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1. Uvod

Na otazku prd jsem si zvolila téma Tymy a tymova prace pro bak&bu préci,
je odpo¥d jednoducha. Ktiové pro ¢ bylo predevsim to, Ze pracuji ve spétesti GE
Money v oddleni Telesales a diky tomu neustale ziskavam nkwgenosti s praci v tymu.
Dle mého néazoru je prodwvyhodou, Ze se mohu v bakiaké praci zarftit na to, co m
zajima a nemamipsreé specifikovano konkrétni zatfeni jako nafiklad motivace nebo

komunikace ve firra atp.

V dnesni dob je velmi aktualni problematika tyima tymové prace a kdo se chce
statélenem tymu, je pdeba, aby spoval fadu fedpoklad. Pro mnohé je vyznamné stat
seclenem uspSného tymu a mit tak moznost do budoucna ziskat fe@areni ohodnoceni

a postaveni v dané organizaci, kter#&emvést aZ k tomu nejvySSimu postu, jako je vedouci
tymu.

Pro manazery je pigbné porozugt tomu, jak tym funguje a co oviiwuje jeho
vykonnost. Nutnost porozuth psychologii jednotlivé a tymi je prvdadou zalezitosti v
pracovnim prosedi, které prochazi stale rychlejSimi a hlubSimi¢zami. Struktura
spole&nosti se radikakh meéni a jednotlivi vedouci pracovnici a odbornici m@johem
vétSi autonomii, povinnosti a odp&dnost. Organizace omezuji centralideni a usiluji o
zplnomocrni jednotlivych zarmsstnand. Tito zangstnanci vytvéeji tymy, ve kterych je
¢asto zastoupenoé¢kolik funkci a jejichZ organizujicim prvkem je spiProjekt nez
hierarchickad struktura. Analyza a poroztmh pracovni zkuSenosti z psychologického

hlediska jsou nutné pro G&mé sjednoceni zkuSenosti pracovnihadisp a kvality Zivota.

Cilem prace je adtit, zda je pro zawstnance finosrjSi pracovat v tymu nebo
jednotlive. Jestli tymova prace pomaha rozvijet, zdokonaloediio zvySovat vykodlena

tymu (konkrétg jednotlivai).

Bakal&skou praci jsem roztila na teoretickou a praktickotiast. V teoretické

¢asti jsem uvedla poznatky @znych publikaci a elektronickych zd#éojDefinovala jsem



pojem tym, faktory usfsnosti, co vede k jeho $govym vykomim a jaké jsou pravidla a
bariéry tymové prace. U jednotliggsem popsala, co je pra@ spol&né a objasnila jsem

pojmy soudZ neboli hra, rozvoj a vZthvani a uvedla konkrétnfiglady vzdlavani v GE.

Praktickougast jsem zasffila na dosazeni cile prastinictvim soutze ,Clovéce,
nesty a aktivuj!, kterou jsem aplikovala v konkrétnigmu H v oddleni Telesales v jiz
zmiréné spolénosti GE Money v Ostray jehoZ jsentlenem. Spolénost GE Money jsem
zde také charakterizovala a popsala blize centrakaznickych sluzeb. Na patku
metodické ¢asti jsem definovala metody &ieni, monitorovani a dotazovani, které mi
pomohly ke konénym vysledkm. Tato soutZ trvala 9 dii a spd@ivala vtom, Ze jsem
rozcklila tym na dvojice a jednotlivce a pozorovala, §akysledky pinasi. Na konci
soutZe jsem pomoci metodyédieni srovnala, jaké &i prodeje soutZici pracujici v tymu
a zda v pistim nesici tito pracovnici dosahovali vysSich pradpfi samostatné praci diky
novym poznatkm a zkuSenostem, které ziskali od svych kilé&¢p zaklad vysledki jsem

poskytla navrhy a dopo&eni pro danou organizaci.



2. Teoreticka vychodiska pro tymy a tymovou préaci

2.1.Jednotlivec

Kazdy z nas je jednotlivec a mame své specifickistabsti a charakteristiky.
Tento pojem zde zahrnuji, protoze sdtkterou jsem navrhla ve své praktiakisti, se

zan®tfuje nejen na tymovou praci, ale také na jednotljake takové.

Soubory jednotliva vytvéri skupiny, a proto porozuimi skupinam musi vychézet
z porozumdni jednotlivaim. Pa@éatky strategie, které sifovaly k poznani jednotlivic

% potrebujeme porozui tomu, co je spolmé nam vSem a co jednotlivci s jistotou
ucklaji a jaci budou;

% je nutné pochopit, co je odliSne, specialni nebngné na kazdénloveku.

Je dilezité a Zadouci zachovat rovnovahu meéziito dwma perspektivami.

Co je spolé€né vSem jednotliveim?

Jak vSichni dote vime, lidé maji mnoho spdéleeho se zwaty a Emito
spole&énymi znaky jsou najklad poteba jidla, pistteSi, bezp& a sebezachovy. Rné
druhy Zivaicha, ptaci, hmyz nebo ryby se odlisuji svou socialimehzi.Clovék a jeho
osobnost se neustéle vyviji, néye jsme lidmi a postugnse stdvame titou osobou —
neboli individuem. Pro kazdého jedince je typickycialni vztah davani atifimani.
Davame podle svych vioh a schopnosti a dostdvamzékiad schopnosti jinych. ke se
nas ale zmocnit sobeckost, ktera se vyajetim, Ze chceme dostavat, ale nedavat nebo

brat vice nez davat.
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Kazdy z nas ma nezadatelndiistojnosta je od vSech lidi vyZzadovan jeji akcept

neboli uznani.

Zesileny draz na jednotlivce je pro efektivni tymovou praigjse Skodlivy jako
priliSny diraz na skupinu, protoZze vede k individualismu #dezbfii, Ze zajmy jednotlivce
jsou moralg nadazené a vSechny hodnoty, prava a povinnosti nigpgv jednotlivci.
Francis Quarles vyj&d individualismus takto: Zadnyclovek se nenarodil pro sebe jen

sam, kdo pro sebe jen Zije, zije nikym nehlédah

2.2.Rozvijeni vlastni osobnosti

Jednotlivé charakteristiky jednotliggjsou dany fisobenim progédi a zarowe
jsou formovany tim, jaci jsme uvhitDialog mezi nami a tem je teba brét jako dialog

mezi ddi¢cnosti a prosedim. Rané prvky tohoto dialogu z osobniho hledjséa:

Smysl pro divéru — divéra k sold a jinym vznika, kdyz se vyviji davani &jpmani.

Smysl pro autonomii — di€ potrebuje péi a lasku, ale také uplatnit svouilva byt

samostatnou osobnosti ve vztahu k ¢oh.

