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1 Uvod

Pracovni stres se v poslednich desetiletich stal velmi diskutovanym tématem na poli
teoretickém 1 praktickém. Je jiz vSeobecné akceptovanym faktem, ze negativni stres, tzv.
distres ma negativni vliv nejen na fyzickou a psychickou kondici zaméstnancii, ale rovnéz

také dopad na ekonomickou situaci firem a na socialni politiku jednotlivych stata.

Dle vyzkumu uskute¢néného Americkym institutem pro vyzkum stresu, "The American
Institute of stress", utrati Spojené staty americké zhruba 300 miliard americkych dolard ro¢né
kvuli disledkiim stresu a dle odhadi tvofi tyto ndklady v Brazilii az 3,5% HDP zemé za rok

(Rossi 2009).

V evropském kontextu se miizeme opfit o vysledky publikované Evropskou agenturou pro
bezpecnost a ochranu zdravi pfi praci. Tato agentura uvetejnila v roce 2007 vysledky studie
provedené na tzemi Evropské unie. Z tohoto vyzkumu vyplynulo, ze 28% pracovnikd uvadi,
Ze trpi problémy spojenymi se stresem na pracovisti, coz predstavuje 41 milionti pracovniki
EU postizenych stresem v zaméstnani a odpovida to 600 milionim zameSkanych pracovnich

dnu v EU.

Vzhledem k darazu, jaky je v souCasné dobé na prevenci stresu zaméstnanci kladen, a
protoze "preventivni antistresové programy v organizacich jsou nejen prosttedkem pro
zlepSeni pracovnich podminek, ale i zpisobem jak zvysit pracovni vykonnost a kvalitu préce,
aniZ by se zhorSovala fyzickd a dusevni kondice pracovnika"(Mayerova 1997, s. 70), rozhodli
se predstavitelé organizace, ve které probehla prakticka ¢ast bakalatské prace, Ze je vhodné se

timto tématem zacit podrobnéji zabyvat.

Jednotlivd oddélni v organizaci v minulosti provedla fadu dil¢ich dotaznikovych Setieni
zaméienych pfevazné na fyzické podminky prace (vybaveni pracovist, ergonomie pracovniho
mista, odpovidajici zafizeni, apod.). Tyto iniciativy ale vyplyvaly z aktudlnich problémd,
které vedouci oddéleni vnimali jako klicové a jejich vysledky nejsou zobecnitelné, ani
porovnatelné. Persondlni oddéleni se nyni rozhodlo zaméfit se na stresovou zatéz
zaméstnancl systematicky, v ramci celé spolecnosti.

Cilem této prace je stanovit, zda jsou pracovnici zkoumané organizace ohrozeni stresem a
Cilem organizace je na zaklad¢ tohoto prizkumu navrhnout vhodny postup pro snizovani

stresoveé zatéze zaméstnancu.



2 Stres v kontextu pracovniho procesu

2.1 Prace

Pojem prace mizeme definovat takto: "Prace je ucelové vynakladani usili a aplikace znalosti
a dovednosti. Vétsina lidi pracuje, aby si vydé¢lavala na Zivobyti - aby ziskali penize. Ale lidé
pracuji také kviili uspokojeni dalSich potieb, které prace piinasi, napiiklad kvuli uspokojeni,
ze de¢laji néco uzitecného, kvuli pocitu uspéchu, prestize, uznani, pfilezitosti vyuzivat
a rozvijet své schopnosti, kvtli pocitu moci a zafazeni do spolecnosti". (Armstrong 2007,
s.185)

Préace je bezpochyby diilezitou soucasti zivota lidi. V praci trdvime mnoho casu a ovlivituje
nas i v mimopracovni oblasti. Je povazovano za prokazané, ze spokojenost v pracovni oblasti

ma dopad také na spokojenost v zivoté rodinném, osobnim i zivoté ve spolecnosti jako celku.

Prace ma fadu aspekti, které miizeme znazornit pomoci nasledujiciho modelu (Stikar 2003,

s. 18).

Obr.2.1 Obecny model pracovni struktury
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Aspekty prace popsané vyse je potieba zohlednit pfi odvozovani moznych zdrojl stresu u

zaméstnancl dané organizace.



2.2 Stres

2.2.1 Obecna definice stresu

Zakladni otazkou je, co je to stres a jak se projevuje? Kiivohlavy nabizi ve své knize Jak
zvladat stres (1994) hned né¢kolik definici, které mohou pomoci lepsimu pochopeni tohoto

teoretického konceptu.
Pro ucely této prace jsem vybrala dvé definice:

Definice dle H. Selye: "Stres je vysledkem interakce (vzajemné ¢innosti) mezi urcitou silou
pusobici na ¢lovéka a schopnosti organismu odolat tomuto tlaku." (citovano dle Ktivohlavy

1994, 5. 10)

Definice dle M.H. Appley a R. Trumbull: "Stresem je nejen pfimé ohroZeni ¢loveka, ale 1
pfedjimani (anticipace) takového ohroZeni a s tim spojeny strach, bolest, nejistota, tizkost

ap.". (citovano dle Ktivohlavy 1994, s. 10)

Kiivohlavy nasledné shrnuje predklddané definice do jedné obecné: "Stresem se obvykle
rozumi vnitini stav ¢lovéka, ktery je bud’ pfimo néfim ohrozovéan, nebo takové ohrozeni
ocekava a pfitom se domniva, Ze jeho obrana proti nepfiznivym vlivim neni dostate¢né

silna". (1994, s. 10).

2.2.2 Blizsi specifikace/rozdéleni stresu

Ze vSech vyse uvedenych definici vyplyva, Ze stres je zavisly na vnimani subjektu, ktery stres
proziva, a to je vzdy nutné mit na paméti. To co je pro jednoho ¢lov€ka vysoce stresujici, pro
druhého stresujici byt viibec nemusi. Jak uvadi Kfiivohlavy ,kdyz zname zcela piesné
parametry stresoru, piece jen nejsme schopni zcela presné urCit druh a intenzitu reakce

¢lovéka tomuto stresoru vystaveného* (1994, s. 11).

Klasifikaci stresu miizeme v riiznych publikacich (K¥ivohlavy 1994; Mikulastik 2001; Stikar
2003) najit vice. Uvadim proto zde jen ty nejzndmé;jsi.
Dle miry, do jaké je ¢lovék schopen se se stresem vyrovnat rozliSujeme:

e Hyperstres -stres presahujici hranice adaptability.

e Hypostres - stres, ktery jesté nedoséhl hranice nezvladnutelnosti, ale kumulaci s

dlouhodobym ptisobenim muze dojit ke zvratu.



Podle toho, jak stres na ¢loveéka ptisobi, pak mtizeme rozliSovat:

e Eustres — pozitivni zat¢z, ktera v piiméfené mife stimuluje jedince k vysSSim
anebo lepSim vykontim.
e Distres — nadmérnd zatéz, ktera mize jedince poskodit a vyvolat onemocnéni ¢i

dokonce smrt.
Mikulastik (2001, s. 41) uvadi, ze eustres mize az pétindsobné zvySovat vykonnost.
Podle doby, po kterou stresory na ¢lovéka pasobi, pak rozlisujeme:

e Situacni stres — zat¢z prozivana v daném okamziku.

o Chronicky stres — stres pietrvavajici delsi dobu.
Dle ¢asového vnimani muzeme stres rozlisit na:

e Stres anticipa¢ni — obavy z budoucnosti.

o Stres rezidualni — neschopnost vyrovnat se s minulosti.
A nakonec uved’me jest¢ déleni na

o Stres fyzicky — zpasoben fyzickymi stimuly - napfiklad nemoci, vysokou
fyzickou zatézi.
o Stres psychicky — zpusoben psychickymi stimuly — napiiklad pocitem

nemohoucnosti, odpovédnosti.

2.3 Pracovni stres

Pracovni stres (work related stres — WRS) je pak obecné definovan jako stres zptsobeny praci
a jako stres, ktery je praci zhorSovan. Za obecnou definici stresu v kontextu pracovniho
procesu mizZeme povazovat definici akceptovanou Evropskou agenturou pro bezpecnost a
ochranu zdravi pfi préaci, kterd ve zpravé k Vyzkumu stresu na pracovistich tvrdi, Ze "existuje
stale veétsi shoda ohledné definice stresu na pracovisti a to jako ,interakce® mezi
zaméstnancem a jeho pracovnim okolim. V ramci tohoto modelu je moZzno fici, Ze stres
nastava v piipad¢, kdy poZadavky okoli na zaméstnance piesahuji jeho schopnosti jim dostat

(nebo je zvladat)" (2007).

V kontextu pracovniho procesu je stres obecné povazovan za nezadouci, protoze jeho
dlouhodobé piisobeni snizuje vykonnost a kvalitu a zvySuje néklady spojené s nemocnosti,
absentérstvim a dal§imi negativnimi jevy projevujicimi se ve vztahu k pracovnimu stresu (viz.

vyzkumy uvedené v tvodu této prace).



2.3.1 Vyhoteni jako zvlastni kategorie pracovniho stresu

Vyhoteni je v souCasné odborné literatuie povazovano za specificky druh stresu. Za tii hlavni
dimenze vyhofeni jsou povazovany unava (celkové vyCerpani), cynismus a pocit pracovni
nedostatecnosti. Symptomy syndromu vyhofeni se projevuji u lidi, u kterych nebyly v
minulosti diagnostikovany psychopatologické ani fyziologické nemoci, proto spliiuje kritéria
"nemoci z povolani" (Rosi 2009). Pro ucely této prace je syndrom vyhoteni povazovan za

krajni formu pracovniho stresu tak, jak byl definovan vyse.

Syndrom vyhoteni byl spojen s mnoha negativnimi jevy souvisejicimi s praci véetné pracovni
nespokojenosti, nizkou loajalitou k firm¢, absentérstvim, zdmérem zménit praci a fluktuaci,
stejné tak jako s nizkou produktivitou a kvalitou prace, protoze lidé trpici syndromem
vyhoteni maji tendenci délat jen nezbytné minimum, délaji cast&ji chyby, jsou méné

zodpovédni a vykazuji méné kreativity pii feSeni problému (Rosi 2009).

2.3.2 Pti¢iny pracovniho stresu

Pracovni stres mtize byt zptisoben mnoha faktory a je velmi obtizné urcit, které faktory
povazovat za stresové a vhodné pro zaméfeni pozornosti organizace, ktera chce se stresem

bojovat.

V odborné literatufe o pracovnim stresu najdeme Sest nejvice diskutovanych stresorti

(Kfivohlavy 1994; Mikulastik 2001; Stikar 2003):

1. rozpor v roli - konfliktni nejednoznacné pozadavky na pracovni roli

2. konflikt roli - ¢lovek v zivote zastava vice roli (pracovnik v organizaci, ¢len
odborti, vedouci, spolupracovnik, apod.), pokud tyto role
kladou na jedince konfliktni pozadavky, mluvime o konfliktu
roli

3. pracovni zatizeni - mnoZzstvi prace (i pfili§ malo prace je stresovym faktorem),
casovy stres

4. mezilidské konflikty

5. vngj$i omezeni - fyzické podminky prace
6. kontrola - volnost rozhodovani



Podrobnéjsi rozdéleni poskytuje Institute of Work, Health and Organizations, University of
Nottingham, UK (citovano dle Health and safety authority), jehoZ pracovnici vydefinovali tyto

oblasti stresoru:

Kontext pracovniho Zivota — potencionalné nebezpecné podminky

Kultura organizace

Spatna komunikace, nizka uroven podpory feseni problému a
osobniho rozvoje a nedostate¢n¢ vydefinované cile organizace.

Role v organizaci

Nejednoznacnost role, konflikty v roli; nejasna a Spatné
definovana zodpovédnost a kompetence.

Kariérni rozvoj

Kariérni stagnace a nejistota, nepovyseni nebo naopak ptilisné
povyseni, nizka mzda, nejistota prace, nizka socialni hodnota
prace.

MozZnost rozhodovani

Nizka ucast pii rozhodovani, nemoznost mit kontrolu nad svou

a kontroly praci.
Mezilidské vztahy v Socialni a fyzicka izolovanost, Spatné vztahy s nadfizenymi,
praci mezilidské konflikty, nedostatek socialni opory.

Vztah prace a domova

Konfliktni pozadavky pracovniho a osobniho zivota,
nedostate¢nd podpora ze strany ¢leni rodiny, problémy dvoji
kariéry.

Podminky a napli prace

- Potencionalné nebezpecné pozadavky

Pracovni prostfedi a
vybaveni

Problémy vztahujici se ke spolehlivosti, dostupnosti, adekvatnosti
a udrzb¢ nebo opravam jak vybaveni, tak zatizeni.

Tvorba ukolu

Monotonnost, kratké pracovni cykly, rozdrobenda, nebo
nesmyslna prace, nevyuZzivani schopnosti, vysoka mira
neurcitosti.

Mnozstvi prace/

pracovni tempo

Ptili§ mnoho prace, nebo naopak jeji nedostatek, nedostatek
kontroly, pfili§ rychlé tempo, nedostatek casu.

Pracovni rozvrh

Spatn¢ nastavend smeénnost, neflexibilni rozvrhy préce,

nepiedvidatelny pocet hodin, prace pozdé do noci, nebo prace v
neobvyklé pracovni dobé.
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Zdroje pracovniho stresu popisuje také Stikar (2003, s. 76)

Obr. 2.2 Zdroje stresu

Charakteristika prace; mnoho
¢i malo préce; Spatné fyzikalni
pracovni podminky; ¢asova
tisen; rozhodovani aj.

Role v organizaci; konflikt roli
(dvojakost); odpovédnost za lidi;
neucast v rozhodovani aj.

Ridici pracovnik
¢i operator

osobnost, neporozuméni,

Vyvoj a zmény pracovniho
zafazeni; nedostatky v
bezpecnosti prace; zkiizené
ambice

tolerance k  obojakosti
(nejednoznacnost)
Schopnost zvladnout
zmény motivace

Vzorce chovani

Organizacni uspofadani a klima,
nedostatek efektivnich
konzultaci, omezeni v chovani
aj.

\

Organizacni (¢i technické)
rozhrani s vn¢jskem;
podnikové versus rodinné
pozadavky; podnikové versus
vlastni zaimy ai..

Vztahy v organizaci; Spatné
vztahy k vedoucimu; Spatné
vztahy s kolegy a
podfizenymi, obtize v
delegovani odpovédnosti ai.

ORGANIZACNI HRANICE

V nedavné dobé¢ se objevily vyzkumy zaméfené na emocni narocnost prace. Emoc¢né naro¢na
prace je charakterizovana jako prace, jejiz podstatnou soucasti je prace s lidmi, at’ uz se jedna
o kontakt tvaii v tvar, nebo hlasovy kontakt, a emoce, které¢ pracovnik pfi praci vyjadiuje,
maji ovlivnit pfistup a chovani lidi. Dalsi vyzkumy se pak zaméfily na rozpor mezi tim, co
pracovnik skutecné citi a tim, co musi vyjadfovat. Vysledky ukazuji, Ze se tito pracovnici citi
jako pokrytci a v navaznosti na to se jim snizuje sebevédomi a mohou upadat do depresi

(Zapf, 2002, citovano dle Rosi 2009)

Fox a Spector (2002, citovano dle Rosi 2009) dokazali, vztah mezi praci s emocemi a
emoc¢nim vycerpanim pracovnikl. Déale dokazali, Ze emoc¢ni nesoulad je negativné korelovan
s pracovni spokojenosti. N&kterd zaméstnani jsou emocné vice narona neZ jind a je
pravdépodobné, Ze pracovnici, kteii tato zaméstnani vykonavaji, budou stresem vice ohrozeni,

nez pracovnici, jejichZ prace tento element nezahrnuje.
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233 Disledky pracovniho stresu

Na zékladé analyzy odbornych zdrojii (K¥ivohlavy 1994; Mikulastik 2001; Stikar 2003), jsou

pro ucely této prace disledky stresu rozdéleny do dvou zakladnich kategorii:

1. Disledky pro daného Clovéka, ktery stres proziva:

a) mentdlni — zplisob uvazovani — pfevazné negativni ve vztahu k sob¢ i okoli —
muze vyustit az v agresi, pocity uzkosti, strachu, deprese,

b) fyzické — fungovani organismu — stres miize vyustit do nemoci,

¢) behavioralni — chovani, pozorovatelné jednani — odmitani ukoll, nevrazivost,
zvySena konzumace alkoholu a tabakovych produkti,

d) kognitivni — schopnost mysleni a soustfedéni — nesoustfedénost a z toho
plynouci chyby, nemoznost najit feSeni (snizeni kreativity).

2. Dutsledky pro organizaci, ve které je ¢lovék zaméstnan.

Jak jiz bylo popsano vyse, tyto disledky zahrnuji snizeni vykonu organizace, snizenou kvalitu
vykonu organizace, Spatny obraz organizace jako zaméstnavatele, zvySené naklady spojené
s nemocnosti a pracovnimi Urazy zaméstnancu, absentérstvim, apod. Toto jsou divody, proc¢

by organizace mély se stresem u svych pracovnikii bojovat.

Armstrong (2007), déli divody, pro¢ by se mély organizace zabyvat stresem a pracovat s nim

takto:

1. Maji spolecenskou odpoveédnost zajiStovat dobrou kvalitu pracovniho Zivota.

2. Nadmérny stres zptisobuje onemocnéni.

3. Stres mize vyustit do neschopnosti vyrovnavat se s pozadavky préace, coz ovSem
vyvolava dalsi stres.

4. Nadmérny stres muze snizit efektivnost pracovnika, a tudiz ohrozit vykon

organizace.
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3 Pracovni stres ve vztahu k personalnim ¢innostem

3.1 Rizeni lidskych zdroji

Personalni ¢innosti jsou vyrazem ukoll fizeni lidskych zdrojii. Nejprve tedy musime pfiblizit,

co je to fizeni lidskych zdroju.

"Rizeni lidskych zdroji je definovano jako strategicky a logicky promysleny piistup k fizeni
toho nejcennéjsiho, co organizace maji - lidi, ktefi v organizaci pracuji a kteti individualné 1

kolektivné pfispivaji k dosazeni cili organizace." (Armstrong 2007, s. 27)

"Personalni prace (personalistika) tvofi tu Cast fizeni organizace, ktera se zamétuje na vse,
co se tykd clov€ka v souvislosti s pracovnim procesem, tj. jeho ziskavani, formovéni,
fungovani, vyuzivani, jeho organizovani a propojovani jeho ¢innosti, vysledkli jeho prace,
jeho pracovnich schopnosti a pracovniho chovani, vztahu k vykonavané praci, organizaci,
spolupracovniklim a dal§im osobam, s nimiz se v souvislosti se svou praci stykd, a rovnéz
jeho osobniho uspokojeni z vykonané prace, jeho personalniho a socidlniho rozvoje."

(Koubek, 2007, str. 13)

V téchto definicich se odrazi skutecnost, ze si zaméstnavatelé stale vice uvédomuji, ze
uspésnost organizace stale vice zavisi na jejich zaméstnancich a jejich pracovnich vykonech a
proto je potfeba se o zaméstnance také starat. Uspéch podniku zavisi piedevS§im na jejich

pracovnim chovéani, spokojenosti a vztahu k zaméstnavateli.

