16.47%)
Osplse ano: 37 (43.53%)
Espise ne: 25 (29.41%)
Ene: 9 (10.59%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz

Mira spokojenosti s prac. prostedim:

Mira spokojenosti s prac. prostfedim:

Hsplse spokojen: 31 (36.47%)

O ani spokojen ani nespokojen: 28 (32.94%)
Bvelmi spokojen: 10 (11.76%)

B nespokojen: 9 (10.59%)

HEsplse nespokojen: 7 (8.24%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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Mira spokojenosti s celkovou motivaci:

Mira spokojenosti s celkovou motivaci:

B ani spokojen ani nespokojen: 38 (44.71%)
Osplse spokojen: 19 (22 35%)

W spise nespokojen: 17 (20%)
Enespokojen: 10 (11.76%)

BEvelmi spokojen: 1 (1.18%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz

Z jakého diavodu byl pracovni pomer ukonéen:

Z jakeho ddvodu byl pracovni pomér ukonéen:

B casové divody: 31 (36.47%)

Onedosahuji na vykonnostnl odmény: 15 (17.65%)
Bjina pracovnl nabldka: 15 (17.65%)

E nevyhovujicl pracovnl prostfedrl; 10 (11.76%)

B nizka zakladnl mzda: 9 (10.59%)

B nevyhovujicl kolektiv : & (5.88%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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Poskytl(a) jste informace (reference) o pozici opétora VasSim kamaradiam, kteri
hledali brigadu?

Poskytl(a) jste informace (reference) o pozici operatora Vasim
kamaraddm, ktefi hledali brigadu?

B ano: 65 (76.47%)
Ene: 20 (23.53%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz

Zajimaly Vés i jiné informace ohledrg spol&nosti Proveon, nez ty které se tykaly
primo VaSeho projektu?

Zajimaly Vas 1 jing informace ohledné spoleénosti Proveon, nez ty
které se tykaly pfimo Va&eho projektu?

B ano: 32 (37.65%)
Ene: 53 (62.35%)

zdroj: http/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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VaSe ¥kova kategorie:

Vase vékova kategorie:

W21 -25 let: 43 (50.59%)
O17 —20 let: 30 (35.29%)
B26 —32 let: 6 (7.06%)

B33 let a vice: B (7.06%)

zdroj: http:/motivace-operatoru-call-centra-proveon. vyplnto. cz
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