Smysl pro iniciativu — di€ musi zjistit, jakymilovékem se stane a k tomu mu piofa

rozvijeni jeho smyslu pro iniciativu.

Smysl pro integritu — integrita znamend néitise dodrZovat standardy, které existuji

mimo vlastni osobnost.

Smysl pro bezpéi — tento smysl vychazi z porozam vztahu k jinym lidem, kig
jsou pro ®& daleziti.

Smysl pro pracovitost— pracovitost rozviji hr&lenstvi ve Skolnich tymech a prace ve

Skole. Hlavnim finosem dosflych je jejich odborn& prace v povolani a pro fejic
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osobni Zivot se stava tstini hodnotou.

My vSichni jsme jednotlivci, ale ne vSichni indivdlisté. Spolénosti, které
zachazeji se svyndieny jako s jednotlivci, budou U&frejSi nez organizace, které se ria n
divaji jako nataducisel. Kazdylovek je jedin€ny a sodasrE jsou mezi nami podobnosti,
ale vkazdém znas jsou vyjédy jinak. Paradoxem stasné doby je, Ze i kdyz
individualitu stale casgji vyzadujeme, organizujeme se ugobem, ktery ji potkauje.
Skupiny nas neustédle nuti pat@at nasi iniciativu, ndS Usudek i odgdmost. K
osvobozeni od takové organird tyranie dojde, jakmile je jednotlivec pochopefijat a
uznan ve sveé individuadif jakoZ i ve své osobnosti. [1]

2.3.Vyvoj smérem k tymu - diasledek znény podminek

Spoustu let izeme v mnoha spaleostech zaregistrovat ridgt forem prace
zanetenych na tym a jednou &chto spolénosti je i GE Money. Mze se zdat, Ze jde jen o

piechodny jev nebo modni zalezitost, ale jedna s&ktadni znénu ve zgisobu mysleni.
Tato zn¢na spe@iva v tom, Ze zastaralé struktutiyzpisoby dosud povazované za
funkeni stéle vice podléhaiji kritice, a proto je Zadpably byly vystidany efektivijSimi a

acinngjSimi metodami.

Swt se v kratké dabzcela znanil a vSe je jinak. Vyrok migny pavodre jako vtip
se stal skutmosti: Nic neni tak stalé jako zma.

Duvody pro zménu:

*.
°

stale mén ¢asu - vznika existemi boj o¢as: kdo pozé chodi, tomu trh Skodi;

X3

*

nasycené trhy a stale tvrdSi konkurence s glolaliraefektem;

R/
°

strukturalni znina s trendem k organizaci sluzeb a komunikace;

>

*.
*

% durazny tlak na inovaci vyplyvajici Aistu individualizace na strarzédkaznik;

o

naristajici komplexnost a provazanost;

*,
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% zmena hodnot ve spateosti (vyhledavani zazitka vyuzivani volnéhoasu, kritika
pokroku atd.);
¢+ technologicky rozvoj (zavedeni §itect);

% znana znena v postoji k Zivotnimu prosdi.

Z tohoto vyplyva pro podnik nutnost vyribs nizkymi naklady jako nikdy
predtim. Na prvnim mistse musime zaobirat nejvysSi kvalitou a inovad, r@meén
dulezitd je i maximalni orientace na zakaznika. Dmidgba iluze nezranitelnosti se
vyskytuje v mnoha podnicich a étginy manazetr. Na zaklad toho se Hammer a Champy
domnivaji, Ze: Podniky a jejich pracovnici musi zapomenout na réridsady a postupy,

které jim tak dlouhofinasely uspch.”

Podle Womacka: Je to konec koricpravwe dynamicky pracovni tym, ktery se

projevil jako srdce Stihlé tovarry[3]

2.4.Co je tym?

Tym je malad skupina lidi s navzajem dayglicimi se dovednostmi, ktesdili
spol&né poslani, dosahuji stanoveného cile aisjin ktomu, aby Hfjali spolené

zodpovdnost za své jednani a konani. [5]

Tym je silny tehdy, kdyZ je slozen Zna s tiznymi dovednostmi a schopnostmi

a kdyZ vSichni zarovetyto dovednosti znaji a respektuji.

Tym je charakterizovan:

% vzajemné sdileny cil (takovy, kterému rozumi vSichilenove, a kazdglen se s

timto cilem identifikuje);
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R/

% konkrétni struktura — clba roli, které se navzgjem dapji a vedou tak k synergii
(jevu, kdy tym spoléenym koordinovanym Usilim dosahuje vice, nez by Hbsa

jednotlivci, kdyby kazdy z nich pracoval sam);

% spola&né hodnoty, které se ofas demonstruji WjSimi znaky (nap vtipkovani a
odvolavani se na symboly, které jsou ¢lsrozumitelné jenontlenim tymu,
slangové oznsmvani sebe samych nebo ostatnich, sdilené zvykgpt: traveni
piestavky, zabavy, preferencetitiych typi oberstveni a identifikace s nazvem a

znaky tymu v organizaci).

Clenové tymu

Uveédomuji si svoji sounalezitost asdi, Ze svych osobnich i skupinovychicil
mohou snadno dosahnout vzajemnou podporou. Neftt@sebojem o pozice ani o osobni
prosggch na Ukor druhych. Se svou praci a s pracovniiskupse ztotoiuji, protoze jsou
oddani ciim, které poméahali vyt¥éat. K asgchu spolénosti @ispivaji svym jedinénym
talentem a poznatky. Pracuji na zaklativéry, ktera snifuje k otewvenému vyjatbvani
nazofi, napad, nesouhlasui jinych pociti. PouZivaji otekenou diskusi a komunikaci a

pomoci toho se snaZzi navzajem pochopit sva stakeginazory.

DnesSnim trendem je prace na komplexnich programktshg uz jednotlivec
nemize zvladnout, i kdyz je twivy potencial jedingné osobnosti nezastupitelniada
filmovych projekt, které vyuzivaji virtualni realitu, vyZzaduje mnohai. Tvarci skupiny
jsou charakterizovany pestrymi profesemi a spexdali Roviz planovani a institucionalni
zazemi pesahuji kapacity i schopnych jednotlivcVelkd organizace nemusi znamenat
jenom zptimérovani usili a kompromisy, péwadz i vzajemném doglovani kapacit
mnoha jeding dochazi k projem komplexni tvéivosti. Synergie iznorodych pispivki
se zurguje v ungleckych produktech s dalekosahlym dopadem, ale pdddu je dobe
funguijici organizace a dlouhodobé strategické planb [16]
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Pro zdaraziuji slovotym? Porvadz vys¥tlit, co se skryva pod pojmem tym, je
pro me dalezité, abych pochopila, co je jeho cilem, co nighové tymu spolaé acim je
charakterizovan. Toto porozami mi pomize v dalSich krocich mé préce, aby se stala

aspEsnou.