3.2 Personalni ¢innosti

Dle Koubka (2007) jsou pracovni ¢innosti (sluzby, funkce) konkrétnim vyrazem tkolu tfizeni
lidskych zdroji a predstavuji vykonnou ¢ast persondlni prace. Koubek (2007) rozliSuje 14

personalnich ¢innosti:

1.  Vytvéfeni a analyza pracovnich mist

Personalni planovani

Ziskani, vybér a pfijimani pracovniki

Hodnoceni pracovnika

Rozmistovani (zatfazovani) pracovnikl a ukoncovani pracovniho poméru
Odménovani

Vzdélavani pracovnikl

® N kWD

Pracovni vztahy
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9.  Péce o pracovniky

10.  Personélni informacni systém

11.  Prizkum trhu prace

12. Zdravotni péce o pracovniky

13.  Cinnosti zaméfené na metodiku priizkumtl, zajistovani a zpracovani informaci

14. Dodrzovani zakont v oblasti prace a zamé&stnavani pracovnikl

V naésledujicich kapitolach jsou blize popsany vybrané persondlni Cinnosti a jejich vztah k

pracovnimu stresu.

3.2.1 Vytvéreni a analyza pracovnich mist

Jedna se o definovani pracovnich ukoll, pravomoci a odpovédnosti. Analyza pracovniho
mista poskytuje obraz prace na pracovnim misté, a tim vytvaii i piredstavu o pracovnikovi,
ktery by m¢l na pracovnim misté pracovat. Na zakladé analyzy pak vznikaji firemni

dokumenty jako napt. popis a specifikace pracovniho mista.

Na kvalitni analyze pracovnich mist zavisi efektivni vykondvani prace v organizaci a
spokojenost pracovnikii s vykonavanou praci. Pracovnik ma jasnou pfedstavu o pracovni

pozici, kterou ma zastavat a o pozadavcich na tuto pozici kladenych.

Obsah prace (mnozstvi a typy ukold, jejich sloZeni, propojeni) vyrazné€ ovliviiuje stresovou
zatéz, stejné jako nejasné definované pravomoci a odpovédnosti pracovnika, proto je mozné
Jjiz na zéklad¢ dobie provedené analyzy pracovniho mista definovat pracovni pozice se

zvySenym rizikem pracovniho stresu.

S obsahem prace souvisi koncept miry specializace (monotonnosti, pietiZzeni), ktera je na dané
pracovni pozici uplatiovana. Monotdnnost je prokdzanym stresorem, i kdyZ stdle musime brat
v uvahu osobnostni charakteristiky kazdého pracovnika. Dulezitymi koncepty v kontextu
specializace prace jsou obohacovani prace - rozSifovani prace (rozSifovani mnozstvi a typl
ukoll) a pfidani pravomoci a odpovédnosti.
Koubek (2007) popisuje zavazné problémy, které piiliSna specializace prace vyvolava:

1. jednostranné zatiZeni organismu,

2. préace je monotonni a nudna,

3. degradace pracovnika na kolecko v mechanismu,

4. oslabeni téch dovednosti pracovnika, které v dané praci nevyuziva,

5. prace se zjednodusuje a to se promita do odménovani pracovnika,
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6. protoze lze snadn€ji nahradit zivou praci stroji, je pracovnik vystaven veétsi

pravdépodobnosti ztraty zaméstnani.

Analyza pracovnich mist je do jist¢ miry spojena také s rolemi v organizaci a jejich
nastavovanim. Aby nezplsobovaly stres, musi byt pravomoci a odpovédnost jednotlivych roli
jasné vymezeny a urceny. Dilezité je, aby role byly vymezeny tak, aby nekladly na jejich

vykonavatele rozporuplné pozadavky.

S analyzou a popisem pracovnich mist souvisi také koncept kontroly (autonomie).
Autonomie, se da jinymi slovy vyjadfit jako prostor pro svobodné rozhodovéni, planovani a

organizovani prace, prace vlastnim tempem, moznost pohybovat se a komunikovat dle vlastni

.
ror r

potfeby/prani. Cim niz§i autonomie prace, tim vyssi riziko vzniku stresu.

322 Personalni planovani

Jinymi slovy ,,planovani lidskych zdroji* se zamétuje na predviddni vyvoje a stanoveni
opatfeni, aby byla pro organizaci zajiSténa vzdy dostate¢na pracovni sila a to nejen co do

kvantity, ale také do kvality.

S kvalitou pracovni sily souvisi dal$i ukol personalniho planovani a to "zajiStovat a
zprithlediiovat perspektivni persondlni rozvoj kazdého pracovnika, napomdhat pfii
uspokojovani jeho socidlnich potieb a zvySovat jeho uspokojeni z vykondvané prace".

(Koubek 2007, s. 94)

Personalni planovani tedy souvisi s personalnim rozvojem, ktery (pokud je dobfe naplanovan)
napomahd pracovni spokojenosti zaméstnance a pozitivnim vztahim zaméstnance k

organizaci.

S personalnim rozvojem souvisi také kariérni rozvoj. Nevhodny kariérni rozvoj je jednim z
vyse jmenovanych stresovych faktori. At uz se jedna o stagnaci pracovni kariéry, nebo jeji
ptili§ rychly rozvoj, je pro ¢lovéka zatézi, stresem, se kterym se musi vyrovnat. Personalni

planovani by mélo napomoci vybrat vhodné jedince pro vhodny kariérni rozvoj.
323 Ziskani, vybér a ptijiméani pracovniki

Z pohledu stresu se jedna o to, aby byli identifikovani, vybrani a piijati takovi zaméstnanci,
ktefi se vyrovnaji s takovou stresovou zatéZzi, kterd na né¢ bude na pracovni pozici kladena

samoziejme s prihlédnutim k ostatnim kritériim (kvalifikace, dovednosti, schopnosti, apod.)
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Jak jsme uvedli vySe, je mnoho druht stresu a stresovych faktord, pro kazdou pozici v
organizaci mohou byt tedy pozadavky na zaméstnance jiné. Na jedné pracovni pozici miize
byt vyzadovana odolnost vii¢i monotonii, na jiné odolnost vic¢i pocitim odpovédnosti.
Ptredpokladem uspéchu v této personalni ¢innosti je tedy dobra analyza, popis a specifikace

pracovniho mista.

324 Hodnoceni pracovniki

Hodnoceni pracovnikii tizce souvisi s konceptem fizeni pracovniho vykonu, které vychazi z

participace pracovnika na fizeni a rozhodovani.

"Cilem neni jen zhodnotit pracovnikiv vykon, ale motivovat jej ke spolecné formulaci
pracovnich cilii, k aktivnimu feSeni problému spojenych s jejich realizaci a rozvoji vlastnich

schopnosti a dovednosti." (Dvotdkova 2012, s. 251)

Tento pristup je dle Koubka (2007, s. 203) "zaloZeny na principu fizeni lidi na zaklad¢ ustni
dohody nebo pisemné smlouvy mezi manazerem/nadiizenym a pracovnikem o budoucim
pracovnim vykonu a osvojovani si schopnosti potfebnych k tomuto pracovnimu vykonu. Na
zékladé zminéné dohody ¢i smlouvy tedy dochdzi k provazani vytvareni pracovnich ukold,
vzdélani a rozvoje pracovnika, hodnoceni pracovnika (posuzovani pracovniho vykonu
pracovnika) a odménovani pracovnika. Jde v podstaté o vyraz zvysujici se participace

kazdého pracovnika na fizeni.".

Uz z této definice vyplyva, Ze tento pfistup snizuje jeden ze stresovych faktord zatéze a to
nedostatecnou kontrolu nad svou praci. Tento pfistup miize zvySovat motivaci pracovnika a
jeho pracovni spokojenost a mit tak pozitivni vliv na jeho vykon a kvalitu jim vykondvané
prace. Tento ptistup vyzaduje dobrou a Castou komunikaci, ¢imz by se mélo predchazet

dal§imu stresovému faktoru souvisejicimu s kulturou organizace - Spatné komunikaci.

3.2.5 Rozmist'ovani (zarazovani) pracovnikli a ukoncovani pracovniho
poméru
Ucelem této personalni &innosti je "dat spravného ¢lovéka na spravné misto."
Koubek (2007, s. 235) uvadi tuto definici: "Rozmistovani pracovnikl lze nejptesnéji
definovat jako kvalitativni, kvantitativni, ¢asové a prostorové spojovani pracovnikll s
pracovnimi tkoly a s pracovnimi misty s cilem optimalizovat vztah mezi ¢lov€kem, jeho praci

a pracovnim mistem, a tim dosahovat zlepSovani individudlniho, tymového a

celoorganiza¢niho pracovniho vykonu."
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Aby bylo mozné dosadit "spravného ¢lovéka na spravné misto" musi se vzit v uvahu profil
pracovnika i profil pracovniho mista. Profil pracovnika je tvofen jeho profesné kvalifikacnimi
charakteristikami, charakteristikami jeho osobnosti a vysledky jeho dosavadniho hodnoceni.

Profil pracovniho mista pak vyplyva z analyzy pracovnich mist (Koubek 2007).

S rozmistovanim pracovnikii souvisi mobilita pracovnikli uvniti organizace, tedy povySovani

a pretazovani na jinou praci (pracovisté) popiipadé nizsi funkeci.
V kontextu pracovniho stresu souvisi tato ¢innost nejvice s kariérnim rozvojem.

Ukoncovani pracovniho poméru miize byt pro ¢lovéka velmi stresujici zalezitost, stejné jako
piipadna néaslednd nezaméstnanost. Této problematice byly vénovany celé publikace a v této

praci se ji nebudeme vénovat.

3.2.6 Odménovani

Moderni pojeti odménovani zahrnuje nejen penézni odménu (at’ uz se jednd o mzdu, plat, ¢i
jiné formy), ale také nefinancni uznani (napf. pochvaly, zaméstnanecké vyhody, ptidéleni

ur¢itého pracovniho vybaveni, moznost rozvijet se, apod.)

Odménovani je jednim z nejvyznamnéjSich nastroji motivace pracovnikid. Motivace
pracovnika souvisi s jeho pracovni spokojenosti a navazné tedy i s vykonnosti a kvalitou
vykonavané price. Aby ale byla odména motivujici, musi byt v organizaci nastaven

pfiméfeny a spravedlivy systém odménovani.

Podle Koubka (2007) je vyznamnym zdrojem vnitini odmény, a tedy motiva¢nim elementem,
autonomie prace, kterou se zabyva pifedchozi kapitola v€novana vytvareni a analyze

pracovnich mist.

V této oblasti personalnich ¢innosti miiZe stres piisobit na pracovniky v pfipadé€, ze maji pocit,
ze nemohou vysi své odmény (at’ jiZ penézni, ¢i nefinancni) nijak ovlivnit a Ze odménovani v

ramci organizace je nespravedlivé.

3.2.7 Vzdélavani a rozvoj pracovniki
Armstrong (2007 ) uvadi definici britského Chartered Institute of personnel and Development:

"Proces rozvijeni lidi v organizaci v sobé integruje procesy, aktivity a vztahy uceni /
vzdélavani a rozvoje. Jeho nejzadvaznéjSimi vysledky pro podnik a podnikani jsou zvySena
efektivnost a udrZitelnost organizace. V piipad€¢ jednotlivei jsou vysledkem zvySena

schopnost, adaptabilita a zamé&stnatelnost."
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Vysledkem tohoto procesu pro pracovnika by, v ndvaznosti na ostatni vysledky uvedené v
definici, mélo byt rovnéz snizeni stresové zatéze. Zvysend adaptabilita by méla pomoci
pracovnikovi 1épe se se stresem vyrovnavat a nachazet feseni ve stresovych situacich. Stres by
tak m¢l puasobit jesté ve fazi eustresu, tedy ve fazi, kdy zvySuje vykon a neposkozuje

pracovnika.

Jednim z vySe jmenovanych stresort je také obava, Ze pracovnik ztrati praci. ZvySenim jeho
zamgstnatelnosti, zvySenim jeho schopnosti, se pak obava ze ztrdty zaméstnani miiZze otupit,

muze se snizit subjektivné vnimana mira stresové zatéze.

3.2.8 Pracovni vztahy
Koubek (2007) definuje 7 druhil pracovnich vztaht.

1. Vztahy mezi zaméstnancem/ pracovnikem a zaméstnavatelem - zaméstnanecké
vztahy.

2. Vztahy mezi zaméstnancem/pracovnikem a zaméstnaneckym sdruZenim.

[98)

Vztahy mezi sdruZenimi zaméstnancl/pracovnikli a zaméstnavatelem, poptipadé
vedenim organizace ¢i sdruzenimi zaméstnavatell - kolektivni pracovni vztahy.
4. Vztahy mezi nadfizenym a podfizenym.

5. Vztahy k zdkazniklim a vetejnosti.

6. Vztahy mezi pracovnimi kolektivy v organizaci.

7

Vztahy mezi spolupracovniky.

Pracovni vztahy maji formdlni 1 neformélni stranku. Také velmi vyrazné ovliviiuji
spokojenost s praci, motivaci pracovnika a uroven pocitované stresové zatéze. Jak uvadi
Mayerova (1997, s. 67) "Interpersonalni vztahy mohou byt zdrojem stresu stejné¢ jako
ochranou a socialni podporou, kterd ovliviiuje to, jakym zplsobem pracovnici reaguji na
ostatni stresory." Jinymi slovy, ¢im kvalitnéj$i a harmonictéjsi pracovni vztahy, tim nizsi
uroven stresu a vys§i vykon. Vytvareni zdravych pracovnich vztahll je tak jednou z

nejdulezitéjSich oblasti persondlni ¢innosti, kterd ma dopad na vSechny ostatni personalni

¢innosti organizace.
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329 Péce o pracovniky veetné zdravotni péce o pracovniky
Armstrong (2007) d€li sluzby péce o pracovniky do dvou kategorii:

1. Individuélni, nebo osobni sluzby - tyto sluzby souviseji s poskytovanim pomoci pfi
tézkych zivotnich udélostech pracovnika (naptiklad nemoc, umrti blizké osoby,
problémy v praci).

2. Skupinové sluzby - naptiklad se jedna o sportovni a spoleCenské aktivity, kluby pro
penzionovany personal, pomoc dobro¢innym organizacim.

-----

pracovniky zahrnuje zélezitosti pracovni doby, pracovniho prostiedi, bezpecnosti prace a
ochrany zdravi, persondlniho rozvoje pracovnikl, sluzeb poskytovanych pracovnikiim na
pracovisti, ostatnich sluzeb poskytovanych pracovnikiim a jejich rodindm, péce o Zivotni

prostiedi.

Zalezitosti pracovni doby, tedy délka pracovni doby, spravnd organizace smén, rozlozeni
prestavek v prub&hu prace atd. mohou vyrazné snizit pracovni stres vnimany pracovnikem a

zvysit vykonnost 1 kvalitu préce.

Dulezitym aspektem z pohledu pracovniho stresu je pracovni prostiedi, tedy "souhrn vSech
materidlnich a socialn¢ psychologickych podminek pracovni ¢innosti. Pracovni prostiedi
vyznamné ovlivituje pracovnika béhem pracovniho procesu a i jeho vztah k vykonavané praci

1 vztah k zaméstnavateli." (Koubek 2007, s. 55).

Pracovni prostiedi neni tedy jen fyzické prostiedi - hluk, teplota, ergonomie pracovisté, apod.,

ale také psychosocialni podminky - kvalita pracovnich vztahi, kultura organizace, atd.

DalSim dtlezitym pojmem je bezpecnost prace a ochrany zdravi. Dle definice WHO je zdravi

stavem uplné télesné, dusSevni a socialni pohody a ne pouhou absenci nemoci ¢i slabosti.

Na zdklad€¢ této definice je také sniZovani urovné pracovniho stresu a predchazeni

nezaddoucim disledkiim stresu pro zaméstnance jednou z klicovych personalnich ¢innosti.

3.2.10 Persondlni informacni systém a Cinnosti zaméiené na metodiku

prizkumi, zajist'ovani a zpracovani informaci

Aby mohlo personalni fizeni fadné fungovat, potiebuje vhodné, ovérené a aktualni informace.

Tyto data miiZe organizace ziskat vlastnimi vyzkumy a studiem externich zdroju.
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Dle Koubka (2007, s. 363) je nedilnou soucasti personalniho informac¢niho systému také
"formalizovany soubor postupti pouzivanych pii ziskdvani informaci, jejich aktualizaci,
zpracovani a analyze".

Z pohledu vazby k pracovnimu stresu nas tato persondlni Cinnost zajima hlavné proto, ze

muze slouzit k ziskéani dat, sledovani vyvoje a hodnoceni stresové zatéze v organizaci.

3.1 Hodnoceni arovné stresu

Dle Stikara (2003, s. 275 -276) metodika hodnoceni psychické urovné stresu obsahuje tii faze:
1. Screening

V této fazi je nutno zodpovédet otazku, zda viibec stresovou zatéz povazujeme za problém pro
danou organizaci/zaméstnance ¢i nikoliv.
V této fazi se uplatniuji dvé metody:

a) Standardni metoda pro hodnoceni urovné pracovnich podminek z hlediska
neuropsychické zatéze. V. CR je uplatiiovan hodnotici systém tzv. kategorizace
pracovist vyhlaseny ministerstvem zdravotnictvi v roce 1981.

b) Hodnoceni neuropsychické zatéze dle Meistera. Vysledkem je zatazeni profesiondlni
¢innosti do jedné ze Ctyt kategorii. Pfi vysledné kategorii 1 a 2 neni tfeba dalSiho
Setfeni.

2. Cilené Setieni
V této fazi jde o upfesnéni povahy problému.
3. Urceni strategie prevence
V této fazi jde o zodpovézeni otazky, jak tesit zjisténé problémy.

Pti preventivnich opatfenich tykajicich se celé skupiny pracovnikli by mély vysledky slouzit k

odstraiiovani zdrojii nepfimétené zatéze.
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3.2 Prevence pracovniho stresu

Health and Safety authority uvadi ve svém clanku "Work relatd stress. A guide for
Employers" navod, jak pfistupovat k problematice pracovniho stresu z pohledu organizace

systematicky.
1. Primarni intervence - prevence

Tento piistup se zaméfuje na problém u jeho vzniku. Cilem je zabranit aby se v organizaci
vyskytovaly zdroje stresu (nebo je alesponn vyznamné omezit). Obvykle znamena velkou

zménu v systému prace organizace.
2. Sekundarni intervence - management

Tento pfistup se zaméfuje na pracovnika po celou dobu jeho setrvani v organizaci. Je to
"dobra manazerska praktika", kterd nejen Ze pomahd pfi prevenci stresu, ale pomaha také

zaméstnanciim, ktefi jiz ve stresu jsou, aby se z néj zotavili.
3. Terciarni intervence - minimalizace

Tento pfistup se zaméfuje na poskytovadni poradenstvi a asistenénich programil

zameéstnancum.
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4 Identifikace a analyza stresovych faktori

Cilem prace je stanovit, zda jsou pracovnici zkoumané organizace ohrozeni stresem a pokud
ano, jaké jsou nejzavaznéjs$i typy stresoril, které tento stres u zaméstnancii navozuji a
nasledné, na zdklad¢ zjisténi, navrhnout vhodny postup pro snizovani stresové zatéze

zaméstnancu a tim podpofit pracovni vykon, omezit chybovost a snizit fluktuaci.

Jak jiz bylo feceno vyse, jednotlivd odd€lni v organizaci v minulosti provedla fadu dil¢ich
dotaznikovych Setfeni zaméfenych prevazné na hodnoceni fyzickych podminek prace
(vybaveni pracovist’, ergonomie pracovniho mista, odpovidajici zatizeni, atd.). Tyto iniciativy
ale vyplyvaly z aktualnich problémd, které vedouci oddéleni/asekti vnimali jako vyznamné a

jejich vysledky nejsou zobecnitelné, ani porovnatelné.

V organizaci prob¢hl v roce 2012 vyzkum spokojenosti zaméstnancii, ktery se zaméfil na
motivovanost, angazovanost a spokojenost stématy pracovniho prostfedi. Pracovnici
persondlniho oddé€leni maji k dispozici detailni vysledky, které mohou doplnit pohled na

zjisténi, kterd budou ucinéna v ramci tohoto Setfeni.

4.1 Popis organizace

Data pro tuto praci byla ziskdna v organizaci, kterd poskytuje zdkaznicky servis. Tato
organizace zaméstnava témeét 600 zaméstnancii, kteti jsou rozmisténi po celém uzemi Ceské

republiky. V roce 2012 byl v organizaci primérny piepocteny stav zaméstnanct 586.

Cilem organizace je zvySovat spokojenost zakaznikd, trvale rozvijet schopnosti a dovednosti
zamé&stnancl a tim 1 organizace. Organizace usiluje o vice neZ spokojeného zakaznika, ktery ji
bude diivéfovat a zlstane vérny jejim sluzbam, které by mély byt profesiondlni, komplexni a

nadstandardni.

Ve vztahu k zaméstnanciim si organizace klade stejné ndroky, jako ke vztahu ke klientim,
klade velky diiraz na dobré interni vztahy, otevienou a pfimou komunikaci, spolupraci a

vzéajemnou podporu. "Jedname spolu tak, jak bychom chtéli, aby druzi jednali s nami".

Hodnoty organizace jsou davéra, spolehlivost, vykon, orientace na zakaznika, orientace na

budoucnost, progresivita a udrzitelny rozvoj.
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4.1.1 Struktura organizace

Zakladni struktura organizace:

Vedeni
spolecnosti
I
[ | I | | 1
Usek fakturace Odbor financi Usek vymaham Usek zdkaznickych| Usek reklamau a Usek call centra
pohledavek center rozvoje

Dle této struktury budou hodnoceny vysledky za jednotlivé tseky a navrhovana ptipadna

opatieni pro dané useky.

Pocty zaméstnanct v prepoctu na FTE (full time employee) v danych usecich k 31.3.2013:

Vedeni spolec¢nosti SFTE
Usek fakturace 47 FTE
Odbor financi 10 FTE
Usek vymahani pohledavek (UVP) 44 FTE
Usek zakaznickych center  (ZC) 193 FTE
Usek reklamaci a rozvoje  (RaR) 118 FTE
Usek call centra (CC) 146 FTE

Na vSech usecich jsou pracovni pozice rozdéleny na pozice vedouci (vedouci useki,
jednotlivych oddéleni v ramci useku/odboru, vedouci tymii/supervizofi, pokud jsou na daném

useku tymy vytvoreny), specialisty a referenty/operatory.

Vedenim personalniho oddéleni bylo rozhodnuto, Ze se analyza ohroZeni pracovnim stresem
v tomto kroku provede pouze u ,,nevedoucich pracovnik®, tedy u pracovnikii na pozicich
operator/referent a specialista. Vyzkum u vedoucich pracovniki bude proveden zvlast a

zaméii se na faktory specifické pro tuto skupinu respondentt (naptiklad pocit odpovédnosti,
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rozhodovani v Casové tisni, apod.. Vyzkum pracovnikli na vedoucich pozicich neni

pfedmétem této prace.

Dale bylo vedenim personalniho oddéleni rozhodnuto, Ze z vyzkumu budou vytazeni

pracovnici useku vedeni spolecnosti.

V dalsich ¢astech prace je toto zaméieni reflektovéano.

4.2 Popis vybranych personalnich ¢innosti v organizaci

Personalni ¢innosti jsou v organizaci fizeny centraln€. Postupy persondlnich ¢innosti se 1isi
podle pozice, kterou zaméstnanec zastava. Pozice referent/operator a specialista nejsou z toho
pohledu rozliseny, personalni ¢innosti jsou pro tyto pozice nastaveny shodn¢ a to pro vSechny

useky dané organizace.
4.2.1 Ziskani, vybér a pfijimani pracovnikll
Zadani a schvaleni poZadavku na obsazeni pracovniho mista
Vedouci zaméstnanec iniciuje pozadavek na obsazeni pracovniho mista. Kontaktni osoba HR
ve spolupraci s vedoucim zameéstnancem vyplni pfedefinovany formular Pozadavek na

obsazeni pracovniho mista a =zaSle jej schvalovateli k odsouhlaseni. Schvalovatel

schvaluje/zamit4 pozadavek do 2 pracovnich dnti od jeho obdrzeni. VSe probiha elektronicky.
Nastaveni strategie vybérového Fizeni

Kontaktni osoba HR ve spolupraci s vedoucim zaméstnancem nastavuje strategii vybérového
fizeni zahrnujici zplsob inzerce (webovy pracovni portal, univerzitni portal, veletrh
pracovnich pfileZitosti ad.) a realizace vybérového fizeni (telefonicky rozhovor, vybérovy

rozhovor, testovani, assessment centrum), véetné ¢asového harmonogramu.
Zverejnéni pracovniho mista

Kontaktni osoba HR zvefejni volné pracovni misto na internim trhu prace v souladu
s Pravidly interniho trhu prace a Kolektivni smlouvou. Pro zvefejnéni na externim trhu prace
zvoli kontaktni osoba HR vhodné médium (tisk, pracovni servery, persondlni agentury apod.)
podle typu obsazované pracovni pozice, segmentu kandidatl a nastavené strategie vybeérového
fizeni. Kontaktni osoba HR zvefejni volné pracovni misto nejpozdéji do 2 pracovnich dnti od

schvaleni Pozadavku na obsazeni pracovniho mista.
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Piredvybér kandidati

Kontaktni osoba HR vybere nejvhodnéjsi kandidaty pro obsazované pracovni misto, a to na
zaklad¢ posouzeni dat (zivotopis, motivacni dopis, certifikaty aj.) ve vztahu k zadanym
pozadavkiim na obsazeni pracovniho mista. Nasledn¢ zrealizuje telefonicky rozhovor, kde
oveii zejména zajem kandidata o obsazované pracovni misto, splnéni klicovych pozadavk,

mozny termin nastupu, ptipadné mzdové pozadavky kandidata.
Vybérovy pohovor, testovani

Kontaktni osoba HR zorganizuje vyb&rovy rozhovor a provéii, zda kandidat odpovida vSem
pozadavkiim volného pracovniho mista, pfipadné doplni vybérovy rozhovor podle zvolené
strategie vybérového fizeni o testy (jazykové, odborné, psychologické atd.) Kontaktni osoba
HR se ucastni kazdého kola vybérového fizeni, vedouci zaméstnanec pak minimalné

posledniho kola.

Kontaktni osoba HR pfedlozi kandidatim k podpisu formuldt Souhlas se zpracovanim
osobnich udajt.

Rozhodnuti o vybéru kandidata a nastupni podminky

Vedouci zaméstnanec ve spolupraci s kontaktni osobou HR posoudi vhodnost kandidati pro

obsazované pracovni misto a rozhodnou spole¢né o vybéru findlniho kandidéata.
Nabidka nejvhodnéjSimu kandidatovi

Kontaktni osoba HR ucini vybranému kandidéatovi pracovni nabidku, a to nejpozdéji do 2
pracovnich dnil od jejiho odsouhlaseni schvalovatelem. Kontaktni osoba HR soucasné ovéri
pfedbéZznou akceptaci pracovni nabidky vybranym kandidatem. Kandidatovi bezodkladné
zaSle pisemné (e-mail/posSta) nasledujici nastupni dokumenty: Nabidka pracovniho mista,
Osobni dotaznik a Informace k nastupu.

Zajisténi nastupu

Kontaktni osoba HR zaSle ptislusSnému personalistovi na centralni oddéleni HR podklady pro
vytvoteni pracovnépravnich dokumentil a personalista je vystavi nejpozdé¢ji do 5ti pracovnich

dnli od obdrZeni podkladi. Kontaktni osoba HR zajisti podpis pracovnépravnich dokumentii

kandidatem.
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Informovani neuspéSnych kandidati

Kontaktni osoba HR informuje rovnéz netspésné kandidaty (pisemné nebo telefonicky) o
vysledku vybérového fizeni, a to nejpozdéji do 2 pracovnich dnli od ukonceni vybérového
fizeni. Za ukonceni vybérového fizeni se povazuje pisemné potvrzeni akceptace pracovni

nabidky vybranym kandidatem.

4.2.2 Vzdélavani a rozvoj pracovnikil

Zaméstnanci jsou vzdélavani a rozvijeni za ucelem prohlubovani ¢i zvySovani jejich
kvalifikace v souladu s § 230 — 231 ZP a kolektivni smlouvou. Cilem systému vzdélavani a
rozvoje zaméstnanct je zajisténi pozadované zpiisobilosti zaméstnancti k podavani kvalitniho

pracovniho vykonu.

Prohlubovanim kvalifikace se rozumi jeji prabézné dopliiovani, kterym se neméni jeji
podstata, a které umoznuje zaméstnanci vykon sjednané prace; za prohlubovani kvalifikace se
povazuje téz jeji udrzovani a obnovovani. Zaméstnanec je povinen prohlubovat si svoji
kvalifikaci k vykonu sjednané prace. Zaméstnavatel je opravnén ulozit zaméstnanci Ucast na
skoleni a studiu, nebo jinych forméach piipravy k prohloubeni jeho kvalifikace. Ucast na
Skoleni nebo jinych formach piipravy anebo studiu za ucelem prohloubeni kvalifikace se
povazuje za vykon prace, za ktery piisluSi zaméstnanci mzda. Ndaklady vynaloZzené na
prohlubovani kvalifikace hradi zaméstnavatel. Pozaduje-li zaméstnanec, aby mohl absolvovat
prohlubovani kvalifikace ve finan¢né naro¢néjsi formeé, mize se na nakladech prohlubovani

kvalifikace podilet.

ZvySovanim kvalifikace je studium, vzdélavani, Skoleni, nebo jina forma ptipravy k dosaZeni
vyssiho stupné vzdélani, jestlize jsou v souladu s potiebou zaméstnavatele. ZvySenim
kvalifikace se rozumi zména hodnoty kvalifikace, jeji ziskadni nebo rozsifeni.

Rozvojové aktivity

a)  Odborné — profesni kurzy
Slouzi k doplnéni ¢i udrzeni znalosti nezbytnych pro vykon pracovni pozice. Nabidka

odbornych kurzii je ptedem definovana a pribézné¢ aktualizovana.

b) ,,M¢ekké™ (soft) dovednosti
Tréninky ,,mékkych*“ dovednosti jsou zaméfené na rozvoj znalosti, dovednosti a zmény

postoju.
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c) Jazykova vyuka

Vyuka cizich jazyki podporovanych zaméstnavatelem je soucasti zaméstnaneckych benefiti.

d) Technicko-legislativni Skoleni
Skoleni pro oblast kvalifikaénich zptisobilosti se fidi platnou legislativou CR (jedna se napf. o
Skoleni v oblasti BOZP, banské legislativy, apod.) Kvalifika¢ni pozadavky jsou stanoveny ke
kazdé pozici a vychazeji z Katalogu kvalifikaci ulozeného v personalnim informacnim

systému.

Vedouci zaméstnanec ve spolupraci s HR utvarem odpovida za revidovani kvalifikacnich

pozadavkl a zajist'uje jejich dodrzovani, plnéni a platnost.
PROCESY V OBLASTI VZDELAVANI A ROZVOJE

Cilem procesu vzdélavani a rozvoje je zajisténi souladu mezi potiebami organizace a osobnim
rozvojem zameéstnancl. Proces definuje a sleduje predevSim systematicky pfistup (presné
stanovend pravidla, kterd jsou zdvazna pro vSechny zaméstnance) a dale pak cileny piistup
(konkrétnimu zaméstnanci, konkrétni vzdé€lavaci akce na zéklad¢ identifikace vzdélavaci

potieby).
Identifikace vzdélavacich potieb
PoZzadavky na rozvoj a vzdé€lavani jsou identifikovany vzhledem ke skutecnym potfebam

zaméstnance, s ohledem na popis ptisluSného pracovniho mista, aktualni potieby organizace a

v navaznosti na pfislusny kompetencni model.

Rddna identifikace vzdélivacich potieb probiha jedenkrat roéné s cilem nastavit individualni

rozvojovy plan zaméstnanci a je soucasti procesu fizeni pracovniho vykonu.

Mimorddnad identifikace vzdéldavacich potieb slouzi k revizi, aktualizaci nebo nastaveni
novych rozvojovych planti zejména v nasledujicich divodech: nastup zaméstnance, zména
identifikovanych potiteb v souvislosti s aktudlnim pracovnim ukolem, organizacni zménou

apod.
Piiprava a organizace vzdélavacich akei

Veskeré vzdélavaci kurzy jsou organizovany centralné HR utvarem. Organizace a piiprava
Skoleni probiha vzdy na zéklad¢€ pozadavkl schvalenych vedoucimi zaméstnanci, piipadné dle

revidovanych kvalifika¢nich pozadavka.
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Ptiprava a organizace vzdé€lavacich akci zahrnuje stanoveni terminii konani vzdélavaci akce,
zajisténi mista konani, objedndni vzdélavaci akce u pfislusSnych dodavatelt...

Prihlaska a odhlaska na vzdélavaci akci

Zaméstnanec se prihlaSuje na terminy Skoleni po jejich vypsdani, nejpozdéji vSak 10
kalendainich dni pred konanim vzdélavaci akce a pii piihlaSce voli terminy, které jsou

z hlediska pracovni vytizenosti ptislusné organizacni jednotky nejvhodné;jsi.

Vedouci zaméstnanec schvaluje zvoleny termin vzdélavaci akce, a to nejpozdé€ji do 14
kalendainich dnti od jeho obdrzeni. Tato lhiita se zkracuje s blizicim se terminem konani
vzdélavaci akce, pii¢emz nejzazsi termin schvaleni je 10 kalendainich dnii pfed terminem
jejiho konéni. Vedouci zaméstnanec reviduje pozadavky na termin Skoleni z pohledu chodu

organizacni jednotky a podporuje zaméstnance v ucasti na schvaleném Skoleni.
V ptipad€ zamitnuti terminu ze strany vedouciho voli zaméstnanec termin nahradni.

Zaméstnanec se muze ze vzdelavaci akce odhlésit nejpozdéji 10 kalenddainich dnii pied jejim

kondnim a zaméstnanec si mize vybrat ndhradni termin.

Pokud se zaméstnanec ze vzdélavaci akce odhldasi po Fadném terminu, tedy 9 a méné
kalendarnich dnti pfed konanim akce, nebo se z Ui€asti neodhlési, jsou poplatky za vzdélavaci

akci uctovany na nakladové stiedisko organizacni jednotky zaméstnance.

Realizace a vyhodnoceni vzdélavacich akei

HR utvar zpracovava podklady k realizaci Skoleni a piedava je pfisluSnym dodavatelim,
poskytuje zaméstnanci informaci o tom, zda je stravovani soucasti vzdélavaci akce, potvrzuje
pozvanky ucastnikiim kurzu, zaklad4d doklady ze Skoleni do osobniho spisu zaméstnance,
pfipadn¢ k dokumentaci ze vzdélavaci akce. HR utvar pribézné monitoruje kvalitu

poskytovanych tréninkl a v ptipadé¢ potieby realizuje potfebna napravna opatieni.

Hodnoceni vzdélavacich akci slouzi ke sledovani efektivnosti vynakladani prostiedki
organizace na vzdélavani zaméstnanct, k posouzeni G€innosti pti dosahovani cilt, které byly
stanoveny v souvislosti s planovanim vzdélavaci akce a v souladu s potfebami Spolecnosti a

k zajisténi kvality poskytovani sluzeb dodavatelem.
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423 Odmeénovani

Struktura odménovani
Struktura odménovani v organizaci je nasledujici:

e mzda (fixni a variabilni)
e mzdové ptiplatky
¢ mimofadné odmény
Pro stanoveni fixni a variabilni mzdy je tfeba zatazeni pozice do mapy pracovnich pozic.

Pracovni pozice, kterymi se bude vyzkum =zabyvat, v organizaci jsou podle tucelu

vykonéavanych ¢innosti zatazeny do jedné z roli:

e Specialisté a odborné podpora (SPC) - provadet odborné provozni nebo
administrativni ¢innosti ve vSech oblastech fungovani organizace (finance, provoz ...)

e Zakaznické sluzby/Call centra (ZSC) - komunikovat se zdkazniky,
minimalizovat zdkaznické pohledavky vici organizaci, podilet se na prodeji

produktti/sluzeb organizace a na retenci zakaznikt

V ramci kazdé role je dale pozice zatazena do jedné z definovanych urovni podle slozitosti a

naroc¢nosti vykonavanych pracovnich ¢innosti, miry zodpoveédnosti a zplisobu feSeni ukoli.
Fixni mzda

Konkrétni vySe fixni mzdy zaméstnance je stanovena/sjednana v navaznosti na zatazeni
pozice do Job Chart role a Grovné s ohledem na vykonavanou praci a ptihlédnutim k jeho

odbornym znalostem a dosavadni praxi.

Fixni mzda je stanovena/sjednéana:

dokumentem Tarifni zafazeni a pfiznani tarifni pfiraZky — jedna se o tarifni mzdu;
smluvng, dohodou smluvnich stran — jedna se o fixni ¢ast smluvni mzdy.
Odménovani smluvni mzdou u zaméstnancti zafazenych do Job Chart roli a Girovni:
Zakaznické sluzby/Call centra (ZSC) tirovné 1 — 2

Specialisté a odborna podpora (SPC) trovné 1 — 4

je mozné uplatnit po projednani s odborovou organizaci.
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Variabilni mzda

Variabilni mzda je pfiznana za predpokladu, ze:

e zameéstnanec fadné plni pracovni tikoly a povinnosti vyplyvajici z pracovni smlouvy s

ptislusnych ptedpist,

e zaméstnanec nebyl pisemné vyzvan dle § 52 pism. f) zdkoniku k odstranéni

neuspokojivych pracovnich vysledkd,

e zaméstnanec nebyl pisemné upozornén na moznost vypovédi v souvislosti s

poruSenim povinnosti vyplyvajicich z pravnich piedpisti vztahujicich se k vykonavané

praci dle § 52, pism. g) zakoniku,

e pracovni pomér zaméstnance nekoncéi vypoveédi podle § 52, pism. f), g) nebo

okamzitym zruSenim pracovniho poméru ve smyslu § 55, zakoniku.

O vyplaté variabilni mzdy rozhoduje nadiizeny. Pokud je variabilni mzda pfiznéna, je vazéna

v 7

na odvedeny pracovni vykon a jeho hodnoceni nadfizenym. Frekvence jeji vyplaty je mésicni

az ro¢ni dle typu pozice.