2.5.Tymova prace

Tymova prace je vyznamnd jak pro jednotlivce fiki@aji snahu naiit se co
nejlépe vyuzivat své nové pravomoci, tak pro pognisilujici o efektivni vysledky. VSem
¢lenim prinasi prace v tymu vyraznvétSi uspokojeni, nez kdyby pracovali samostain
zarove jsou jednotlivé tymy v mnoha smech produktivigjSi a vykongjSi nez jednotlivci.
NejlepSi tymy ozné&ujeme jako ,Spikové tymy“ nebo ,supertymy*, jejichz hodnota je

tézko vyjaditelna v pesizich.

Spi¢kovy tym spliuje tyto znaky:

% Mé jasny spolény cil.

% Snazi se neobvyklym #pobem odstigovat Fekazky, které mu zahtgji v
dosaZeni cil.

* Klade na sebe i na ostatni vysoké naroky.

< Clenové tymu umi dale komunikovat spolu navzajem i s ostatnimi lidmi.

s Je zapaleny pro U&ph své matiské organizace.

% Ocekava od svého vedouciho, Ze mu bude pomahat &k& dostatné zdroje,

aby naplnil své cile.

*

% Neustale se snazi vSechno vylepSovat a zdokonalovat

7 M Iy

Tymova prace finasitadu vyhod nejen organizacim, ale také jednotliwjenim.
Je to proto, Ze vtymu mohou lidé ziskat uznanihealy druhych za svou préci a
schopnostiClenové tymu se mohoutipspole&né praci od sebe vzajemnpriucit a ziskat
nove zkusenosti. Lidé maji moznost dociliteho, co by sami nikdy nedokazali. Tymova

prace je pjemna a obohacujici zkuSenost.
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Firmy, které vyuZivaji  svécinnosti praci v tymu, jsou v delegovani pravomoci

mnohem déale nez ty, které upgiafi jiné zpisoby a strategie. [8]

2.5.1. Zakladni pravidla tymové prace

. VSichni¢lenoveé tymu jsou zodpe@dni zareSeni ukal a problénd.

. Kazdyc¢len gispeje svym vlastnim napadem nebo mySlenkou.

. Cas pro tymovou praci nesmi byt naruovan telefonionaebo odvolavanikient atd.
. Nikdo neni za své nazory poniZovan.

. Prace je zagtena pedevSim na dosazitelné cile.

. Berou se v Gvahu veskeré napady a alterna&sgni.

. Clenové odsouhlagéseni tkolu a cile se dosahuje pomoci synergickggidu.

0o N oo 0o A WN P

. Tym je vysoce motivovan spa@leosti a to si takélenové pli uvédomuiji. [5]

Na zaklad téchto poznatik chci owfit, zda dvojice, které jsem ve svéeh

vytvorila, sphuji zakladni pravidla tymové prace, které jsou @wrgdvyse.

2.6.Faktory uspésnosti tymu

Nize uvadim, jaké faktory vedou k @Sposti tymu a to zejména proto, jelikoz
naltit se, jaké znaky usgny a vykonny tym prokazuje, je prodmiinosné, abych mohla

pozorovat, zda tym H, ve kterém probiha sbutyto faktory skutén¢ sphuje.

2.6.1. Faktory uspésnosti tymu podle Rolfa H. Baye

Strukturalni faktory

% cile a vedeni tymu,
% integrovany systém controllingu,

« déleni roli a ukod,

16



R/

*0

*

7
°

ramec rozhodovacich pravomoci,

kvalifikaéni struktura.

Procesni faktory

>

chovani tymu v oblasti informaci,

stupe otewenosti @i feSeni konflikd,

vile ke vzdjemnym vztaim a usgchu (tymovy duch),
zpetné vazby v tymu,

arovei standardizace proags

kontinualni vylepSovani procegproduktivni nespokojenost).

Organiza’ni ramcové podminky

R/
0‘0

R/
0‘0

R/
0‘0

zavedeni nutné provazanosti,
funguijici logistika informaci,

materialni a motivéni podpora. [3]

2.6.2. Faktory uspésnosti tymu podle Johna Adaira

Obr. 2.1: Faktory UspéSnosti tymu podle Johna Adaira[5]
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e PROSTREDKY e PROSTREDI

*
°

Cil - cil tymu musi byt SMART a row je poteba, aby byl v souladu s cili firmy.

« Jednotlivec - poteby jednotlivce jsou v souladu s cilem tymu a tgetinotlivec

mé odborné znalosti a schopnosti pro dosazeni ktmikio cile.

R/
o

Tym - vzajemna podpora, jasné odpdmosti, role a pravidla, pozitivni
energetizace, aktivni komunikace a pouzivani n@strdontinualniho

zdokonalovani.

*.
°

Prostiedky - tym disponuje pdebnymi informacemi, materialy, technickymi

prostedky a nastrojieSeni (¢etné znalosti metod).

3

*

Prostiedi tymu
b) vnitini — vytvéi leader (kod),

c) vnéjSi— vytv&i management. [5]

2.7.Koudovani

Koucovani se upldiuje prevazré ve stylech vedeni, které podporuji zapojetii p
samostatnosti, rozhodovani, motivaci, rozvoji a &édani zamstnandé. Koucovani
znamend jednat pozitigni demokraticky a stat se neformalnimideem skupiny nebo
tymu.

ManaZzéi, kteri chigji vyuzit kowovani ve své praci, maji imoznosti:
v vyskolit vlastniho kote nap. natizeni porad, tymovou praci, rozvoj tyinrapod.,

v ziskat patebné dovednosti a schopnosti, které budotfemat k sebekatovani,

v nauwit se sam kotpvat své zagstnance.
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2.7.1. Cil kouéovani

Samotnym cilem kaiovani je zvySovat &domi vykonu u kotovanych
pracovniki tak, aby vyvolal odposdrgjSi pristup k jeho dosazeni. Tohoto cile je dosazeno,
vyuzZiva-li kow vhodné techniky a vychazi-li z konkrétnich zndloat zkuSenosti
zantstnance. NejlepSim #pobem je intenzivni ffprava a osvojovani si nutnych

dovednosti.

Co zvySuje &domi vykonu a odpesnosti u jednotlivych zagatnana:?

Nejsou to pikazy, které ,nefimo nuti* pracovniky zagtit se na problémy a na
to, jak svou praci vykonavaji. To, co skine védomi vykonu zvysuje, jsoatazky, jejichz
smyslem je zjistit, zda k@&vany ma dostatek informaci, které jsou nutné lppegtinému
vykonu. Na zékla#l téchto otazek manazer ziska odpdv(zpetnou vazbu) na to, jakym

zpasobem a jak dalece je pracovnik schopen vykonuhthosd.