Variabilni mzda ma podobu vykonové odmény nebo variabilni ¢asti mzdy dle nésledujici

tabulky:

Tab. 4.1. Hodnoceni — variabilni ¢ast

Typ fixni Typ variabilni Fz‘ekvence Splatnost Forma
mzdy mzdy vyplaty
S vilitovhn 4 Sazba
o , . vyuctovanim mzdy
rl;lazréim Zgnligﬁzva Mési¢ni za hodnoceny (procento
kalendaini mésic ze mzdoveho
tarifu)
Po skonceni ’ Pomér
, C e hodnoceného obdobi
Smluvni Variabilni - , S (podil
mzda mzdy Ctvrtletni s vyuctovanim mzdy )
za mésic, ve kterém Z cvel}iove
probéhlo vyhodnoceni ~ ro¢ni mzdy)
o 4 Pomér
Smluvni  Variabilni  ixs 5 Vyqut’OVal’lll’n nrey (podil
Mésicni za mésic, ve kterém p
mzda mzdy z celkové

probéhlo vyhodnoceni

ro¢ni mzdy)
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Vykonova odména je variabilni slozka mzdy, kterda se poskytuje zameéstnancim
odménovanym tarifni mzdou na zékladé vyhodnoceni plnéni pracovnich tkold stanovenych
zaméstnanci v hodnoceném obdobi. Vyhodnoceni za pfisluSny mésic provadi vedouci

zameéstnanec.

Variabilni ¢ast mzdy je rozdilem celkové rocni mzdy a fixni rocni mzdy. Je vyplacena na

zékladé vyhodnoceni cilii
Vyse variabilni mzdy je stanovena:
a) procentni sazbou ze mzdového tarifu
v ptipad¢ vykonové odmény
b) pomérem fixni a variabilni ¢asti mzdy (ze sjednané ro¢ni mzdy)

v ptipadé variabilni ¢asti mzdy:

Job Chart
| Job Chart troven Pomér fixni a variabilni ¢asti mzdy
role
SPC 1-8 85: 15
ZSC 1-3 85: 15
Mzdové priplatky

Zaméstnanciim se poskytuji v souladu s Kolektivni smlouvou nasledujici druhy mzdovych
priplatk:

e piiplatek za praci prescas,

e piiplatek za praci ve svatek,

e piiplatek za praci v noci,

e pfiplatek za praci v sobotu a ned¢li,

e priplatek za zastupovani.

Bliz§i postup a podminky pro poskytovani jednotlivych druhtt mzdovych ptiplatkl a jejich

vyse se sjednava v Kolektivni smlouvé.
Mimoradné odmény
Mimotadné odmény mohou byt poskytnuty za nadstandardni pracovni vysledky, mimotadné

pracovni ukoly (napf. souvisejici s dlouhodobou nepfitomnosti zaméstnance), opatfeni
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k odvraceni Skod, feSeni zavaznych mimotfadnych udélosti a priorit definovanych organizaci,
jejichz splnéni si vyzadalo mimotadné usili, které nebylo odménéno jinou mzdovou formou.
Vysi mimoradné odmény navrhuje ptislusny vedouci zaméstnanec a schvaluje opravnény
vedouci zameéstnanec.

Zaméstnanecké vyhody

Socialni ucet / fond spolecnosti (dale jen socialni ucet) slouzi k zabezpecovani kulturnich,
socialnich, zdravotnich, vzdélavacich a sportovnich potfeb zaméstnancl v pracovnim poméru
a jejich rodinnych piislusniki.

Prosttedky socidlniho uctu lze uzit zejména k t€émto uceltim:

e Prispévek na stravovani

e Socidlni vypomoc
Socialni vypomoc do vyse 15 tisic K¢ lze poskytnout zaméstnanci, poptipadé nejbliz§im
pozlstalym zaméstnance v mimoiadné¢ zavaznych piipadech a pii feSeni slozitych
neocekavanych socialnich situacich.

¢ Odména bezprispévkovym darcim krve, krevnich sloZek a darciim kostni difené

e Prispévek na rekvalifikaci

Zamgéstnanciim uvoliiovanym z pracovniho pomeéru z divodi uvedenych v § 52 pism. a) az ¢)
zakoniku prace 1ze poskytnout ptispévek z centralizovaného limitu socidlniho uc¢tu do vyse 20
tis. K¢ v¢. DPH k uhradé vzdélavacich akci, jejichZ cilem bude udrzovani, obnovovani a/nebo

ziskani nové profesni zpiisobilosti uvolfiovanych zaméstnanc.
e Benefity

Zaméstnavatel poskytuje zaméstnanci v pracovnim poméru piispévek ve vysi dle Kolektivni

smlouvy.

Financni benefity - Prispévek mize zaméstnanec pouzit dle svého rozhodnuti na doplitkové

penzijni spofeni a/nebo na Zivotni pojiSténi.

Volnocasové benefity - VolnocCasové benefity jsou poskytovany v oblasti: cestovani, sportu,

kultury, wellness, zdravotni péce, vzdélavani a dale podle aktualni nabidky
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4.3 BIizsi specifikace jednotlivych usekii/odboru

431 Usek fakturace

Usek fakturace zajistuje veskeré sluzby souvisejici s fakturaci zemniho plynu a elektfiny.
Pracovnici tohoto useku vykondvaji Cinnosti v oblasti fakturace, zpracovani plateb, tisku,
odesilani dokumenti zékaznikiim, zpracovéani ucetnich operaci a komunikace s bankami a

Ceskou postou.

Organizacné je usek fakturace rozclenén na oddéleni, kterd samostatné zajistuji zpracovani

fakturace, zpracovani plateb, ti€etni operace a tiskové centrum.

Jsou zde presné¢ stanovené terminy a pravidla, dle kterych se musi postupovat. Kazdy

pracovnik ma ptidé€len specificky ukol v rdmci procesu.
Pracovnici jsou rozmisténi do menSich kancelafi (max. 4 pracovnici v jedné kancelafi).

Pracovnici useku fakturace se bézné nedostavaji do styku se zdkazniky organizace, ale jsou

v neustalém kontaktu s ,,internimi zakazniky*.
VSsichni pracovnici tohoto useku maji pruznou pracovni dobu.

Hodnoceni a fizeni pracovniho vykonu probihd na mésicni bdzi. Kazdy mésic zaméstnanec
spole¢né¢ se svym nadfizenym nastavuji cile pro dal§i mésic, tak aby odpovidaly aktudlnim
ukolim useku. Nasledujici mésic probéhne vyhodnoceni splnéni cili. Variabilni slozka mzdy
je zaméstnanci vyplacena ve vysi, kterd odpovida procentudlnimu splnéni dohodnutych cili

(100% splnéni cilt = vyplaceni 15% mzdy, tedy 100% variabilni slozky mzdy).

432 Odbor financi

Poslanim odboru financi je komplexni finan¢ni fizeni spolecnosti, vedené v souladu s platnou
legislativou a internimi dokumenty spolecnosti. Jedna se o vedeni nékladového a
manazerského Gcetnictvi, planovani, rozpo€tovani, vyhodnocovani hospodareni spole¢nosti a

zajisténi optimalniho cash flow spole¢nosti.

Kazdy pracovnik ma pfidélen specificky ukol v rdmci procesu. Pracovnici tohoto useku se

béZné nedostavaji do kontaktu se zakazniky.
Pracovnici jsou rozmisténi do mensSich kanceldfi (max. 4 pracovnici v jedné kancelaii).

Vsichni pracovnici tohoto useku maji pruznou pracovni dobu.
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Hodnoceni a fizeni pracovniho vykonu probihd na mési¢ni bazi. Kazdy mésic zaméstnanec
spole¢né¢ se svym nadiizenym nastavuji cile pro dal§i mésic, tak aby odpovidaly aktudlnim
ukolim useku. Nasledujici mésic probé¢hne vyhodnoceni splnéni cilti. Variabilni slozka mzdy
je zaméstnanci vyplacena ve vysi, ktera odpovida procentuadlnimu splnéni dohodnutych cilt

(100% splnéni cilti = vyplaceni 15% mzdy, tedy 100% variabilni slozky mzdy).

433 Usek vymahani pohledavek

Interné jsou procesy rozdéleny na pravni a mimosoudni vymahani a prevenci.

Mimosoudni vymahani se v roce 2012 zaméfilo na minimalizaci nakladl na tzv. soft formy
vymahani — vyuzivani e-mailovych kontaktli nejen se zdkazniky, ale napf. i1 s notaii pfi feSeni
pohledavek za zemfelymi, ale také telefonicky kontakt pro tzv. early collection (vymahani

vysokych dluhti prednostné a co nejrychleji).
V ramci prevence vzniku pohledavek dochazi k uzké spolupraci s internim zakaznikem.
Pracovnici jsou umisténi v samostatnych kanceldfich (maximalné€ 3 pracovnici v kancelafi).

Vsichni pracovnici tohoto useku maji pruznou pracovni dobu, ovSem s vyjimkou
predepsanych smén pro early collection. Early collection se obvolava od 7 hodin rano do 8
hodin odpoledne. Pocet stanovenych smén v tydnu je maximalné dvé, zbylé dny pracovnici

pracuji v reZimu pruzné pracovni doby.

Hodnoceni a fizeni pracovniho vykonu probihd na mési¢ni bazi. Kazdy mésic zaméstnanec
spolecné se svym nadfizenym nastavuji cile pro dalSi mésic, tak aby odpovidaly aktualnim
ukolim useku. Nasledujici mésic probéhne vyhodnoceni splnéni cilti. Variabilni slozka mzdy
je zamé&stnanci vyplacena ve vysi, kterd odpovida procentualnimu splnéni dohodnutych cilti

(100% splnéni cilt = vyplaceni 15% mzdy, tedy 100% variabilni slozky mzdy).

434 Usek zakaznickych center

Organizace ma celkem 29 zakaznickych center, ktera poskytuji komplexni sluzby
zékaznikiim. Pracovnici tohoto tseku, jsou v pfimém kontaktu se zdkazniky. Musi zabezpecit

vyfizeni dotazli a pozadavka zakaznikl a navic nabizet dalsi produkty a sluzby spolec¢nosti.

Stale vétsiho vyznamu nabyva vedle klasické zdkaznické péce prodej novych produkti,

zvySovani kvality poskytovanych sluZeb a snaha o udrZeni stavajicich zadkaznikd.

Pracovnici na tomto useku nejsou specializovani na jednotlivé procesy, museji je obsahnout

vSechny, aby mohli poskytovat komplexni sluzby zakaznikim.
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Préace na tomto useku probiha ve sménach, aby byla zabezpecena oteviraci doba jednotlivych
zékaznickych center. Pracovni mista jsou uspotfadana v tzv. openspace, kde jsou navic

ptitomni zékaznici, kteti ¢ekaji, az budou obslouZzeni.

Jednotliva zakaznickd centra jsou umisténa po celé Ceské republice, poCet pracovnikli na

zékaznické kancelari je minimaln¢ 2, maximalné 20.

Hodnoceni a fizeni pracovniho vykonu probiha na mési¢ni bazi. U pracovniki na tomto useku
jsou cile do zna¢né miry nastaveny centralné, ale aby se zajistil persondlni a osobni rozvoj
pracovnika, jsou tyto centralné nastavené cile doplnény také o cile specifické pro daného
pracovnika, tyto cile by opét mély byt stanoveny po vzajemné dohod¢ pracovnika a jeho
pfimého nadtizeného. Piiklad centraln¢ stanovenych cilt - po€ty obslouzenych klientd, pocty
prodanych produktd. Osobni cile by mély odrazet potfeby daného pracovnika, pro mozné
zlepSeni a rozvoj (naptiklad absolvovani Skoleni, zafazeni do projektu organizace, apod.)
Nasledujici mésic probéhne vyhodnoceni splnéni cild. Variabilni sloZka mzdy je zaméstnanci
vyplacena ve vysi, kterd odpovida procentudlnimu splnéni stanovenych a dohodnutych cili

(100% splnéni cilti = vyplaceni 15% mzdy, tedy 100% variabilni slozky mzdy).

4.3.5 Usek reklamaci a rozvoje

Poslanim useku reklamaci a rozvoje je jednak obsluha a péfe o zdkazniky prostfednictvim
pisemného vyjadieni k reklamaci nebo stiznosti a vyfizeni pozadavku, ale také piiprava
a implementace koncepce jednotné podpory pro zdkaznické kanceléfe a call centrum v oblasti

nastavovani procesti, metodiky a rozvoje pracovnik.

Pracovnici tohoto Useku poskytuji podporu pracovnikim zajiStujicim péci o zékazniky v

pifimém (tvafi v tvaf, telefonicky) kontaktu se zakazniky

Pracovnici na tomto useku jsou specializovani na jednotlivé procesy a ¢innosti v ramci
procest, ve kterych se stavaji experty, aby mohli zaji§tovat podporu pracovnikiim
zajiStujicim péci o zdkazniky v pfimém kontaktu se zakazniky. Kromé& béZného zpracovani
pisemnych poZadavki zakaznikli zajiStuje tento usek také zpracovani nejslozit&jSich
pozadavkl zékazniki, které jsou na né preddavany zuseku call centra a zakaznickych

kancelafri.

V roce 2012 byl na tomto useku zaveden rezim home office. Pracovnici na pracovisti, jsou

zatazeni bud’ do 3 sménného provozu, nebo maji pruznou pracovni dobu.
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VétSina zaméstnancil je umisténa v tzv. openspace. V jednom prostoru se naléza v tutéz chvili

az 100 pracovnikd.

Hodnoceni a fizeni pracovniho vykonu probihd na mési¢ni/Ctvrtletni bazi. Kazdy
meésic/Ctvrtleti zaméstnanec spole¢né se svym nadfizenym nastavuji cile pro dalsi mésic, tak
aby odpovidaly aktualnim tkolim tuseku. Variabilni slozka mzdy je zaméstnanci vyplacena
ve vysi, kterd odpovida procentudlnimu splnéni stanovenych a dohodnutych cili (100%

splnéni cili = vyplaceni 15% mzdy, tedy 100% variabilni slozky mzdy).

4.3.6 Usek call centra

Mezi hlavni cile Call centra patfi udrzeni vysoké kvality poskytovanych sluzeb, obsluha
zékaznikl v co nejkratsi reakéni dobé a prodej produktli organizace. NejcastéjSim diivodem
pro volani ze strany zakaznikl jsou dotazy spojené s vyuctovanim energii a se zalohovymi
platbami. Zakaznici stale Castéji fesi své pozadavky a komunikuji prostfednictvim e-mailu,

kterych bylo v roce 2012 vyfizeno vice nez ¢tvrt milionu.

Vyznamné se zvySuje pocet odchozich volani z Call centra, pfedevS§im se jedna o nasledné
volani spojena s prodejem, dale tzv. last cally, majici za cil udrzeni stavajicich zékaznika

organizace.

Call centrum neposkytuje tak komplexni sluzby jako zdkaznickd centra. Zékaznici, ktefi si
pteji po telefonu vyfidit pozadavek, ktery by trval neumérné dlouho, jsou odkézéni na

korespondencni, nebo osobni vyfizeni.
Pracovnici call centra pracuji ve sménach, v nepfetrZitém provozu.

Pracovni mista jsou umisténa v openspace, maximalni pocet pracovnikli v openspace je sto

dvacet.

Hodnoceni a fizeni pracovniho vykonu probiha na mési¢ni bazi. U pracovniki na tomto useku
jsou cile do zna¢né miry nastaveny centralné, ale aby se zajistil personalni a osobni rozvoj
pracovnika, jsou tyto centraln¢ nastavené cile doplnény také o cile specifické pro daného
pracovnika, tyto cile by opét mély byt stanoveny po vzajemné dohod€ pracovnika a jeho
piimého nadfizeného. Ptiklad centralné stanovenych cilli - pocty obslouzenych klientl, pocty
prodanych produkti. Osobni cile by mély odrazet potieby daného pracovnika, pro mozné
zlepSeni a rozvoj (napiiklad absolvovani skoleni, zafazeni do projektu organizace, apod.).

Nasledujici mésic probéhne vyhodnoceni splnéni cili. Variabilni sloZka mzdy je zaméstnanci
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vyplacena ve vysi, kterd odpovida procentudlnimu splnéni stanovenych a dohodnutych cili

(100% splnéni cilti = vyplaceni 15% mzdy, tedy 100% variabilni slozky mzdy).

4.4 Identifikace stresovych faktoru v organizaci

Na zaklad¢ studia odborné literatury a sekundarnich zdroji poskytnutych organizaci byly

definovany tyto oblasti mozné stresové zatéze pracovnikl

1. Kultura organizace — socidlni hodnota prace, stabilita zaméstnani, dodrzovani

legislativnich norem, informace potiebné k vykonu prace (komunikace)

2. Role v organizaci — definice roli, rozpory v roli

3. Rizeni vykonu - osobni a kariérni rozvoj, poskytovani zp&tné vazby

4. Odménovani — vySe odmeény, spravedlivost odménovani, zaméstnanecké vyhody

5. Autonomie prace - organizace prace, urc¢eni vhodného tempa

6. Mezilidské vztahy — vztahy mezi podfizenymi a nadfizenym, vztahy mezi
spolupracovniky

7. Rovnovaha prace a domova

8. Pracovni prostiedi a vybaveni

9. Pracovni napli (mnozZstvi, tempo, obsah prace) — monotonie, psychicka narocnost

10. Pracovni rozvrh

11. Zmény v organizaci — komunikace, informace o zménach

12. Prace s lidmi — kontakt s lidmi - specifické pro organizaci, ktera je zaméfena na servis

zakazniklim, krajni formou pracovniho stresu mize byt az syndrom vyhoteni

4.5 Dotaznikové Setreni

Ke zjisténi postojii, ndzorl a zkuSenosti pracovnikll s ohroZzenim pracovnim stresem, byl jako

vyzkumna technika vybran dotaznik.

4.5.1 Popis dotazniku

Dotaznik obsahuje celkem 33 otdzek. VSechny otazky byly formulovany jako otazky
uzaviené, na které respondenti odpovidali pomoci Ciselné pétibodové Skaly. Pouzita byla
Lickertova Skala. Hodnota 1 znamenala odpovéd ,,zcela souhlasim®, hodnota 2 ,spiSe
souhlasim®, hodnota 3 ,,ani nesouhlasim/ani souhlasim®, hodnota 4 ,spiSe nesouhlasim®,

hodnota 5 ,,zcela souhlasim®.
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Vsechny otazky v dotazniku jsou polozeny tak, aby hodnota odpovédi 1 ,,zcela souhlasim®,

znamenala nejmensi ohrozeni stresovou zatézi.
Dotaznik je soucasti této prace jako ptiloha ¢islo 4.1.
Zatazeni otazek do dotazniku.
1. Mam rad(a) svou praci
Tato otazka byla zatazena jako kontrolni. U pracovniki, ktefi maji k praci stale kladny vztah

je predpoklad, Ze stres jesté neptesahl hranici, kdy by mél negativni disledky na pracovnika a

na organizaci.
2. Povazuji svou praci pro mne za odpovidajici

Tato otazka byla opét zatazena jako kontrolni. M4 napovédét, nakolik je vykazané ohrozeni
stresem skute¢né pracovniky vnimano jako stresujici. Jak jiz bylo uvedeno v teoretické ¢asti,
kazdy ¢lovék ma jinou hladinu tolerance k uréitym stresoriim, a to zda pracovnik povazuje

praci za odpovidajici, napovida, nakolik se se stresorem dokaze vyrovnat.
3. Prace, kterou vykonavam, je pro firmu dilezita

Hodnoceni prace, jeji dulezitosti pro organizaci, do zna¢né miry koresponduje se socialni
hodnotou, kterd je praci pfipisovana (jak pracovnikem samotnym, tak jeho socidlnim okolim)

a tak je jednim z dualezitych stresovych faktort.
4. Atmosféra na pracovisti je vynikajici

Organizace klade velky diiraz na kvalitni pracovni vztahy a to ve vSech rovinach, proto se této
problematice v dotazniku vénuje pomérné hodn€ pozornosti. Pracovni vztahy totiz do zna¢né
miry ovliviluji, jakym zplisobem pracovnici reaguji na ostatni stresory. Cim lepsi vztahy, tim
niz$i uroven stresu a vyssi vykon.