2.7.2. Jakeé vlastnosti by nél mit dobry kou¢?

Dobry kou¢ by mél byt:

trpelivy,

dokazat podpiat druhé,
sebe¥domy,

pozorny,

informovany,

objektivni a nezaujaty,

AN NN N SR

umet naslouchat. [5]

Z osobniho interwiev aplikovaném v praktickasti vyplynulo, Ze ve vyhernim

tymu sou¥Zze se z pracovniho kolegy stal Kouktery sphuje pra¢ tyto vlastnosti
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(sebe¥domi, informovanost, usmi naslouchat, atd.) a je ochoten pomé&hat svym
spolupracovniigm Vv jejich osobnim rozvoji. Z toho také vyplyva, dejen manazer nebo

vedouci nize kowovat zandstnance.

2.8.Co vede ke Sgikovym vykoniam tymu?

Kdo z nas nezna napinavé filmy o lidech v extrémrsituacich (nap nekolik
pasazér prezivsich leteckou katastrofu v pustinebo cestujici uzagni v nagl potopené
lodi). Od skupin v takovych extrémnich situacicHzeehodr polwtit, protoze se z nich daji

odvodit mnohé z charakteristickych zihaksgsnych tynii.

Ve filmech s happy endem dospivaji ndhodaskupeni lidé strhujicim tempem od
skupiny k dokonale stmelenému tymu:

% Existuje spolény zajem a jednoziay cil - prezit.
¢+ Skupina a jeji cile se vyz#ugi absolutni prioritou.
% Vnitini konkuregni boje jsou potigeny.

»* Komunikace je cilo¥ a (telow orientovana.

* Duvéra a loajalita ke skupéje shodna s loajalitoui¢i sobs navzajem.

0

v s

Pro existenci efektivniho tymu gattyto predpoklady k&m nejdilezitéjSim. O
tom, zda tym usjje ¢i nikoliv, rozhoduje potencial znalosti a schophdsierym disponuji
jednotlivi ¢lenové tymu, bez nichZz by se nedostali z probleskétisituace. Jsou dany
nasledujici pedpoklady pro usf$ny tym:organizace(cile a zavaznyad),

kvalifikace (znalosti a schopnosti),

kooperace(duvéra a loajalita).

Vykony jednotlivych ¢leni tymu se neStaji, nybrz dochazi k tomu, Ze se v
dusledku synergickych proceszvySuje potencialni vykonnost celé skupiny nadtaen

M v oW

prosty sodet, a timto se uskutguji kvalitativné vysSi Spikové vykony. [6]
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2.9.Bariéry tymoveé préace

Mezi faktory, které zpsobuji neusfrh tymu, fadime neztotoZzeni se clen
s cilem Konkrétré to znamena4, Ze cil nenfgsré definovan a vyjasm kvili nedostaténé

komunikaci.

Déle se zde nedodrzuji vzajemné dohody, harmonogramy a existuje
nekoordinovanost a nespolehlivoBokud vznika mezileny nedivera ¢i neochota myslet
jako ,my“, je to Spatné znameni toho, Ze tito lidé nejsoyklivpracovat vtymu a

negijimaji spol&énou zodpowdnost.

Jinym ovliviiujicim faktorem mohou byt nedost&té otevenost, nedodrzovani
rovnosti, odbihani od podstatyeor nebo nerozhodnos{nikdy nebudu znat 100%
informaci). Nespravna jerace s vlastnimi navyky, nevyuzivani technik tgnpoacea take
to, Zeclenovécekaji, az se Iépe budou chovat ostatni, ¢rema sami od sebe. [4]

Prostednictvim €chto skuténosti nize dochazet k narusovani tymové prace, ale
také k tomu, Ze spoluprace mezi lidmibec nevznikne. Dikyémto znalostem se chci
pokusit zjistit, zda se tyto bariéry objevuji me%eny tymu v souZi nebo se &mto
negativnim znakm pracovnici a kolegové v GE Money &Sp vyhybaji.

2.10. Rozvoj a vzdlavani v organizacich

2.10.1.Rozvoj

Rozvoj je vyvojovy proces, ktery zaji§e progresivni postup ze s@asneho stavu

N e

znalosti a schopnosti k budoucimu stavuéma je zapdebi vySSi Urové dovednosti a

Vi s

schopnosti. Jedna se o wl&Vaci aktivity, které fpravuji lidi na odpowdnéjSi a

wviN s

narangjsi praci. Vysoky draz v programech rozvoje se klade na planovéani rakob
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rozvoje a deni se zvlastnich zkuSenosti. Aby byl maximalizowgfekt rozvoje, je

nezbytny vyvazenyifstup a spravna kombinace metod&ladani.

2.10.2.Vzdélavani

Vzdélavani je proces, dnem kteréhocloveék ziskava a rozviji nové znalosti,
dovednosti, postoje a schopnosti. Cilem programtklavani v organizaci je zabezfie
vzklane, kvalifikované a schopné pracovnikyipbhé pro uspokojeni stasnych, ale i
budoucich pdtb podniku. Aby bylo tohoto cile dosazeno, je nuai®y lidé byli ochotni a
pripraveni se vzélavat a byli schopni ffgevzit odpo¥dnost za své vzthvani a plg

vyuZzivali dostupné zdrojegetnt pomoci od svych manader

2.10.3.Motivace ke vzdilavani

Lidé museji byt neustale motivovaniiuse novym ¥cem a nili by si uvdomit,
Ze je poteba rozvinout nebo zlepsit jejich dosavadni zngldsivednosti i chovani nejen
k vlastni spokojenosti, ale také ke spokojenostihgich. Aby byli zamstnanci Gsgsre

motivovani, museji ve vzthvani nalézat uspokojeni.

2.10.4.Vzdélavani na pracovisti
Podle Sterna a Sommerlada mé neformalnélaxdni na pracovistiitformy:
1. Semin& (workshop) jako misto, kde dochazi k &eni.
2. Pracovist jako prostiedi, kde dochazi k vzdlavani.

3. Uceni a prace jsou neodélitelné promiseny.[2]
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VySe objasiuji pojmy jako je rozvoj a vzHavani v organizacich a nize uvadim,
jak tyto procesy probihaji ve spotesti GE Money.