5. Presné vim, co se ode mne v praci o¢ekava

Tato otazka sméfuje jak do oblasti tvorby a analyzy pracovnich mist, tak zaroven do oblasti
fizeni pracovnikd. Vzhledem k tomu, Ze v organizaci jsou k dispozici pomérné detailni popisy

A4

pracovnich mist, vy$s§i hodnoty odpovéedi na tuto otazku by ukazovaly na nedostatky v fizeni.
6. Neni obtizné skloubit rozdilné pozadavky, které jsou na mne v praci kladeny

Tato otazka, stejn¢ jako otazka predesla, smétuje jak do oblasti tvorby a analyzy pracovnich
mist, tak zaroven do oblasti fizeni pracovnikli. Také zde vyssi hodnoty odpovédi, znamenaji

nedostatky v fizeni.
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7. Miij vedouci mi pomaha v FeSeni pracovnich/osobnich problémi, kdyZ jej o to
pozadam
Tato otazka je zaméfena na vztahy mezi vedoucimi a podiizenymi.

8. V pripadé, Ze mam pracovni/osobni problém, spolupracovnici se mi s nim snazi

pomoci
Tato otazka je zaméfena na vztahy mezi spolupracovniky
9. Citim se byt v praci respektovan(a)
Tato otazka souvisi s kulturou organizace a interpersonalnimi vztahy.
10. Od svého vedouciho dostavam adekvatni zpétnou vazbu ke své praci

Zptisob hodnoceni je v organizaci presné stanoven. Zda je vSak zaméstnanci hodnoceni jejich

prace vnimano jako adekvatni by méla pomoci zjistit pravée tato otazka.
11. Zaméstnavatel podporuje miij pracovni a osobni rozvoj

Tato otdzka souvisi s persondlnimi ¢innostmi péce o zaméstnance a hodnoceni. Organizace si
zakladd na tom, ze je povazovana za dobrého zaméstnavatele a proto je pracovnimu a
osobnimu rozvoji zaméstnancti vénovana velka péce. Kazdy pracovnik je zatazen do systému
vzdélavani, ktery je v organizaci centrdlné nastaven. Pracovnik ma moznost, po dohod¢ se
svym vedoucim pracovnikem, vybrat si z nabidky vzdé€lavacich aktivit takovou, které bude
pro jeho osobni a pracovni rozvoj nejpiinosnéjsi.

12. Pracovni prostiedi je pro mé vyhovujici
Tomuto tématu byla v organizaci v minulosti vénovdna samostatnd Setfeni. Otazka byla
zafazena do dotaznikového Setfeni, aby byly pokryty vSechny oblasti mozné stresové zatéze a

zaroven aby se ovéfilo, Ze vysledny stav pfedchozich aktivit organizace, je pracovniky

vniman pozitivne.
13. Pracovni nastroje jsou pro mé vyhovujici

Stejn€, jako u predchozi otdzky, byla tomuto tématu organizaci v minulosti vénovana
samostatnd Setfeni. Otazka byla zatazena do dotaznikového Setfeni, aby byly pokryty vSechny
oblasti mozné stresové zatéze a zaroven aby se ovéfilo, Ze vysledny stav ptedchozich aktivit

organizace, je pracovniky vniman pozitivné.
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14. M4 prace je pestra a proménliva

Monotonie je povazovana za jeden z nejCastéjSich a nejzdvaznéjSich divodi pracovniho
stresu. Tato otazka ma pomoci urcit nakolik jsou pracovnici organizace timto potencionalnim

stresorem ohrozeni.

15. PFi mé praci na mé nejsou kladeny velké naroky na pozornost, mySleni a

spolehlivost

Je jiz vSeobecné uznavanym faktem, zZe pozornost Casem klesé a pracovnici, ktefi vykonavaji
praci narocnou na pozornost, mysleni a spolehlivost, potiebuji kratké pauzy, aby byly jejich
psychické schopnosti obnoveny a oni mohli pokracovat se stejnym vykonem a efektivitou.
Chyby z nepozornosti jsou pak vysledkem nejen chybného rozdéleni pracovni ¢innosti, ale i
prilisSnou snahou pracovnika stihnout co nejvice v co nejkratsim case. Pracovnik, ktery
vykonavé psychicky naro¢nou ¢innost, by tedy mél mit moznost fidit svou praci (tempo,
organizace), jinymi slovy by mél mit autonomii, aby ji mohl vykonavat skutecné¢ dobfe.

Autonomie prace byla méfena pomoci otazek 16, 19 a 21.
16. Mohu si rozvrhnout pracovni tempo, nemusim pracovat prili§ rychle

Autonomie prace je jednim ze zasadnich faktort, které urcuji zda, se naroky na pracovnika

kladené stanou stresory, zda ohrozZeni pracovnim stresem skute¢né v pracovni stres pieroste.
Jiz z popisi pracovni ¢innosti na jednotlivych tusecich je jasné, ze pracovnici useku
zakaznickych center jsou limitovani poctem piichozich zakaznikid, ktery nemohou nijak

ovlivnit. Pracovnici useku call centra jsou pak limitovani pocty ptichozich hovort. U téchto

svou Usekl jsou tedy ocekavany nejvyssi hodnoty.

17. Nejsem ¢asto nucen(a) plnit ukoly pod velkym ¢asovym tlakem
Jak jiz bylo zminéno vySe, ¢im ndrocngj§i je prace v oblasti pozornosti, mySleni a
spolehlivosti, tim niz8i by mé&l byt ¢asovy tlak na praci, aby nedochéazelo k chybam a ke
sniZeni vykonnosti.

18. Nemusim ¢asto FeSit neprijemné situace se zakazniky

Odpoveédi na tuto otdzku ukazi, kolik pracovnikl organizace si mysli, ze nepfijemné situace se
zakazniky fe$i Casto. Porovnanim s ostatnimi otdzkami v dotazniku pak zjistime, jak se s tim

pracovnici vyrovnavaji.
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19. Mohu si praci zorganizovat dle svych potieb
Tato otazka opét souvisi s autonomii vykonavané prace.
20. RozvrZeni pracovni doby mi vyhovuje

Pracovnici jsou jiz pii vybérovém fizeni seznameni s podminkami prace, kterou by mohli
zastavat a mezi jinymi jsou jim sdélovany také informace, jakym zplsobem je nastavena
sménnost na useku, na ktery cht&ji nastoupit. Rozvrzeni pracovni doby by tedy nemélo byt
vnimano pracovniky negativng. Je ale pravda, Ze za dobu pracovniho poméru s organizaci se
pracovnikiim mohlo rozvrzeni pracovni doby zménit s tim, jak se organizace ptizpiisobovala
novym podminkdm (napfiklad prodlouzeni oteviraci doby nékterych zakaznickych center,
pfechod na nepfetrzity provoz call centra, apod.) Pokud k takovymto situacim dochazelo,
pracovnici byli vzdy dopiedu informovani, byly s nimi prodiskutovany jejich ¢asové moznosti
vzhledem k novym podminkam a vytvofeny pokud mozno vyhovujici dohody o zatazeni

pracovnika do nového systému smén.
21. Mohu si upravit pracovni dobu (piehodit smény, odejit diive z prace, apod.)

Tato otazka opét souvisi s autonomii prace. Vysledky za tuto otdzku mohou do zna¢né miry
souviset s otdzkou predchozi. Pokud si pracovnik muze upravit pracovni dobu, da se
ptedpokladat, ze bude nachylny souhlasit s tim, Ze mu rozloZeni pracovni doby vyhovuje a

naopak.

22. Mam adekvatni informace potiebné pro vykon mé priace a umim se v nich

zorientovat

Tato otazka souvisi s fizenim a také s kulturou organizace. Pracovnici v organizaci pro svou
praci informace potiebuji, jsou tim hlavnim, s ¢im pracuji. Neni tedy zapotiebi jim pouze
informace sdélit, je potieba zajistit, ze budou umét informace pfi zpracovani pozadavku také
pouzit. Je to oblast, které se v organizaci vénuje mnoho pozornosti. Na pfelomu roku 2012 a
2013 byla v organizaci implementovany znalostni bdze, kde by zaméstnanci méli najit
vSechny informace, které ke své praci pottebuji. Tato otazka tedy do znacné miry odpovi na

otazku, zda jiZ zaméstnanci umi tuto novou technologii plné vyuZit.
23. Dafi se mi dobfe skloubit pracovni a soukromy Zivot

Vyvazenost pracovniho a soukromého zivota je dilezitym aspektem vzniku stresu.
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24. Jsem spokojen(a) s vySi mzdy

Odménovani, jeden z faktort, ktery ma vliv na pracovni spokojenost a ndvazné na ohrozeni
pracovnika stresem. Cim vét§i nespokojenost, tim vétsi riziko vzniku stresu. Odméiovani je
v organizaci jasné¢ upraveno. Kazdy zaméstnanec vi, jakym zplisobem miize vysi své mzdy
ovlivnit. Organizace si zaklada na tom, Ze je povazovana za dobrého zaméstnavatele a vysi
mezd u svych pracovnikll stanovuje s ohledem na benchmarkingové vyzkumy tak, aby
odpovidaly zatazeni mezi pét nejlépe platicich organizaci v dané oblasti podnikani pro dané

pracovni pozice.
25. Myslim, Ze jsem odménovan(a) spravedlivé (vzhledem ke spolupracovnikiim)

Spravedlnost odménovani je jednim ze zdkladnich pozadavkl pro pracovni spokojenost

pracovnikd.
26. Jsem spokojena se zaméstnaneckymi vyhodami, které firma poskytuje

Soucasti odménovani a zaroven péce o zamestnance jsou benefity, které organizace poskytuje.

Aby byl obraz spokojenosti s odménovanim kompletni byla tedy zahrnuta i tato otazka.
27. Jsem dostatecné informovan(a) o planovanych zménach ve firmé

Zvlastni kategorii mozné stresové zatéze, ktera byla v ramci teoretické Casti vydefinovana, je
obava ze zmén, které v organizaci probihaji, nebo probihat budou. Vzhledem k tomu, zZe
organizace neustale prochazi rozsahlymi zménami, které maji dopad 1 na praci zaméstnanci,

byla této oblasti vénovéna pomérn€ znacna pozornost.
28. Vim, jaky dopad na mne budou mit zmény plinované ve spole¢nosti

Tato otazka byla do dotazniku zafazena, aby se urcila pfipadna mira anticipacniho stresu.
29. Nebojim se zmén, které miij zaméstnavatel chysta

Otazka souvisi s predeSlymi otazkami Cislo 27 a 28. Pokud je pracovnik informovan o
zmeénach, vi, jaky dopad na n¢j budou mit, md moZnost se na zménu pfipravit a nemél by
pocitovat z planovanych zmén strach. Obavy ze zmén v organizaci jsou jednim ze stresord,
kterym chce organizace pfedchézet.

30. Necitim se ¢asto z prace prepracovan(a) (fyzicky, psychicky)

Tato otazka je jiz zaméfena na disledky pracovniho stresu. Casty pocit pietiZeni, unavy je

prvnim symptomem, Ze se mohou dostavit zdvaznéjsi zdravotni disledky.
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31. Citim stabilitu a jistotu zaméstnani, nebojim se, Ze mé z prace propusti

V dne$ni dobé ekonomické krize je mozna ztrata zaméstnani pro vétSinu lidi velkym

potenciondlnim stresorem.

32. Svého zaméstnavatele povazuji za solidni spolefnost, dodrzujici veskeré

legislativni normy

Tato otazka souvisi se vSemi persondlnimi ¢innostmi, pievazné s péci o zaméstnance.
Dodrzovéni veskerych legislativnich norem je pro organizaci samoziejmosti, coz vyplyva uz

z hodnot organizace.
33. Nepiemyslim o tom, Ze zménim zaméstnani

Vzhledem k tomu, ze hlavnim cilem organizace je snizit fluktuaci a zvysit vykonnost je

otazka, zda zaméstnanci pfemysli nad zménou zaméstnani jedna z klicovych.

4.5.2 Popis dotaznikového Setfeni
Vyzkumny soubor

Vzhledem k omezenim, kterda stanovilo persondlni oddéleni (osloveni pouze ,,nevedoucich
pracovniki®; neosloveni pracovnikil useku vedeni spole¢nosti) mél byt dotaznik distribuovan
mezi 476 zaméstnancl. Ne vSichni tito zaméstnanci byli v obdobi, kdy dotaznikové Setfeni
probihalo v praci (nemocenské, dovolend), celkova velikost zdkladniho souboru tedy ¢inila

413 potencionalnich respondentt.
Realizace dotaznikového Setieni

Vedouci jednotlivych tsekl byli pozaddani o zajiSténi distribuce a sbéru dotaznikl. K tomu
jim byly poskytnuty vytist€né dotazniky a box do kterého mohli zaméstnanci vyplnéné
dotazniky hézet, aby tak byla zajiSt€éna anonymita Setfeni. Na vyplné€ni dotazniku méli

zaméstnanci Ctyfi pracovni dny. Dotaznikové Setfeni prob&hlo v terminu od 4.2 do 7.2.2013.
Navratnost dotazniku

Celkem bylo vraceno 91 vyplnénych dotaznikli. Ze zpracovani byly vyfazeny dotazniky, které
nebyly vyplnény kompletné, tedy respondenti na nékteré otazky vibec neodpovédéli.
Takovéto dotazniky byly 4. Pro vyhodnoceni bylo tedy vyuZito 87 vyplnénych, kompletnich
dotaznikli. Navratnost dotaznikli ¢ini 21%, coZ je u dotaznikového Setfeni pomérné dobry

vysledek.
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Tab 4.2 Pocty vracenych, vyplnénych, kompletnich dotaznikl za jednotlivé useky:

Usek/Odbor Pocet oslovenych Pocet vracenych Procentualni
pracovniku dotazniki navratnost
dotazniku

Vedeni spole¢nosti nebyli osloveni

Usek fakturace 35 3 8,6%
Odbor financi 8 1 12,5%
UVP 32 0 0%
7C 120 20 16,7%
RaR 98 37 37,7%
CC 120 26 21,7%

Z tabulky je na prvni pohled ziejmé, ze jeden usek se do dotaznikového Setfeni vibec

nezapojil a to usek vymahani pohledavek.

453 Vysledky dotaznikového Setieni

Pfi dalSim vyhodnocovani dat budou dotazniky vracené z odboru financi a useku fakturace
zapocteny do celkovych vysledkli organizace, ale nebude provadéno vyhodnoceni za dany

odbor/usek.

Vyhodnoceni za useky provedeme pouze za useky zakaznickych center, reklamaci a rozvoje a

call centra.
Pro statistické zpracovani a analyzu dat byly pro vyhodnoceni vysledki pouzity statistické
praméry: aritmeticky prumér a jako kontrolni i modus a median (v ptipadé¢, ze by ve vzorku

byl vétsi rozptyl hodnot).

Pro statistické zpracovani a vyhodnoceni dat byl pouzit program MS Excel.

4.5.3.1 Vysledky za jednotlivé otazky

Aby bylo mozné 1épe vyhodnotit specifické stresory, které ohrozuji pracovniky dané

organizace, bal provedena analyza vysledki jednotlivych otazek dotazniku.

4.5.3.1.1 Mam rad(a) svou praci
Vztah k préaci je prvnim z indikatorti stresu a z vysledkt, které jsou uvedeny nize, miizeme
usuzovat, ze vztah k praci je u pracovnikll zkoumané organizace dobry. Tento vysledek

odpovida také prizkumu spokojenosti zroku 2012, ze kterého vyplynulo, ze pracovnici
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organizace ocenuji, ze jejich prace je v souladu s jejich profesnimi zdjmy a mohou v ni
uplatnit své znalosti a dovednosti.

Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otdzku 1,61; modus je 1 a median
je 2.

S vyrokem zcela souhlasi 49,4% respondentt, 41,4% respondentli s vyrokem spiSe souhlasi.
80,5% respondentli zaujalo neutralni postoj a 1,15% uvedlo, ze s vyrokem spiSe nesouhlasi.

Ani jeden respondent neuvedl, ze s vyrokem zcela nesouhlasi.

Tab. 4.3 Odpovédi na otazku Cislo 1 dle jednotlivych tseka

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 25% 50% 25% 0% 0%
CC 30,8% 42.3% 15,4% 7,69% 3,85%
RaR 37,8% 45,9% 16,2% 0% 0%

VétSina pracovnikll organizace svou praci vykonava rado. Z Gseku zékaznickych center
souhlasi s vyrokem 75% pracovnikli, za usek call centra s vyrokem souhlasi 92,3%
respondentll a za usek reklamaci a rozvoje souhlasi 97,3% respondentii.

VSichni tfi respondenti z Gseku fakturace uvedli, Ze zcela souhlasi s tim, Ze maji svou préci
radi.

4.5.3.1.2 Povazuji svou praci pro mne za odpovidajici

Z vysledkii uvedenych niZe vyplyva, Ze praci povazuje za pro sebe odpovidajici vétSina
pracovniki organizace. Tyto vysledky podporuji také vysledky prizkumu spokojenosti
zaméstnanct, které byly predstaveny jiz v piedeslé otdzce. Z pohledu personalnich ¢innosti to

tedy znamend, Ze pracovnici jsou spravné rozmisténi na pozicich v organizaci. Tedy byl

spravné proveden vybér a zafazeni pracovnikil na pozice v organizaci.
Za celou organizaci je primér na tuto otdzku 2,08; modus je 2 a median je 2.

VétSina respondentt (44,8% z celkového vzorku) spiSe souhlasi s tim, ze prace, kterou
vykonavaji, je pro né odpovidajici. Témér tietina respondentti (29,9%) zcela souhlasi s tim, ze

prace, kterou vykonavaji je pro n€¢ odpovidajici.
11,5% respondentli uvedlo, ze préace, kterou vykonavaji, pro né€ neni odpovidajici.

13,2% respondentt zaujalo k této otdzce neutralni postoj.
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Tab. 4.4 Odpovédi na otazku Cislo 2 dle jednotlivych tseka

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 15% 45% 5% 35% 0%
CC 30,8% 42,3% 15,4% 7,69% 3,85%
RaR 37,8% 45,9% 16,2% 0% 0%

4.5.3.1.3 Prace, kterou vykonavam, je pro firmu dtlezita

Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otdzku 1,39; modus je 1 a median

je 1.