2.11. Rozvoj a vzdlavani v GE

GE podporuje rozvoj svych za&stnand a poskytuje pdebnou nabidku
rozvojovych nastrdj a vzélavacich progratiny které napomahaji k lepSim vykion, jez se
projevi na vysledcich jejich prace. Néelomu roku hodnoti za¥stnanci pravidel&a své
dosaZzené vysledky, silné stranky, iebly rozvoje a kariérni plany a stanovuji si plan
osobniho rozvoje, ktery jim napomaha stanovenéptiie. Odpowdnost za osobni rozvoj
ma v GE zargstnanec, ktery ziskava podporu a dogeni od svého manaZera a ré¥n

muze vyuzit nabidku vzdavacich aktivit a rozvojovych nasttoj

2.11.1.Vzdélani prostiednictvim Skoleni

Moznosti vzalavani jsou zarteny na paeby spolénosti a plan rozvoje kazdého
zantstnance. GE zajije svym zaréstnanédm rozvoj odbornych i osobnostnich
piedpoklad prostednictvim fiznych Skoleni.

Compliance Skoleni

Seznamuje za#stnance se zakladnimi pravidly platné v GE, jalaujschrana
osobnich uddj prani Spinavych peém, bezpénost a ochrana informaci. Pravidla jsou
organizovana oddenim Compliance.

Odborna skoleni

Jsou planovana v rdmci jednotlivych ¢tihi se zagrenim na odborné znalosti,
které jsou specifické pro &itou funkci (nap. marketing, finance, IT).
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Produktovéa skoleni

Kurzy rozvijejici znalost produktGE Money Bank, Multiservis a Auto.

Soft skills tréninky

Tyto tréninky zajisuje oddleni Lidskych zdra} a podporuje rozvojiedevsim
osobnostnich fiedpoklad (nag. prezenténi dovednosti, time management, manazerske
dovednosti).

Business skills Skoleni

Organizuje oddeni Lidskych zdraj a Skoleni tohoto typu se z&fuje na obeck
odborné znalosti.

Projektovéa skoleni

Zajistovana pro zagstnance, kté se podili na projektech a jsou realizovana
odclenim Kvality.

Formy Skoleni

< Prezegini Skoleni — realizovana intermebo externimi dodavatel
< E-learningové kurzy - samostudium ptesinictvim on-line kunz

< Kombinovana vyuka - spojeni e-learningu a préanémyuky

2.11.2.Rozvojové nastroje

«» 360 stupova zgtna vazba

Kompletni z@gtnd vazba, kterou posuzuje kompetence hodnocenBy gehio
manazer, ale i jeho kolegové, pameni a dokonce interndi externi zakaznici nebo

dodavatelé. Hodnoceny timto ziskava cenné informideeé mu poméahaji gdomit si, v
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¢em jsou jeho silné strdnky a na které oblasti j#eba se zastit z hlediska osobniho

rozvoje.
% GE Univerzita
Ucelené vzdlavaci programy v ramci tzv. GE Univerzity poskgtgpolénost GE
svym talentovanym pracovrikn. Univerzita slouzi k systematick&ipraw pro vysSi
pozice a vychovava nastupce n&lié pozice ve vlastniatadach.
% Self — Assessment
Je efektivnim néstrojem pro planovani osobniho ozw GE. Zamdstnanci
zpracuji individuélni zpravu na zakkadyplnéni online dotaznik s dopordenim, jake
oblasti a jakym zfisobem rozvijet.
s Anglictina
Cilem je zajistit kvalitni vyuku anglického jazykaro zamgstnance, ktera se
zamgiuje na komunikéni a pisemné dovednosti a &mje predevsim ke zvySeni znalosti
bankovni a obchodni angfiny.
¢ Individualni koging
Pracovnici GE zazeni v programu Individualniho kéingu ziskavaji moznost
pod vedenim externiho k&éel vytvait optimalni podminky pro upla#ni jejich odbornych i
osobnostnich #edpoklad. Koutovani je prace s faktory, které kladmebo zaporé
ovliviwuji pracovni vykonnost a spokojenost Zatmand.

% Interni rotace

Prispivaji k zefektivini pozice, ziskani kontakt zvySeni informovanosti a
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zlepSeni komunikace v rédmci vybranych &ddi. Rotace je d@msné peloZeni
zanestnance v trvani od 1 do 1Zsiai. [10]

2.12. Soutz neboli hra

SoutZ je zapoleni dvou nebo vice stranéa co je cenné pro élstrany a o co
vzajemrE usiluji. Hra je tim, podléeho strany jednaji, jakoby to sk existovalo a neni
zde divod, pr@ by se ndla vzit v ivahu t&i ona otazka nebo ptdy se konkrétni strana
nebo zajem ¥y vylougit.

2.12.1.STATICKE ELEMENTY HRY

Z4my - aby hra nmila ngjaky smysl, je iteba vzit v Gvahu z4jmy vSech stran.
Obecrg je zajmem vSe, ngem jednotlivym hréim zalezi. V pipadt komplikovargjsi
situace do hry vstupuji n#glad reputace, férové postoje v jednani a kvalitahi mezi
stranami. RozliSujeme zajmynit/ni, které tvdi samotnou podstatuéei a instrumentalni,

zahrnujici progedky vedouci k uskuteéni jiz zmirgnych zajni vnitinich.

Alternativy - strany ¥tSinou vstupuji do hry séekavanim, Ze Iépe prosadi své
zajmy na zaklagl dohodnuté akce, nez cestou jednostrannych aliernet kterym se
museli giklonit za nepitomnosti dohody. HKkA usiluji o ugitou spole’nou akci za delem
dosazeni ¢ceho lepSihpnez je vyuziti jejich individualnich alternatixlternativy mohou
mit raizné formy:jisté nebo naopak nejisté, statické nebéniti se, unilateralni nebo
koalicni.

Potencialni dohody —je nutné pochopit zéklady, na nichz je stawspolény
prosgch a undt predvidat mozné dohody. Zakladem vSech pfdspch hodnot jsodri

faktory.

Za prvé vyjednavai usiluji o stejné urovnani, jehoz je mozné dosalhmpouze
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vzajemnou dohodou. Dohodu obohatime prohloubenita@huznebo jednanim se stejnym
zajmem, kterym riize byt stejny cil nebo ideologie.

Za druhé existuje moznost ip malém pd@tu podobnych vyjednavé vytvorit

vyznamnou hodnotu.

Treti skuténosti je vznik privatni hodnoty pro vSechny strany vskdku
rozdilnych pistupi mezi &astniky a to v prognézach, ochlgtiijmout riziko, postojich

vaci faktoru ¢asu nebo technickych moznosti atd.