69% respondentli zcela souhlasi s tim, Ze préce, kterou vykonévaji je pro spolecnost dilezita.

24,1% respondentt s tim spiSe souhlasi. 5,75 % respondentl zaujalo neutralni stanovisko a

pouze 1,15 % respondent spiSe nesouhlasi.

Z vysledkl vyplyva, Ze pracovnici si uvédomuji ditlezitost své prace pro organizaci.

Tab. 4.5 Odpovédi na otazku ¢islo 3 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 65% 25% 10% 0% 0%
CC 84,6% 11,5% 0% 3,85% 0%
RaR 59,5% 32,4% 8,11% 0% 0%

4.5.3.1.4 Atmosféra na pracovisti je vynikajici

Za celou organizaci je primér na tuto otazku 2,11; modus je 2 a median je 2.

27,6% respondentil uvedlo, Ze zcela souhlasi s tim, Ze atmosféra na pracovisti je vynikajici,
43,7% s timto tvrzenim spiSe souhlasi. 71,3% respondentli tedy vnima atmosféru na pracovisti
pozitivné ¢i spiSe pozitivné. 20,7% respondentll zaujalo neutrdlni stanovisko. 5,75%
respondentl s timto tvrzenim spiSe nesouhlasi a 2,3% respondentii s timto tvrzenim zcela

nesouhlasi. 8% respondentt tedy hodnoti atmosféru na pracovisti spiSe negativné.

Tab. 4.6 Odpovédi na otazku Cislo 4 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 25% 50% 20% 0%
CC 34,6% 46,2% 15,4% 0% 3,85%
RaR 35,1% 48,6% 10,8% 2,7% 2,7%
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U této otazky je potieba podivat se blize na vysledky za tsek zdkaznickych center, kde
pramérnd hodnota této odpovédi byla 2,85 a modus 1 medidn jsou 3. Procentualni rozlozeni
odpovédi v rdmei této otdzky naznacuje, ze atmosféra na pracovistich useku zdkaznickych
center neni pfili§ dobrd. 50% respondent odpovédélo neutrdlné, 30% pozitivné a 20%

negativné.

4.5.3.1.5 Presné vim, co se ode mne v praci oCekava

Za celou organizaci je prumér na tuto otazku 1,54; modus je 1 a median je 1.

55,2% respondentl uvedlo, Ze s timto tvrzenim zcela souhlasi, 37,9% pak spiSe souhlasi.
Organizace mé obecné¢ dobfe nastaveny popisy pracovnich mist a pracovnici védi, co a jak
délat. 5,75% respondentii zaujalo neutralni stanovisko a 1,15% respondentti uvedlo, ze s timto

tvrzenim zcela nesouhlasi, nevédi tedy, co se od nich v préci pfesné ocekava.

Tab. 4.7 Odpovédi na otazku ¢islo 5 dle jednotlivych tsekl

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 40% 55% 0% 0% 5%
CC 57,7% 38,5% 3,85% 0% 0%
RaR 59,5% 29,7% 10,8% 0% 0%

4.5.3.1.6 Neni obtizné skloubit rozdilné pozadavky, které jsou na mne v praci kladeny

Za celou organizaci je primér na tuto otazku 2,28; modus je 2 a median je 2.

V porovnéni s ptedchozi otazkou jsou vysledky horsi. Zatimco 93% respondentli v podstaté
vi, co se po od nich v praci pozaduje, pouze 67,8% respondentii nema problém pozadavky,

které jsou na n¢€ klady skloubit a 9,2% respondentii problém pocit'uje.

Tab. 4.8 Odpovédi na otazku ¢islo 6 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 25% 40% 15% 15%
CC 11,5% 57,7% 23,1% 7,69% 0%
RaR 24,3% 59,5% 16,2% 0% 0%

30% respondentli z Gseku zakaznickych center uvedlo, ze je pro né obtizné skloubit
pozadavky, které jsou na né v praci kladeny, a 30% respondentt uvedlo, Ze problém nemaji.

Ovsem pouze 5% respondentl, kteti odpoveédéli kladn€, souhlasi zcela, zatimco zcela
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nesouhlasi 15%. Na useku zakaznickych center je primérnd hodnota odpovédi 3,1 a modus i

medién jsou 3.

4.5.3.1.7 Muj vedouci mi pomahd v feseni pracovnich/osobnich problémi, kdyZ jej o to
pozadam

Za organizaci je prumérna hodnota odpovédi na tuto otazku 1,64; modus i median jsou 1.

81,6% respondentl vybralo kladnou odpovéd’, 16,1% respondentli zaujalo neutralni postoj a

pouze 2,3% s timto tvrzenim spiSe nesouhlasi, tedy jejich vedoucim jim pfii feSeni pracovnich

a osobnich problémt spiSe nepomaha.

Tab. 4.9 Odpovédi na otazku Cislo 7 dle jednotlivych tseka

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 25% 35% 30% 10% 0%
CC 69,2% 23,1% 7,69% 0% 0%
RaR 62.2% 21,6% 16,2% 0% 0%

4.5.3.1.8 V pripadé, Ze mam pracovni/osobni problém, spolupracovnici se mi s nim
snazi pomoci
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otdzku 1,53; modus je 1 a median

je L.

59,8% respondentii zcela souhlasi s tim, Ze jim jejich spolupracovnici v pfipadé pracovnich,
nebo osobnich problémil snazi pomoci. 29,9% pak s timto tvrzenim spiSe souhlasi. 8,5%
respondentll zaujalo neutralni postoj a 2,3% respondentil s timto tvrzenim spiSe nesouhlasi,
tedy jejich spolupracovnici, se jim v ptipad¢ pracovnich, nebo osobnich problému pomoci

spiSe nesnazi.

Tab. 4.10 Odpovédi na otazku Cislo 8 dle jednotlivych tsekli

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 45% 40% 10% 5% 0%
CC 61,5% 34,6% 3,85% 0% 0%
RaR 64,9% 21,6% 10,8% 2,7% 0%
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4.5.3.1.9 Citim se byt v praci respektovan(a)

Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 1,94; modus je 2 a median
je 2.

34,5% respondentii stimto tvrzenim zcela souhlasi, 44,8% s nim spiSe souhlasi. 14,9%
respondentll zaujalo neutrdlni stanovisko. 3,45% respondentl s tvrzenim spiSe nesouhlasi a

2,3% s nim zcela nesouhlasi.

Tab. 4.11 Odpovédi na otazku ¢islo 9 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 20% 45% 20% 10% 5%
CC 26,9% 57,7% 15,4% 0% 0%
RaR 45,9% 35,1% 13,5% 2,7% 2,7%

4.5.3.1.100d svého vedouciho dostavam adekvatni zpétnou vazbu ke své praci

Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 1,75; modus je 1 a median

je 2.

48,3% respondentl s timto vyrokem souhlasi zcela, 33,3% pak spiSe souhlasi. 13,8% zaujalo

neutralni postoj a 4,6% respondentd s timto tvrzenim spiSe nesouhlasi.

Tab. 4.12 Odpovédi na otazku ¢islo 10 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 45% 35% 10% 10% 0%
CC 38,5% 46,2% 11,5% 3,85% 0%
RaR 54,1% 24,3% 18,9% 2,7% 0%

4.5.3.1.11Zaméstnavatel podporuje miij pracovni a osobni rozvoj

Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 2,1; modus je 2 a median je

také 2.

Zcela s timto tvrzenim souhlasilo 29,9% respondentti. 37,9% respondentii s timto tvrzenim

spiSe souhlasilo a 24,1% respondentil zaujalo neutrdlni postoj. 8% respondentii s timto

tvrzenim spiSe nesouhlasi.
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Tab. 4.13 Odpovédi na otazku Cislo 11 dle jednotlivych usekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 20% 10% 45% 25% 0%
CC 38,5% 46,2% 15,4% 0% 0%
RaR 24,3% 48,6% 21,6% 5,41% 0%

Primérnd hodnota odpovédi na tuto otazku za usek zakaznickych center je 2,75, medidn i

modus jsou 3.

4.5.3.1.12Pracovni prostiedi je pro mé vyhovujici
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 2,38; modus je 2 a median

je 2.

20,7% respondentli uvedlo, Ze zcela souhlasi s tvrzenim, ze pracovni prosttedi je vyhovujici.
34,5% s timto tvrzenim spiSe souhlasi a 33,3% respondentii zaujalo neutralni postoj. Tedy
pouze 55% respondentli odpovédélo kladn€. Naopak 11,5% odpovédélo negativné (9,2%

spiSe nesouhlasi, 2,3% zcela nesouhlast).

Tab. 4.14 Odpovédi na otazku ¢islo 12 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 10% 20% 45% 25% 0%
CC 34,6% 30,8% 30,8% 3,85% 0%
RaR 16,2% 40,5% 32,4% 5,41% 5,41%

4.5.3.1.13Pracovni nastroje jsou pro mé vyhovujici
Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 2,06; modus je 2 a median

je 2.

VétSina respondentli hodnoti pracovni nastroje jako vyhovujici. Celkem 75,9% respondentt
odpovédélo, ze zcela souhlasi (25,3%), nebo spise souhlasi (50,6) s tvrzenim, Ze pracovni
nastroje jsou pro né vyhovujici. Neutrdlni stanovisko ktéto otdzce zaujalo 18,4%
respondentt. Celkem 5,7% respondentt pak odpovédélo, Ze spiSe nesouhlasi (4,6%), nebo

zcela nesouhlasi (1,15%) s timto tvrzenim.
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Tab. 4.15 Odpovédi na otazku cislo 13 dle jednotlivych usekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 40% 40% 10% 5%
CC 23,1% 53,8% 15,4% 7,69% 0%
RaR 32,4% 56,8% 10,8% 0% 0%

4.5.3.1.14Ma prace je pestra a proménliva
Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otdzku 2,11; modus je 1 a median

je 2.

68,9% respondentl s timto tvrzenim bud’ zcela souhlasi (36,8%), nebo spiSe souhlasi (32,2%).
16,1% respondentd pak zaujalo neutralni stanovisko, které se da v tomto piipad¢ vykladat, ze
zalezi na ukolu, ktery pracovnik pravé vykonava. 14,9% respondenti pak svou praci za

pestrou a proménlivou nepovazuje (12,6% spiSe nesouhlasi, 2,3% zcela nesouhlasi).

Tab. 4.16 Odpovédi na otazku ¢islo 14 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 25% 45% 5% 20% 5%
CC 46,2% 30,8% 7,7% 15,4% 0%
RaR 32.4% 29,7% 27% 8,11% 2,7%

Aby bylo mozno urcit, zda je monotonie zaméstnanci vnimana negativng, bylo provedeno
porovnani této otazky s otazkou ¢islo 1 ,,Mam rad(a) svou praci.“ a otdzkou cislo 2 ,,Povazuji
svou praci pro mne za odpovidajici.*.

Byly tedy vybrany dotazniky, ve kterych je u otazky 14 zaSkrtnuta hodnota 4 a 5 a srovnany
s hodnotami zaSkrtnutymi u otazky 1 a 2.

Ackoli prace neni pestra a proménlivd, ma ji rddo 61,5% pracovnikl. 38.5% pracovnikl pak
souhlasi s tim, ze je tato prace pro né¢ odpovidajici. 38,5% pracovnikil, jejichZ prace neni
pestra a proméenliva pak ma k praci neutralni postoj, nebo ji ma spiSe nerado. Tito pracovnici

také povazuji praci pro n¢ za spiSe neodpovidajici.
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4.5.3.1.15Pri mé praci na mé nejsou kladeny velké naroky na pozornost, mysleni a
spolehlivost

Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 3,68; modus je 5 a median

je 4.

Je tedy jasné, ze pracovnici, ktefi na dotaznikové Setfeni zareagovali si mysli, Ze jejich prace

na n¢ klade velké naroky na pozornost, mysleni a spolehlivost.

Za celou spole¢nost 65,5% respondentl uvedlo, Ze s tvrzeni spiSe nesouhlasi (17,2%), nebo
zcela nesouhlasi (48,3%). Pouze 5,75% respondentii zaujalo neutrdlni postoj a 28,7%

respondentll s tvrzenim spise souhlasi (11,5%) nebo zcela souhlasi (17,2).
Vysledky za Gseky koresponduji s vysledky za celou spole¢nost.

Tab. 4.17 Odpovédi na otazku ¢islo 15 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 35% 5% 10% 10% 40%
CC 7,69% 11,5% 11,5% 26,9% 42,3%
RaR 13,5% 16,2% 0% 13,5% 56,8%

Usek reklamaci a rozvoje a call centra maji v podstaté shodné vysledky (s tvrzenim spise
nesouhlasi, ¢i zcela nesouhlasi okolo 70% respondentil), isek zakaznickych center je na tom o

trochu Iépe, zde takto odpovédélo 50% respondenttl.

Porovnani vysledkt otazky cislo 16,19, 21 (souvisejicich s autonomii prace) s touto otazkou
ukazuje, ze ackoli jsou na pracovniky kladeny vysoké naroky na pozornost, mysleni a
spolehlivost, pracovnici nemaji pocit, Ze by méli prostor pro rozhodovani o své praci (tempu,

rozloZeni, organizaci).

Nejhorsi situaci, nejvétsi ohroZeni pracovnim stresem, opét vykazal usek zakaznickych

kancelari.
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4.5.3.1.16 Mohu si rozvrhnout pracovni tempo, nemusim pracovat prilis rychle
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 3,76; modus je 5 a median

je 4.

58,6% respondentli uvadi, Ze si nemohou pracovni tempo urcit a jsou nuceni pracovat piilis
rychle (odtud mohou pochazet chyby z nepozornosti, jak jiz bylo zminéno u otazky ¢islo 15).

28,7% respondentli s vyrokem spiSe nesouhlasi, 29,9% respondentii zcela nesouhlasi.

Zajimavé je, ze tfetina respondentd (29,9%) zaujala k této otdzce neutrdlni postoj. Pouze
11,5% respondentti uvedlo, Ze si pracovni tempo rozvrhnout mohou a nemusi tedy pracovat
ptili§ rychle. OvSem pouze 1,15% respondentl z celé organizace s timto tvrzenim souhlasi

zcela.

Vysledky za jednotlivé useky odpovidaji ptedpokladiim, respondenti z useku reklamaci a
rozvoje skutecné pii porovnani s ostatnimi Utvary maji nejniz§i procento zaskrtnutych

odpovédi ¢islo 4 a 5, ale 1 zde pouze 21,6% s tvrzenim souhlasi.

Tab. 4.18 Odpovédi na otazku ¢islo 16 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 0% 0% 10% 15% 75%
CC 0% 3,85% 23,1% 38,5% 34,6%
RaR 2,7% 18,9% 43,2% 29,7% 5,41%

4.5.3.1.17 Nejsem casto nucen(a) plnit ukoly pod velkym ¢asovym tlakem

Za celou organizaci je prumér na tuto otazku 3,41; modus je 3 a median je 3.

Pouze 4,6% respondentt uvedlo, Ze s tvrzenim zcela souhlasi, 18,4% respondentl uvedlo, ze
s tvrzenim spiSe souhlasi. Ttetina respondentl (29,9%) zaujala neutrdlni postoj. 47,1%
respondentll uvedlo, Ze stvrzenim nesouhlasi (25,3% spiSe nesouhlasi, 21,8% zcela

nesouhlasi).

Tab. 4.19 Odpovédi na otazku ¢islo 17 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 0% 5% 10% 25% 60%
CC 0% 23,1% 30,8% 19,2% 26,9%
RaR 10,8% 21,6% 40,5% 27% 0%
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Nejlepsich vysledkt dosahl Gsek reklamaci a rozvoje. Zde je primérna odpovéd’ 2,84 median
je 3 a modus je také 3. Usek call centra vykézal tyto vysledky: praim&mé hodnota odpovédi
3,5, modus i medidn jsou 3. Nejhorsi vysledky vykazal usek zakaznickych center, kde je

prumérna odpoved’ 4,4 a modus 1 median jsou 5.

Tyto vysledky jsou ponc€kud piekvapivé. Na zaklad¢ zkuSenosti a pfedchozich vyzkumu se
predpokladalo, ze usek zakaznickych center a call centra vykazi obdobné vysledky. Dokonce
se predpokladalo, ze wvysledky za tusek call centra budou oproti vysledkim useku
zékaznickych center horsi. Vysledky za isek reklamaci a rozvoje také nejsou tak dobré, jak se

piedpokladalo.

Porovnanim s otazkou 15 a 16 bylo zjisténo, ze pracovnici i pfesto, ze vykondvaji praci
narocnou na pozornost, mysleni a spolehlivost jsou nuceni pracovat pod velkym casovym

tlakem a Casto pfili§ rychle, nez aby mohli praci odvést dle svych piedstav.

4.5.3.1.18Nemusim casto reSit neprijemné situace se zakazniky

Odpovédi na tuto otdzku musime zkoumat ve vztahu k odpovédim na ostatni otazky
dotazniku. Je jasné, Ze v organizaci, ktera je zaméfena za zdkaznicky servis, bude feSeni
nepiijemnych situaci se zdkazniky jednou z klicovych ¢innosti pracovnikii. Jde o to, jak dobie
tyto situace pracovnici organizace zvladaji. Zde by ndm mohlo napovédét srovnani s otdzkami

¢islo 1, 2,30 a 33.

Za celou organizaci je primér na tuto otdzku 2,93; modus je 1 a median je 3.

BohuzZel nemame k dispozici vysledky za Gisek vymahani pohledavek, kde se predpokladalo,
7e tato zatéz bude nejveEtsi.

S tvrzenim souhlasi 43,7% respondentti (23% zcela souhlasi, 20,7% spisSe souhlasi). Neutralni

postoj zaujalo 17,2% respondentli. 39,1% s tvrzenim nesouhlasi (18,4% spiSe nesouhlasi,

20,7% zcela nesouhlasi).

Tab. 4.20 Odpovédi na otazku Cislo 18 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 0% 10% 10% 20% 60%
CC 3,8% 7,69% 30,8% 38,5% 19,2%
RaR 40,5% 37,8% 13,5% 5,41% 2,7%

54




Z vysledkl za tseky je jasné, Ze nejhorsi vysledky vykazuji pracovnici useku zakaznickych
kancelafi, kde si 80% respondentii mysli, ze nepfijemné situace se zdkazniky tesi Casto.

Primérné odpovéd’ za usek zakaznickych center je 4,3, modus je 5 a median rovnéz 5.

Na useku call centra fesi Casto neptijemné situace se zdkazniky 57,7% respondentll. Primérna

odpovéd’ za usek call centra je 3,62, modus je 4 a median je 4.
Tyto vysledky opét nejsou prekvapivé a souvisi s naplni prace na jednotlivych pracovistich.

Usek reklamaci a rozvoje tak logicky vykazuje nejlepsi vysledky. 78,3% respondenttl uvadi,
ze nemusi Casto feSit nepiijemné situace se zakazniky. Primérnd odpovéd na tuto otazky je

zde 1,92, modus je 1 a median je 2.
Bylo provedeno srovnani s otazkami 1,2,30 a 33.

Zadny z respondentdl, ktefi musi Casto feSit nepfijemné situace se zakazniky, neuvedl, ze by

nemél rad svou praci. 16,7% téchto respondenti k ni ale zaujalo neutralni postoj.