Z vySe uvedeného vyplyva, Zze dohodami Ize dbkwylepSeni:

% smysluplnym skloubeningt¢hto rozdit,

R/

¢ kultivovanim sdilenych zajtn

2.12.2.ZM ENA HRY

Taktiky pouzivané u konstantni hry, ale i taktijigniz se ma minit sama hra, jsou
zantfené na vytvéeni hodnoty. S rozvojem procesu, vyuzivanim nowndbrmaci a se
zvySujicim poznanim jednotlivych stran vznikajilgZitosti k narokovani hodnoty zmou

nazofi na to, jak se Zdenu;ji a vy¢lenuji zajmy, problematiky a strany. [7]

ProtoZze k ziskani pibnych dat ke spémi cile prace jsem vyuZila s@it je
potiebné se za#tit na to, jaké elementy hra musi obsahovat. Rozhaduasi mit hréi
zdjem se soufe z@astnit, také musi usilovat oéeco lepSiho a fedevSim se udh

dohodnout. Zda tohot&enové tymu H dosahuji, ¢%im metodou monitorovani.
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2.13. Shrnuti teoretické ¢asti

Na zaklad objasgni pojmi jednotlivec a jeho rozvoj, tym a jeho faktory
aspEsSnosti, tymova prace a ggové vykony tymu jsem mohla pozorovat, zda skubsti,
které zde uvadim, odpovidaji praxi a zdactmnové tymu H vyznalji jednotlivymi

charakteristikami, jaké publikace uvadi.

Protoze jsem dosfa k za¥ru, ze také samotni pracovnici GE mohou dowmat
své kolegy a zarowepratele, nutné bylo uvést, co je cilem kouvani a jaké vlastnosti ma

spravny a Uusgny ko sphovat.

Kazdy tym samazjmé nemize byt uspsny, protoze nikdo neni dokonaly a kazdy
déldme chyby jak v pracovnim, tak osobnim Zé&/dto, zda bariéra v tymové préaci vznikne
¢i nikoliv, uz zalezi pouze a jenom na nas a na t@k,jsme ochotni lidi kolem sebe
tolerovat. V praktick&asti jsem se pokouSela vypozorovat, zda se wamend GE v

tymu H tyto bariéry vyskytly nebo zda jim &Spe odolavaji.

Aby méla kazda spolmost kvalitni pracovniky, musi je neustéle rozviget
vzaklavat. V teoretick&asti jsem uvedla nejen obecné poznatky, ale takéiqg probiha

v praxi a jaké rozvojoveé nastroje a Skoleni GE tijpije.

Definovat slovo sow¥ bylo pro n& nemés nutné, protoZze pr&hra mi umoznila
v praxi dospt k zajimavym zagrim. Nejen, Ze zadstnanci GE dokaZou pracovat v tymu
a v sowZi projevovat snahu dosahnout nejlepSich vyikarevitzit, ale v jejich zajmu je i
vzajemna podpora a pomoc druhym. Jak vSichni vilnes existuje mnoho lidi, kiemysli
jen na sebe a své zajmy, alikdzem mého zjighi je to, Ze pece jen se jeStsetkavame

s lidmi, pro které je uspokojeni ostatnich dobrymitimim pocitem.
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3. Charakteristika zvolené organizace

General Electric (GE) je diverzifikovanou spolmosti, ktera se zabyva obory od
vyroby leteckych motdir, vétrnych turbin, pes zdizeni elektraren, vyrobu plastiékaské
skenery a televizni vysilani az po financovani gpotebitele¢i poskytovani firemnich

uvéri. Zanestnava vice nez 315 000 lidi na celérstsve vice nez 100 zemich.

GE byla zaloZzena rokul892 genialnim a celogtove znamym vynalezcem
Thomasem Alvou Edisonem Dikazem vysoké kvality spaieosti je ratingové
ohodnoceni nejvysSim stupgm AAA a po celou dobu své existence je vyanana

Spickovou technologii. GE ziskala v jednotlivych letéaldu ocenni:

% rok (2005) -nejrespektova#)Si spolenost s¥ta,
% roky (1999 — 2007) nejobdivovagjSi spolenost seta,

% rok 2007 -nejinova’neSi spolénost séta.

GE je jednou zeft nej\etSich spolénosti na stt¢ z hlediska trzni kvality a zdravi
a v jejim vedeni stoji od roku 20Qeffrey Immelt. Mezi nejvyznameyjSi kritéria GE,
kterd klade pedevSim na své zastnance, séadi absolutni odp@dnost k zakaznikovi,
videi schopnosti, zdrava dravost a elan, energie apssd @ijimat vyzvy a motivaci z
vysoce konkuretniho a neustale se émiciho prostedi. V sogasné dob ji tvoii 6

Spickovych spolénosti:

*.
°

GE Commercial Finance,
GE Industrial,

GE Infrastructure,

GE Healthcare,

NBC Universal,

GE Money.

3

*

X3

*

3

*

*.
X4

L)

3

*
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3.1.GE MONEY

GE Money je hlavnim poskytovatelem &ovych sluzeb spéebiteim,
maloobchodu a dealan s automobily s aktivy ve vySi 190 miliard USD % Zemich
celého swta. Jeho sidlo se nachazi ve Stamfordu v USA. #ggisSiroké spektrum
bankovnich produkt- osobni gjcky, pajcky na nakup, kreditni karty, leasing automabil
pojisStni Owra, financovani prodeje a hypdétd Uwry vice nez 130 milioiim klienti.
Generalnim prezidentem faditelem GE Money je v séasné dob William H. Cary .

V Ceské republice gsobi 3 spolénosti divize GE Money: GE Money Bank, GE Money
Multiservis a GE Money Auto. [9, 11]

3.1.1. GE MONEY AUTO

GE Money Auto pdf k absolutni jedrice naceském trhu ve financovani ojetych i
novych automobil a to fFedevsim diky profesionalnim, rychlym, flexibilnirepadno
dostupnym a vysoce kvalitnim sluzbam poskytovaniyoké Skale zakaznik Sowasre je
jednou z nejitSichceskych leasingovych spéleosti nabizejici finami leasing a od roku
2003 ve spolupraci s GE Money Multiservigelové a spdebitelské Ggry na nadkup vozu

—autoCREDIT, ktery je dnes velmi vyhledavanym produktem. [12]

3.1.2. GE MONEY BANK

GE Money Bank je moderni univerzalni banka a zarowgwtsi ceskou bankou
s rozsahlou sit218 obchodnich mist a 549 bankomatu nas. Klienti si mohou vybrat
produkty a sluzby podle svych peb zrtady depozitnichdi Gvérovych produki, maji
moznost ziskat ke svym ¢tim mezinarodni platebni karty #idit své finance
prostednictvim modernich technologii pouzivanych naniidgaden, jakymi jsou internet
nebo mobilni telefon. GE Money Bank poskytuje #plotelské Gvry, kontokorenty,

hypotéky, kreditni kartgi Gvéry pro malé a sedni firmy i drobné zékazniky.
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Roku 2005 GE Money Bank:

- ziskala titulinternetova bank&alasovanim viejnosti,
- obsadila 4. misto v sai#i NejlepsSi zarstnavatel

- stala seelosvtovym partnerem olympijskych her.