Ovsem 23,5% téchto respondentii si mysli, ze prace, kterou vykonavaji, pro né¢ neni
odpovidajici a 14,7% respondentl zaujalo k otazce, zda je prace, kterou vykonavaji, pro n¢
odpovidajici neutrdlni postoj. 50% respondentli uvedlo, ze se Casto citi byt z prace

ptepracovani. 11,8% respondentl pak uvedlo, Ze uvazuji o0 zméné zamestnani.

4.5.3.1.19Mohu si praci zorganizovat dle svych potreb
Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 2,94; modus je 3 a median

je 3.

S tvrzenim zcela souhlasi 10,3% respondentli, spiSe souhlasi 25,3% respondentl. Je tedy
mozno fici, ze 35,6% respondentd si mize praci zorganizovat dle svych potieb. Zhruba tietina
respondentti (36,8%) zaujala neutralni postoj a 27,6% respondentl uvadi, ze si praci dle svych
potieb zorganizovat nemohou (14,9% spiSe nesouhlasi, 12,6% zcela nesouhlasi s tvrzenim, ze

si praci mohou zorganizovat dle svych potieb).

Tab. 4.21 Odpovédi na otazku Cislo 19 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 0% 0% 25% 25% 50%
CC 3,85% 30,8% 42,3% 19,2% 3,85%
RaR 18,9% 32,4% 40,5% 8,11% 0%
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Nejhorsi vysledky opét vykazuje Gsek zdkaznickych center, kde 75% respondentt uvadi, Ze si
nemohou praci zorganizovat dle svych potfeb. Je zarazejici, Ze na odd¢leni call centra je to

pouze 23% respondenti.

Priimérnd hodnota odpovédi za usek zakaznickych center je 4,25, modus je 5 a median je 4,5.
Primérnd hodnota odpoveédi za usek call centra je 2,88, modus i median jsou 3.

Primérné hodnota odpovédi za usek reklamaci a rozvoje je 2,38, modus je 3 a medidn 2.
4.5.3.1.20Rozvrzeni pracovni doby mi vyhovuje

Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otdzku 2,31; modus je 2 a median

je 2.

65,5% respondentii souhlasi s tim, Ze jim rozvrzeni pracovni doby vyhovuje (26,4% zcela
souhlasi, 25,3% spiSe souhlasi). 21,8% respondentll zaujalo neutrdlni postoj a 18,4%
respondentll povazuje rozvrzeni pracovni doby za nevyhovujici (13,8% spiSe nesouhlasi,

4,6% zcela nesouhlasi).

Tab. 4.22 Odpovédi na otazku ¢islo 20 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 15% 30% 35% 15%
CcC 34,6% 30,8% 19,2% 11,5% 3,85%
RaR 29,7% 59,5% 5,4% 5,4% 0%

Nejhorsi vysledky jsou opét u respondentti z oddéleni zdkaznickych center. Primérna hodnota
odpovédi je 3,55, modus je 4 a median je 3,5. 50% pracovnikiim zakaznickych center

rozvrzeni pracovni doby nevyhovuje.

Primérna hodnota odpovédi za usek call centra je 2,19, modus je 1 a median je 2. Za usek

reklamaci s rozvoje je prumérnd hodnota odpovédi 1,86, modus i median jsou 2.

Tyto vysledky mohou souviset s odpovéd’'mi na otazku Cislo 21.
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4.5.3.1.21Mohu si upravit pracovni dobu (prehodit smény, odejit drive z prace, apod.)
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 2,26; modus je 1 a median

je 2.

62% respondentd uvedlo, Ze souhlasi s tim, Ze si mohou pracovni dobu upravit (36,8= zcela
souhlasi, 25,3% spiSe souhlasi). 21,8% zaujalo neutrdlni postoj. Pouze 16,1% zaméstnanct

s tvrzenim nesouhlasi (6,9% spiSe nesouhlasi, 9,2% zcela nesouhlast).

Tab. 4.23 Odpovédi na otazku ¢islo 21 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
ZC 10% 5% 35% 20% 30%
CC 34,6% 26,9% 23,1% 7,7% 7,7%
RaR 48,6% 37,8% 13,5% 0% 0%

Primérné hodnota odpovédi za Gsek zdkaznickych center je 3,55, modus je 3 a median je 3,5.
50% pracovnikli zdkaznickych center si nemtize pracovni dobu upravit. Stejné procento
respondentll z tohoto Useku se vyjadfilo vtom smyslu, ze jim rozvrzeni pracovni doby

nevyhovuje.

4.5.3.1.22Mam adekvatni informace potrebné pro vykon mé prace a umim se v nich
zorientovat

Za celou organizaci je primérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 2; modus je 2 a median je

2. Tyto vysledky znamenaji, Ze pracovnici dostavaji informace, které potiebuji a umi se v nich

zorientovat, aby je ndsledné mohli pouzit pro svou praci.

82,7% respondentl souhlasi s tim, Ze ma k dispozici informace potiebné pro vykon prace a ze
se v nich umi zorientovat (19,5% zcela souhlasi, 63,2% spise souhlasi). 14,9% respondentt
zaujalo neutralni stanovisko a pouze 2,3% respondentll uvadi, Ze s timto tvrzenim spiSe

nesouhlasi.

Tab. 4.24 Odpovédi na otazku Cislo 22 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 10% 60% 20% 10% 0%
CC 30,8% 57,7% 11,5% 0% 0%
RaR 13,5% 70,3% 16,2% 0% 0%
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4.5.3.1.23Dari se mi dobre skloubit pracovni a soukromy Zivot
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 2,44; modus je 2 a median

je 2.

59,8% respondentii uvadi, ze se jim dafi dobte skloubit pracovni a soukromy zivot (14,9%
s timto tvrzenim zcela souhlasi, 44,8% spiSe souhlasi). 26,4% respondentll zaujalo neutralni
postoj. 13,8% respondentl uvadi, ze se jim nedaii dobie skloubit pracovni a soukromy zivot

(9,2% spise nesouhlasi, 4,6% zcela nesouhlasi).
Primérné hodnota odpovédi za usek zakaznickych center je 2,85, modu je 2 a median je 3.
Priimérna hodnota odpovédi za usek call centra je 2,62, modus i median jsou 3.

Tab. 4.25 Odpovédi na otazku ¢islo 23 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 10% 35% 30% 10% 15%
CC 7,69% 38,5% 42,3% 7,69% 3,85%
RaR 21,6% 54,1% 13,5% 10,8% 0%

4.5.3.1.24]sem spokojen(a) s vysi mzdy
Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 2,66; modus je 2 a median

je také 2.

51,7% respondentl je s vys$i mzdy spokojeno (12,6% zcela souhlasi, 39,1% spiSe souhlasi).
24,1% respondentll zaujalo neutrdlni stanovisko. 24,1% respondentd je s vySi mzdy

nespokojeno (5,75% zcela nesouhlasi, 18,4% spiSe nesouhlasi).

Tab. 4.26 Odpovédi na otazku Cislo 24 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 20% 10% 40% 25%
CC 15,4% 42,3% 30,8% 11,5% 0%
RaR 13,5% 45,9% 27% 13,5% 0%

Nejhorsi vysledky opét vykazal tisek zakaznickych center. Priimérnd hodnota odpovédi za

usek zakaznickych center je 3,6, modus 1 median jsou 4. Tento vysledek jasné ukazuje, Ze

pracovnici nejsou s vysi mzdy spokojeni.
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4.5.3.1.25Myslim, Ze Jsem odméiovan(a) spravedlivé (vzhledem ke spolupracovnikiim)
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 2,28; modus je 2 a median

je 2.

64,3% respondentil souhlasi s tim, ze jsou odménovani spravedlivé (23% zcela souhlasi,
41,4% spiSe souhlasi). 23% respondenti zaujalo neutrdlni postoj. 12,6% respondentil
nesouhlasi s tim, Ze jsou odménovani spravedlivé (10,3% spiSe nesouhlasi, 2,3% zcela

nesouhlasi).

Tab. 4.27 Odpovédi na otazku ¢islo 25 dle jednotlivych tsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 30% 30% 25% 10%
CC 34,6% 46,2% 11,5% 7,7% 0%
RaR 24,3% 43,2% 27% 5,4% 0%

Nejhorsi vysledky opét vykazal usek zakaznickych center. Primérnd hodnota odpovédi za
usek zakaznickych center je 3,05, modus i medidn jsou 3. 35% respondentil z tohoto tseku si

mysli, Ze odménovani neni spravedlivé.

4.5.3.1.26]sem spokojena se zaméstnaneckymi vyhodami, které firma poskytuje
Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 1,52; modus je 1 a median

je 1.

95,4% zaméstnanct je se zamé&stnaneckymi vyhodami spokojeno (54% zcela souhlasi, 41,4%
spiSe souhlasi). 3,45% zaujalo neutrdlni postoj. Pouze 1,15% respondentt s timto tvrzenim
spiSe nesouhlasi. Tedy jsou spiSe nespokojeni se zaméstnaneckymi vyhodami, které

organizace poskytuje.

Tab. 4.28 Odpovédi na otazku ¢islo 26 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 30% 55% 10% 5% 0%
CC 61,5% 38,5% 0% 0% 0%
RaR 59,5% 37,8% 2,7% 0% 0%
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4.5.3.1.27]sem dostatecné informovan(a) o planovanych zménach ve firmé
Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 2,31; modus je 2 a median

je 2.

59,8% respondentti uvadi, Ze jsou dostate¢né¢ informovani o planovanych zméndch
v organizaci (20,7% zcela souhlasi, 39,1% spiSe souhlasi). 28,7% respondenti zaujalo
neutralni postoj. Pouze 11,5% procenta respondentii uvedlo, ze spiSe nesouhlasi, tedy ze spiSe

nejsou dostate¢né informovani o planovanych zménach v organizaci.

Primérnd hodnota odpovédi za usek zdkaznickych center je 2,75, modus i median jsou 3.
tento vysledek napovida, ze vedeni zakaznickych center nepfili§ dobfe komunikuje planované

zmény Vv organizaci se svymi pracovniky.

Tab. 4.29 Odpovédi na otazku ¢islo 27 dle jednotlivych Gsekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 10% 25% 45% 20% 0%
CC 26,9% 38,5% 26,9% 7,7% 0%
RaR 21,6% 45,9% 21,6% 10,8% 0%

4.5.3.1.28Vim, jaky dopad na mne budou mit zmény planované ve spole¢nosti
Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 2,66; modus je 3 a median

je také 3.
41,4% respondentl s tvrzenim souhlasi, v pfedchozi otazce souhlasilo 59,8% respondentf.

Zcela si dokaze predstavit dopady 12,6% respondenttli, spiSe si dokdze ptedstavit dopady

28,7% respondenttl. 40,2% respondenti zaujalo k této otazce neutralni postoj.

18,4% respondentil stimto tvrzenim nesouhlasi (17,2% spiSe nesouhlasi, 1,15% zcela
nesouhlasi). 18,4% respondentli tedy nevi, jaky na né¢ budou mit planované zmény vliv.
Ovsem pouze 11,5% respondenti uvedlo, Ze spiSe nejsou dostate¢né informovani o

planovanych zménach ve firmé.

Ve srovnani s predchozi otdzkou jsou tyto hodnoty horsi. Lze tedy usuzovat, ze ackoli jsou
zmény komunikovany, nejsou komunikovany takovym zplisobem, aby si pracovnici dokéazali

pfedstavit dopady, které zmény v organizaci budou mit na né¢ samotné.
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Tab. 4.30 Odpoveédi na otazku cCislo 28 dle jednotlivych usekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 10% 15% 45% 25% 5%
CC 19,2% 23,1% 50% 7,7% 0%
RaR 8,1% 40,5% 32,4% 18,9% 0%

4.5.3.1.29Nebojim se zmén, které miij zaméstnavatel chysta

Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otdzku 2,47; modus je 2 a median
je 2.

54% respondentl uvedlo, Ze se planovanych zmén v organizaci neboji (13,8% zcela souhlasi,
40,2% spise souhlasi). 34,5% respondentii zaujalo neutrdlni postoj. 11,5% respondenti
s vyrokem nesouhlasi (8% spiSe nesouhlasi, 3,5% zcela nesouhlasi), tedy zmén organizaci se
obava.

Primérnd hodnota odpovédi za tsek zdkaznickych center je 3,05 a modus i median jsou 3.

30% pracovnikii na tomto Gseku se zmén v organizaci obava.

Tab. 4.31 Odpovédi na otazku ¢islo 29 dle jednotlivych usek

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 30% 35% 15% 15%
CC 19,2% 34,6% 38,5% 7,69% 0%
RaR 13,5% 48,6% 32,4% 5,41% 0%

4.5.3.1.30Necitim se Casto z prace prepracovan(a) (fyzicky, psychicky)
Za celou organizaci je prumérnd hodnota odpovédi na tuto otdzku 2,98; modus je 3 a median

je také 3.

27,6% respondentli s tvrzenim nesouhlasi (16,1% spiSe nesouhlasi, 11,5% zcela nesouhlast).
Tedy tém¢éf tfetina zaméstnancli organizace pocituje prepracovanost (at’ jiz psychickou, nebo
fyzickou). 29,9% respondentli souhlasi s tvrzenim, Ze se neciti byt asto ptepracovani (11,5%
zcela souhlasi, 18,4% spiSe souhlasi). Tedy témeéf tfetina zaméstnanci organizace

pfepracovanost nepocituje. Zbylych 42,5% respondentt zaujalo neutralni stanovisko.
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Tab. 4.32 Odpoveédi na otazku cislo 30 dle jednotlivych usekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 0% 10% 25% 25% 40%
CC 15,4% 15,4% 42,3% 19,2% 7,69%
RaR 16,2% 21,6% 51,4% 10,8% 0%

Primérnd hodnota odpovédi za tsek zdkaznickych center je 3,95, modus je 5 a median je 4.

Priimérna hodnota odpovédi za usek call centra je 2,88, modus 1 median jsou 3.
Primérné hodnota odpovédi za usek reklamaci a rozvoje je 2,57, modus i medidn jsou 3.
Pti porovnani tsekl opét nejhiife vysly vysledky za tsek zakaznickych center.
4.5.3.1.31Citim stabilitu a jistotu zaméstnani, nebojim se, Ze mé z prace propusti

Za celou organizaci je pramérnd hodnota odpovédi na tuto otazku 2,47; modus je 2 a median

je také 2.

S timto tvrzenim souhlasi 57,5% respondentt (9,2% zcela souhlasi, 48,3% spiSe souhlasi).
Neutralni postoj zaujalo 31% respondentti. Nesouhlasi 11,5% respondentd (9,2% spise

nesouhlasi, 2,3% zcela nesouhlasi).

Tab. 4.33 Odpovédi na otazku ¢islo 31 dle jednotlivych useka

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 5% 45% 35% 15% 0%
CC 11,5% 53,8% 34,6% 0% 0%
RaR 10,8% 40,5% 29.,7% 13,5% 5,41%

4.5.3.1.32Svého zaméstnavatele povaZzuji za solidni spolec¢nost, dodrzujici veSkeré
legislativni normy
Za celou organizaci je primérnd hodnota odpovédi na tuto otdzku 1,46; modus je 1 a median

je 1.

S timto tvrzenim souhlasi 94,3% respondentti (62,1% souhlasi zcela, 32,2% spiSe souhlasi).
Pouze 2,3% respondentli stimto tvrzenim spiSe nesouhlasi. Zbylych 3,45% respondentt

zaujalo neutralni postoj.
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Tab. 4.34 Odpoveédi na otazku Cislo 32 dle jednotlivych usekt

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 60% 35% 0% 5% 0%
CC 73,1% 26,9% 0% 0% 0%
RaR 51,4% 37,8% 8,1% 2,7% 0%

Shrnutim otdzky 31 a 32 zjistime, ze zaméstnanci povazuji organizaci za stabilni a solidni

spolecnost.

4.5.3.1.33Nepiemyslim o tom, Ze zménim zameéstnani

Za celou organizaci je primérna hodnota odpovédi na tuto otazku 1,9; modus je 1 a median je

1.

70,1% respondentt uvedla, Ze souhlasi s tim, Ze nepfemysli o0 zmén¢ zaméstnani (51,7% zcela

souhlasi, 18,4% spiSe souhlasi). 8% respondent odpovédelo, Ze s vyrokem nesouhlasi (4,6%

spiSe nesouhlasi, 3,4% zcela nesouhlasi), coz indikuje, Ze 0 zméné zaméstnani uvazuji.

Tab. 4.35 Odpovédi na otazku ¢islo 33 dle jednotlivych useka

Zcela Spise Ani Spise Zcela
souhlasi souhlasi nesouhlasi nesouhlasi nesouhlasi
ani souhlasi
7C 30% 15% 30% 15% 10%
CC 57,7% 19,2% 15,4% 3,8% 3,8%
RaR 56,8% 18,9% 24,3% 0% 0%

Jako jiz v mnoha pfedchozich otdzkach, i zde vykézal nejhorsi vysledky tsek zakaznickych

center. Primérna hodnota na tuto otdzku je na useku zakaznickych center 2,6, modus i median

jsou 3.
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4.5.3.2 Vyhodnoceni za oblasti stresové zatéze

Vyhodnoceni za stanovené oblasti potenciondlni stresové zatéze bylo provedeno seskupenim
otazek dotazniku dle jednotlivych oblasti a néaslednou analyzou nad celym takto ziskanym

souborem dat.

Ptifazeni otazek jednotlivym oblastem

1. Kultura organizace 3,22,31,32
2. Role v organizaci 5,6

3. Rizeni vykonu 10, 11,

4. Odmeénovani 24, 25,26
5. Autonomie prace 16,19,21
6. Mezilidské vztahy 4,7,8,9

7. Rovnovaha prace a domova 23

8. Pracovni prostfedi a vybaveni 12,13

9. Pracovni napln 14,15,17
10. Pracovni rozvrh 20

11. Zmény v organizaci 27,28,29
12. Prace s lidmi 18

Otazky 1,2,30,33, nebyly zatfazeny do vySe vydefinovanych oblasti, které mohou ovlivnit
nebezpeci vzniku pracovniho stresu. Tyto otdzky ale napomahaji vysledky ziskané u ostatnich

otazek lépe pochopit.

Ve tfech oblastech je zatfazena vzdy jen jedna otdzka. Jsou to oblasti ,,vztah prace a domova*;
»pracovni rozvrh® a ,,prace s lidmi“. Tyto oblasti jsou podrobnéji vyhodnoceny v ptedchozi
kapitole v ramci pfislusnych otazek. Do piehledovych tabulek budou hodnoty pro lepsi

orientaci v problematice zatrazeny.

Vysledky budou prezentovany za celou organizaci a samostatné pro useky zakaznickych
kancelafi, call centra a reklamaci a rozvoje, vzdy pro vSechny oblasti, pomoci primérné
hodnoty odpovédi za danou oblast, medianu a modusu. Cim vy3si hodnota primémé hodnoty

odpovédi, medidnu a modusu, tim jsou pracovnici dané organizace stresem vice ohroZeni.
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4.5.3.2.1 Souhrnné vysledky za celou organizaci
Oblasti, kde jsou vysledky za celou organizaci nejhorsi, jsou pracovni napln, autonomie prdace

aprace s lidmi.

Naopak nejlepsich vysledkii bylo dosazeno v oblasti mezilidskych vztahii, kultury organizace
a roli v organizaci. Toto jsou oblasti, na které se personalni oddéleni dlouhodobé pfi své praci
zamétuje.

Tab. 4.36 Vysledky za jednotlivé oblasti pro celou organizaci

Oblasti Primérnd | medidn modus
hodnota
Kultura organizace 1,83 2 2
Role v organizaci 1,91 2 2
Rizeni vykonu 1,93 2 1
Odménovani 2,15 2 2
Autonomie prace 2,99 3 3
Mezilidské vztahy 1,81 2 1
Rovnovdha prace a domova 2,44 2 2
Pracovni prostfedi a vybaveni 2,22 2 2
Pracovni ndpli 3,07 3 5
Pracovni rozvrh 2,31 2 2
Zmény v organizaci 2,48 2 2
Prace s lidmi 2,93 3 1

Pracovni napli

Vysledky ukazuji, Ze si pracovnici organizace mysli, Ze jsou pomérné€ ¢asto nuceni pracovat
ptilis rychle, pfi praci, kde jsou na né€ kladeny velké naroky na pozornost, mysleni a
spolehlivost. Prace navic dle pracovnikii neni dostate¢né¢ pestra a proménliva.

Autonomie prace

Druhé nejhorsi vysledky byly vykdzany v oblasti autonomie prace. Pracovnici organizace
pocituji nedostateCny prostor pro rozhodovani o praci, kterou vykonévaji (organizaci a
casovém rozvrzeni).

Prace s lidmi

Vysledky potvrzuji, Ze pracovnici jsou ¢asto nuceni fesit se zdkazniky nepfijemné situace.
Vzhledem k poctu interakei, které kazdy pracovnik za den absolvuje, toto zjisténi pfispiva
k ptresvédCeni, ze ohrozeni pracovnim stresem v této oblasti je zvySené.

Vzhledem k zaméfeni organizace na zékaznicky servis, je logické, Ze pravé tato oblast je
jednou z oblasti, ve které jsou zameéstnanci nejvice ohrozeni pracovnim stresem. Vysledky
dotaznikového Setieni podporuji a dokresluji pfedpoklad zaloZzeny na studiu odborné literatury
a sekundarnich zdrojti organizace.
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4.5.3.2.2 Vysledky za usek zakaznickych center

Usek zékaznickych center vykazal v dotaznikovém Setfeni nejvétsi ohrozeni pracovnim
stresem. Nejkriti¢téjsi oblasti u tohoto useku jsou prdce s lidmi, autonomie prace a pracovni
rozvrh. Nejlépe hodnocenymi oblastmi jsou kultura organizace, rizeni vykonu a mezilidské

vztahy.

Tab. 4.37 Vysledky za jednotlivé oblasti pro tisek zakaznickych center

Oblasti Priméré | median | modus
hodnota
Kultura organizace 1,96 2 2
Role v organizaci 2,43 2 2
Rizeni vykonu 2,3 2 1
Odménovani 2,85 3 2
Autonomie prace 4,15 5 5
Mezilidské vztahy 23 2 2
Rovnovadha prace a domova 2,85 3 2
Pracovni prostfedi a vybaveni 2,78 3 3
Pracovni ndpli 3,3 4 5
Pracovni rozvrh 3,4 3,5 4
Zmény v organizaci 2,93 3 3
Prace s lidmi 4,3 5 5

Prace s lidmi

Ohrozeni v ramci této oblasti bylo anticipovano. Vysledky Setfeni ukazuji, Ze v porovnani
s ostatnimi useky, je zde situace v této oblasti nejhor$i. Tento vysledek muize byt pricten

komplexnosti poskytovanych sluzeb a kontaktem tvati v tvar se zakaznikem.
Autonomie prace

Vysoké hodnoty vykazané v této oblasti souviseji do znacné miry s povahou prace na useku
zakaznickych center. Pracovni tempo, organizace prace i mozZnost nastavit si pracovni rozvrh
se odviji od poctu ptichozich zakaznikli a typti pozadavka, které tito zakaznici maji. Vedouci
zékaznickych center maji jisty prostor organizovat praci dle aktualnich potfeb, ale tento
prostor neni pfili§ velky.

Pracovni rozvrh

Oteviraci doba zékaznickych kanceldii je pfizpisobena tak, aby =zajiStovala
konkurenceschopnost v dané¢ oblasti. Vysledky mohou byt zplGsobeny nizkym poctem

pracovnikl na jednotlivych zakaznickych centrech, kdy neni mozné vychdzet pracovnikiim

vstfic u jejich pozadavkill na upravu pracovni doby.
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4.5.3.2.3 Vysledky za usek call centra

Jak jiz bylo dfive zminéno, feditelé jednotlivych isek se historicky snazili na svych tsecich
o feSeni problému, které vnimali jako aktudlni. Natiseku call centra, z divodu vysoké
fluktuace a snizeni pracovni vykonosti v roce 2010 a 2011 (zavedeni nepftetrzitého provozu,
piechod z Cisté peCovatelské na prodejni organizaci apod.), byl v roce 2012 zaveden program,
ktery mél mimo jiné pomoci snizit fluktuaci a zvysit vykonnost. Tento program obsahoval
také tadu Skoleni pro operatory a specialisty, zaméfené na pomoc pii prodeji (spravna
argumentace, typologie osobnosti, apod.) a vyrovnadni se s novou situaci (time management,
organizace prace, jak zvladat nepiijemné klienty, atd.) Tento program se mohl podepsat na

pomeérn¢ pozitivnich reakcich respondentii z tiseku call centra.

Nejhtufe hodnocenymi oblastmi ze strany pracovnikid useku call centra jsou prdace s lidmi,
pracovni naplit a autonomie prace. Nejlépe hodnocenymi oblastmi jsou kultura organizace,

mezilidské vztahy a rizeni vykonu.

Tab. 4.38 Vysledky za jednotlivé oblasti pro usek call centra

Oblasti Priméré | medidn | modus
hodnota
Kultura organizace 1,63 1,5 1
Role v organizaci 1,87 2 2
Rizeni vykonu 1,79 2 2
Odménovani 1,9 2 2
Autonomie prace 3,06 3 3
Mezilidské vztahy 1,65 2 1
Rovnovadha prdce a domova 2,62 3 3
Pracovni prostiedi a vybaveni 2,06 2 2
Pracovni napln 3,09 3 5
Pracovni rozvrh 2,19 2 1
Zmény v organizaci 2,32 2 3
Prace s lidmi 3,62 4 4

Prace s lidmi

Vysledek odpovida povaze prace na tomto useku. V porovnani s usekem zékaznickych center
vykézal Gsek call centra lepsi vysledek, coz mize byt zplisobeno vysSe zminénym programem,
nebo zpracovanim vét§iho poctu jednodusSich pozadavki, ¢imz je ovlivnéno subjektivni

vnimani poctu neptijemnych situaci, které pracovnik se zdkazniky fesi.
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Pracovni napli

OhrozZeni stresem v této oblasti také odpovidd povaze prace na daném tuseku. Co je
prekvapivé, je srovnani se zdkaznickymi centry. Dlouhodobé¢ totiz pracovnici call centra
vykazovali v této oblasti horSi vysledky, nez pracovnici Useku zakaznickych center.

Vysvétlenim opét muze byt program zavedeny v roce 2012.
Autonomie prace

Hodnoty vykazané v této oblasti souviseji do zna¢né miry s povahou prace na tuseku call
centra. Pracovni tempo, organizace prace 1 moznost nastavit si pracovni rozvrh se odviji od
poctu prichozich hovorii a typt pozadavkil, které tito zadkaznici maji. Oproti Useku
zakaznickych center je zde ovSem, diky centralizaci tiseku, vEtsi prostor pro upravu pracovni

doby.

4.5.3.2.4 Vysledky za usek reklamaci a rozvoje

Tento usek je pracovnim stresem a jeho negativnimi disledky ohrozen nejméné.

Nejhtife hodnocenymi oblastmi ze strany pracovnikl useku reklamaci a rozvoje je pracovni
napln, autonomie prdce, zmény v organizaci. OvSem hodnoty vykazané na tomto tseku jsou,

v porovnani s useky zakaznickych center a call centra, nizsi.
Nejlépe hodnocené oblasti jsou mezilidské vztahy, role v organizaci a pracovni rozvrh.

Tab. 4.39 Vysledky za jednotlivé oblasti pro usek reklamaci a rozvoje

Oblasti Primérnd | median | modus
hodnota
Kultura organizace 1,94 2 2
Role v organizaci 1,71 2 2
Rizeni vykonu 1,89 2 1
Odmeénovani 1,99 2 2
Autonomie prace 2,4 2 3
Mezilidské vztahy 1,69 1 1
Rovnovadha prace a domova 2,14 2 2
Pracovni prostiedi a vybaveni 2,11 2 2
Pracovni napli 2,95 3 3
Pracovni rozvrh 1,86 2 2
Zmény v organizaci 2,38 2 2
Prace s lidmi 1,92 2 1
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Ohrozeni stresem v oblasti Pracovni napln€ miize souviset s predepsanym poctem pozadavkaii,
které musi byt vyfizeny v kombinaci s tim, ze tento Uisek zpracovava nejslozitéjsi pozadavky,

ve

které jsou logicky také Casove nejnarocné;jsi.

V porovnani s ostatnimi Useky, je zde také nejmensi ohrozeni pracovnim stresem v oblasti
autonomie prace. Vzhledem k tomu, Ze na tomto useku nedochdzi bézné k piimému kontaktu
se zdkazniky, neni organizace prace zavisla na tomto faktoru. Je zde tedy nejvétsi prostor pro
to, aby si pracovnik praci rozvrhl tak, jak mu nejlépe vyhovuje. I pies to, ale hodnoty ukazuji,

Ze maji pracovnici pocit, Ze jsou nuceni pracovat piilis rychle.

Oblast, ktera se u predchozich usekl neobjevila, je oblast zmény v organizaci, kdy ovsem
pracovnici Useku reklamaci s rozvoje také nevykazali nejhorsi vysledky (nejhorsi vysledky

v této oblasti mél usek zakaznickych center).

454 Shrnuti vysledkii dotaznikového Setfeni

Vysledky ukazuji, Ze pracovnici organizace jsou ohrozeni pracovnim stresem. Pracovni stres
se u zaméstnancll projevuje pocitem piepracovanosti. Uroven pracovniho stresu ale zatim
neni takova, aby pracovnici pocitovali nechut’ k praci a ve vétsi mife uvazovali nad zménou

zaméstnani.

Nejvice ohroZeni jsou pracovnici pracovnim stresem v oblastech pracovni naplné, autonomie
prdce a prdce s lidmi. Tyto vysledky nejsou piekvapivé a potvrzuji predpoklady ziskané
studiem odborn¢ literatury a sekundarnich tdajl organizace.

Z porovnani usekl vyplynulo, Ze nejvice ohroZeni pracovnim stresem jsou pracovnici Useku

zakaznickych center a nejméné ohrozeni pracovnim stresem jsou pracovnici useku reklamaci

a rozvoje.
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5 Doporuceni dalSiho postupu

Vzhledem ktomu, Ze usek zdkaznickych center vykazal nejhorSi vysledky ve vSech
sledovanych oblastech, bylo by vhodné, aby se personalni odd€leni zaméfilo primarné na
tento usek a provedlo mezi jeho pracovniky hlubsi Setfeni pficin tohoto stavu a nasledné

zavedlo celkovy program na sniZeni ohrozeni stresovou zatézi.

Useky fakturace, vymahani pohledavek a odbor financi se do dotaznikového Setieni nezapojili
natolik, aby bylo mozné provést vyhodnoceni pro dané tseky, bylo by tedy vhodné Setfeni na

téchto usecich zopakovat a doplnit poznatky organizace také o vysledky z téchto tiseki.

Jako neproblematictéjsi, jsou pracovniky organizace vnimany oblasti autonomie prace,
naplné prace a prace s lidmi. Vzhledem k této kombinaci nejproblematictéjSich oblasti by
m¢élo persondlni oddéleni zrevidovat popisy a specifikace pracovnich mist a zamyslet se na
moznostmi jak 1épe zorganizovat praci na jednotlivych tusecich, aby mohli pracovnici vice
spolurozhodovat o své praci (jejim tempu, rozlozeni a obsahu). Moznosti je zavedeni tzv.
vyrovnavacich c¢innosti, kdy pracovnici zméni na urcitou dobu svou cinnost (napiiklad
z vyfizovani pozadavkd tvari vtvai prejdou na zpracovani pisemnych pozadavki;
z vyfizovani pozadavkil v jednom procesu piejdou na proces jiny apod.) Dale je potieba
poskytnout pracovniklim useku call centra a zakaznickych center, dle provoznich moznosti,
prestavky na ,,dusevni hygienu“, kdy by zaméstnanci nebyli v kontaktu se zdkaznikem.
V tomto kontextu se jevi také jako vhodné doplnit proces vybéru zaméstnancl o
psychologické testy zamétené na zvladani stresové zatéze (zamétené dle potieb jednotlivych

useki), které v tuto chvili organizace nevyuziva.

Z celosvétového benchmarkingu vyplyva, Ze pracovnici, pracujici na call centru a
zéakaznickych centrech, jsou obecné pracovnim stresem vice ohroZeni. Na téchto usecich je
vys$si mira fluktuace akceptovanym faktem. Jako primérna doba setrvani na téchto pozicich
se uvadi 2-3 roky. MozZnosti, jak se s touto situaci vyrovnat, kterou organizace jiZ ve znacné
mife vyuziva, je moznost po urcité dobé dovolit interni piestup zaméstnancii, kdy organizace
sice pfijde o zaméstnance na front office, ale ziska kvalitniho zaméstnance pro jiné oddéleni.

Tento piistup piispiva také k dobré image a prestiZi spolecnosti a loajalité zaméstnanci.

Obecné se da doporucit vramci vzdélavacich a rozvojovych aktivit, které organizace

poskytuje, zavedeni programu zaméten€ho na préci se stresem dle potieb pracovnika.
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6 Zavér
Cilem bakalaiské prace bylo zjistit, zda jsou pracovnici organizace ohrozeni pracovnim
stresem a urcit, které stresory na n€ nejvice doléhaji.

Na zéklad¢ vysledkt dotaznikového Setfeni byla navrzena opatfeni na zlepSeni v nékterych

nejproblematictéjSich oblastech.

Navrhovana opatfeni jsou popsdna obecné a zalezi na persondlnim oddéleni dané organizace,

zda a jak konkrétné tato doporuceni zapracuje.

Navrhovana doporuceni by méla vést ke sniZeni stresové zatéze pracovnikl a tim ke zvyseni

vykonnosti a snizeni fluktuace, se kterou se organizace dlouhodobé¢ potyka.
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BOZPp
CcC
FTE
HR
RaR
SPC
UVP
ZC
/P

ZSC

Seznam zkratek

bezpecnost a ochrana zdravi pii praci

usek call centra

full time employee/zaméstnanec pracujici na plny tvazek
human resources/personalni oddéleni

usek reklamaci a rozvoje

specialisté a odborna podpora

usek vymahani pohledavek

usek zékaznickych center

zékonik prace

zékaznické sluzby/Call centra
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Seznam priloh
Ptiloha 4.1. Dotaznik

P¥ilohy
ptiloha 4.1 Dotaznik
Vazena kolegyné/Vazeny kolego,

rada bych Vas pozadala o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery bude zpracovan v rdmci mé

bakalaiské prace. "Pracovni stres v kontextu fizeni lidskych zdroja".
Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni Vam zabere maximalné 10 minut.

Ptedem dékuji za Vasi ochotu.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny vyroky o praci a jejich podminkéach. Prosim zaznamenejte,

nakolik s danym vyrokem souhlasite, ¢i nesouhlasite zaSkrtnutim jednoho z péti policek.

Hodnotici skala: 1 - zcela souhlasim; 2- spiSe souhlasim; 3- ani nesouhlasim, ani souhlasim; 4

- spise nesouhlasim; 5 - zcela nesouhlasim.
Prosim vyplnte oddéleni, na Kterém pracujete: .........ccvevvieerieerieiiiienieeiienie e eeee e eseee e

(CC, ZC, OKP, ORaS, fakturace, vymahani pohledavek, apod.)

1 |Mém rad(a) svou praci 112(3]4]|5
2 |Povazuji svou préci pro mne za odpovidajici 112|1314|5
3 |Prace, kterou vykonavam, je pro firmu dalezita 112(3(4|5
4 | Atmosféra na pracovisti je vynikajici 112(3(4|5
5 |Pfesné vim, co se ode mne v praci oCekava 112|1314|5
6 |Neni obtizné skloubit rozdilné pozadavky, které jsou na mne v praci kladeny |1(2|3]4|5
7 |Miy vedouci mi pomaha v feSeni pracovnich/osobnich problémi, kdyz jej o to s34l
pozadam
8 |V ptipadé, Ze mam pracovni/osobni problém, spolupracovnici se mi s nim
snazi pomoci PP
9 |Citim se byt v praci respektovan(a) 112(3]4|5
10|0d svého vedouciho dostavam adekvatni zpétnou vazbu ke své praci 112(3]4|5




11| Zaméstnavatel podporuje mij pracovni a osobni rozvoj 2(1314|5
12 | Pracovni prosttedi je pro mé vyhovujici 21314|5
13 | Pracovni nastroje jsou pro me vyhovujici 21314|5
14 | Ma prace je pestra a proménliva 21314|5
15 | Pfi mé praci na mé nejsou kladeny velké naroky na pozornost, mysleni a 513lals
spolehlivost
16 | Mohu si rozvrhnout pracovni tempo, nemusim pracovat prilis rychle 21314|5
17 | Nejsem ¢asto nucen(a) plnit tkoly pod velkym ¢asovym tlakem 21314(5
18| Nemusim casto fesit nepiijemné situace se zékazniky 21314|5
19 | Mohu si praci zorganizovat dle svych potieb 21314|5
20 |Rozvrzeni pracovni doby mi vyhovuje 21314|5
21 |Mohu si upravit pracovni dobu (piehodit smény, odejit dfive z prace, apod.) 213145
22 |Mam adekvatni informace potfebné pro vykon mé prace a umim se v nich 513lals
zorientovat
23 | Dati se mi dobfte skloubit pracovni a soukromy Zivot 2131415
24 |Jsem spokojen(a) s vysi mzdy 21314(5
25 | Myslim, ze Jsem odménovan(a) spravedlivé ( vzhledem ke 513lals
spolupracovniktim)
26 |Jsem spokojena se zaméstnaneckymi vyhodami, které firma poskytuje 21314(5
27|Jsem dostate¢né informovan(a) o planovanych zménach ve firme 21314|5
28 | Vim, jaky dopad na mne budou mit zmény planované ve spolecnosti 2131415
29 |Nebojim se zmén, které millj zaméstnavatel chysta 21314(5
30 |Necitim se Casto z prace prepracovan(a) (fyzicky, psychicky) 21314(5
31| Citim stabilitu a jistotu zaméstnani, nebojim se, Ze m¢ z prace propusti 21314|5
32 |Svého zaméstnavatele povazuji za solidni spole¢nost, dodrzujici veskeré 513lals
legislativni normy
33| Nepiemyslim o tom, Ze zménim zamé&stnani 21314|5