V roce 2006 GE Money Bank dosahléistého zisku v hodnog€ 2,8 mld. K¢
zejména diky vyraznému zajmu kliénb Owrové produkty, jejichz celkovy objem se
mezirané zvySil o 21 % &inil 65 mld. K& pii kapitalové pimerenosti 23,1%. Bilaini
suma zaujima 73 mld. K Ke konci roku 2006 se objem vkiasavysil na 38 mid. Ka

pocet klienth vzrostl na 862 172.

Banka upednostiuje moderni sluzby a na zaktatbho se stala lidrerdeského
trhu GSM bankovnictvi. Svym kliefitn umoziuje vyuZivat Mobil Banku, Internet Banku,
Telefon Banku a Bank Klienta — homebanking pro kamiesubjekty.

GE Money Bank stavi ip posilovani pozice na&eském trhu na mezinaragn
uznavanych hodnotach spétesti GE. Diky tomu je bankou s vyraznym klientskym
pristupem, ktery wuje kvalitu sluzeb. Bkazem jsou spokojeni klienti a rostouci zajem o

produkty a sluzby GE Money Bank.

Od 1. 1. 2007GE Money Bank, a.siistupuje k bankovnim standam, kterymi
jsou Kodex chovani mezi bankami a zakazniky a Kodexskypmvani pedsmluvnich

informaci souvisejicich s ény na bydleni.

GE Money Bank a.s. €eské republicefjjala Program podpory paebnym ktery
je zaméten na pomoc znevyhod&imym ditem a handicapovanym &mim v oblasti
vzaklavani a ochrany Zivotniho prostli. Ve spolénosti existuje dobrovolnick& organizace
ELFUN sloZena #¥ad zanmdstnané GE Money, jejichz cilem je podporovat organizae,

s

které Ziji a podnikaji. [13]
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3.1.3. GE MONEY MULTISERVIS

GE Money Multiservis pét k nejznandjSim a nej¢tSim spolénostem naeském

trhu, ktera se za#iuje na splatkovy prodej sgebniho zbozi.

V sowasné dob je GE Money Multiservis znama jako flexibilni, simo dostupna
i rychla spolénost, kterd své sluzby zdjife prostednictvim Siroké sét prodejen a
internetovych obchad na ¢eském a od roku 2000 také na slovenském trhu. Rgeky
financovéani v rozsahlé siti 7000 prodejnich migk,ifternetovych obchdg na vice nez
210 obchodnich mistech a 500 bankomatech GE Moma@&¥,Blikyéemuz maji zakaznici

jednoduchy fistup k financovani jejich pieb.

GE Money Multiservis se stala generdlnim partnereceréni ,GE Money
Multiservis Obchodnik roku 2008*. [14]

3.2.Centrum zakaznickych sluzeb Ostrava

GE Money 4. dubna 2006 otela nové centrum zakaznickych sluzeb v Ostrav
Hrabové, a tim roz8la své kapacity pro dalSiist. Celkova vySe investice do budovani
nového centr&inila vice nez 100 milioi korun. V sodasnosti centrum zaistnava 650
pracovnik a stale nabizi praci dalSim zajemc Zangstnanci pracuji s nejmodejaimi
komunika&nimi technologiemi a ergonomickymi pdokami. Centrum slouzi Klietn
spole&nosti GE Money Bank, GE Money Multiservis a GE Mpraito a hlavnim ukolem
je prijem klientskych dotaza jejich vyizeni ke spokojenosti zakazhiK15]
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3.3.Tymova spolupréace v Telesales

Odctleni Telesales v Ostravje zangteno na prodej bankovnich produkGE
Money po telefonu. #sobi zde tymy, které zaujimaji 10 az deni a kazdy tym se
zan®tuje na jiny produkt. Tato prace jessgna prav telefonnim banké&m, ktd&i jsou na
telefonu ve vSechny pracovni dny i o vikendu vanfoprestasi. Na préaci telefonnich
bankét dohlizi v kazdém tymu jejich vedouci pracovnidierigmi jsou senior telefonni

banké a teamleader. Ti se snaZegevsim o to, aby jejich tym piitk tém nejlepSim.

TEAMLEADER
——

SENIOR
TELEFONI

Telefonni

Telefonni

Telefonni

Obr. 3.1: Organizaéni struktura Telesales

3.3.1. Telefonni bank&

Hlavni naplni prace telefonnich batkéje prodej bankovnich produktpo
telefonu, jak je jiz zmigno vySe. Velmi dlezita je znalost nejen konkrétniho produktu,

ktery prodava, ale je take peba, aby rél prehled o vSech ostatnich. Telefonni barig
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mél zvladat sdm standardni situace a zakaznikoveledonu poskytnout informace, které

pozaduije.

Telefonni rozhovor je veden na zalkladcénée, ktery ma k dispozici kazdy
banké. Tento podklad ale nesfa protoZze bankémusi ungt individualré reagovat na
rizné namitky a signaly jednotlivych kligntV nestandardni situaci ma vzdy po ruce
seniora nebo teamleadera, ke kterénizangijit pro radu, aby vSechny informaceskshé

zakaznikovi byly pravdivé.

To ale nejsou jediné povinnosti pracovhika telefonu, protoze wipad zajmu
klienta o dany produkt bankeadava jeho Udaje do elektronického systému fipagne
sjednani saeky primo na obchodni misto nebo provéadinm aktivace kreditnich karet i
doplikovych sluzeb (najklad nizné typy poji&ni). A samo#ejmosti je spoluprace se

vSemi ostatniméleny tymu.

3.3.2. Senior telefonni banké

Disponuje vybornymi znalostmi o veSkerych produkt&E Money a podili se na
rozvoji svych telefonnich banké Méa velmi dobré motivéni schopnosti, diky kterym tym

podporuje a to poté vede k lepSim vysiiadka Uspcham celého tymu.

V piipad nestandardni situace, se kterou se setka telefmammié, je neustale
k dispozici a rychle poskytne pomocnou ruku a nayakl postupovat dale. Také se snazi
piedavat své zkuSenosti adomosti svému ifpadnému budoucimu nastupci v den
ozna&ovany jako Senior day. Teamleader je jeh&imgm nadizenym a v jeho

negitomnosti tym vede senior.
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3.3.3. Teamleader

Jako nejvyssi vedouci tymu je povinen veést tym detentnim vysledkm, které
koresponduji s planem na dany rok. Jeho naplnieggaoabirat i zaiovat novétleny a ty
stavajici hodnotit a motivovat.t®ezita je i zgtna vazba, ktera je pro telefonni bafekée
velmi piinosna a diky niz mohou své hovory neustdle vyledSa vést az k aplné
dokonalosti.

Teamleader vede pravidelné 8eky, na kterychtleny informuje o novinkach a
piipadnych potizich, které je peba vyeSit. Je pla oteweny k novym myslenkam a
napadm svych po#éizenych a rové¢ sbira a pracuje s pagty od svych pracovnik Na
zéklad zakona, procesnich postu@m internich pravidekeSi samostatn standardni i
nestandardni situace a je odpdny za zpracovani administrativy spojené s doch#ézko

planovanim kapacit a hlagrs mefenim vykonnosti telefonnich bariké

3.4.Zrozeni tymu H

Zrozeni tymu Hse datuje k25. Unoru 2008 z&inalo zde dest telefonnich
bankdéi. Tym H je jedinym tymem na Telesalesu, ktery skyza vyhrads pojiS€nim,
konkrétré pojiStenim proti zneuziti kreditnich kareV bieznu 2008 se tym rozrostl o
dalSich 5 telefonnich banke mezi které jsem paka také ja. Tym je pod vedenim
teamleadera a seniora telefonniho b#akd& sowasné dob tym tvai 10 telefonnich
bankéu.

Z&kladnim rozdilem mezi klasickymi tymy a paojisim je ten, Ze vtymu H je
velky diraz nazakon 101v hovorech, jelikoz se jedna o jediny tym, kterggava produkt
piimo v hovorech (on-line) a neodkazuje klienty nahamni misto a zaroxieprodava
produkty tetich stran. Tym si vyzkouSel i jiné kampamproto ma Siroké zkuSenosti i

s ostatnimi produkty GE Money.

Ale jako tym nefisobi pouze na pracovisti, prozili i nemalo zabawngkci jako
posezeni viliemném prosedi hosfidek a bowling nebo podnikli spolkeny vylet.

35



4. Metodicka ¢ast

4.1.Metoda pozorovani (monitorovani)

Umoziuje popis sledovaného jevu, jeho postupny vyvainglivé znény a
zavislost na v§sich podminkach.

Jako ¥decka metoda musi gjplvattyto podminky:
je nutné pesné vymezeni toho, co ma byt pozorovano,

musi byt planovité a cilédomé, tj. kontrolované a systematické,
muze byt provadno zjevie nebo skry,

AR NEENEEN

vice pozorovatél znamena porovnani zaznam
Druhy pozorovani:

a) volné (nestrukturované) popisuje objektivibez metodického omezeni co
nejrozsahleji konkrétni jev,

b) systematické (strukturované)e omezeno soustavou pozorovacich kategorii,

c) sebepozorovani (introspekce)

V praxi se upednostiuje strukturované pozorovani, geadz je pesreji fizené a
umoziuje kvantitativni zpracovani dosazenych vystedk8]

Monitorovani ve spolé&nosti GE

Pomoci metody monitorovani jsem sledovala, jakyséjivsout? ,Clovéce, nesij
a aktivuj!“ po dobu 9 din Pozorovala jsem, jakych prodejednotlivi hr& dosahuji
v konkrétnich pracovnich dnecliasové vymezeni tohoto sledovani se odviji od délky
pracovniho dne, pro telefonni bark§sou to 4 hodiny dewntedy polovéni pracovni

Uvazek. Pozorovatelem jsem byla pouze ja a prdagsem zjevné monitorovani.
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Zvolila jsem strukturované pozorovani, které jeomlrétnich drufh pozorovani

nejpresrejsi a umoznilo mi tak kvantitatiénzpracovat dosazené vykony &irdymu H.

4.2 Metoda méreni

Studii o m&feni se zabyvametrologie Méieni je proces odhadnuti péra
velikosti kvantity k jednotce stejného typu.édni zahrnuje row# srovnavani velikosti

kvantity daného objektu s jednotkou standardu.

Jednotky a systémy nifeni

Protoze mifeni zahrnuje velikosti kvantitriipuznych se zvlastnimi kvantitami, je

specifikace jednotek v &eni velmi dileZita.

M¢éteni specifické entity nebo vztahu obsahuje minihdWe ¢isla pro vztah mezi
entitou nebo vztahem v zkoumani, kdgngjmensim jednatislo odhaduje statistickou

nejistotu v néteni.

Problémy v méreni

Méteni mnoha mnoZstvi je velmi obtizné azm vést k velké chyb Cast obtize
spaiva v nejistot a ¢ast je kwili dostupnému, ale omezenérdasu, ve kterém je &eni

provadno. [17]

M éieni ve spolénosti GE

v 7

Metodou méteni jsem srovnavala jednotlivé aktivace u vSechté&arich.
Porovnavala jsem get prodanych pojighi u jednotlivé a u tymi. Jakmile jsem ziskala
vSechny pdebné data za obdobi 9 ignzapsala jsem tyto konkrétdisla do tabulky.
Protoze tyto hodnoty neiau zveejnovat, pouzila jsem procentni vyjéhi vysledk. Za

kazdy den jsem vygitala celkovou sumu prodeju vSech hr& a paet aktivaci u
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jednotlivych ¢leni jsem celkovym sattem vydilila. Na zaklad toho jsem dostala
desetinn&isla, ktera jsemigvedla na procenta.

Zawrecné vykony vSech ziastrénych zangstnand za celé obdobi hry jsem

zpramérovala a zapsala do tabulky, které je zobrazenaktiockécasti.

4.3.Metoda dotazovani

Muze mit formu osobniho nebo telefonického interviale, také vS§em znamou

podobu dotazniku (pisemného dotazovani).

Podminky dotazovéani

a) uvod- ihned na z&tku bychom réli pifimét a motivovat dotazované ke spolupraci,
b) pribeh — v pribéhu dotazovani bychomdt umeét udrzet pozornost a kontakt a
davat pozor na délku rozhovoru,

C) zawr — na zavr podtkujeme za ochotu a spolupraci.

Otazky, které klademe, mohou bgtevené, uzakené nebo polootegne

Formy dotazovanijsoustrukturované, nestrukturované a polostrukturovdh8]

Dotazovani ve spolénosti GE

Z metody dotazovani jsem zvolila osobni interviéteré jsem provedla s vyherci
soutZe. Kladla jsem 6 otégnych otadzek a 2 uzgené (odpo¥d’ ve stylu ANO-NE). Diky
oteenym otdzkam jsem dala Kidn prostor pro vlastni nazor. Otazky jsem 2&lta
predevSim na zjighi, co dlaji ¢lenové proto, aby byli neustale lepSi v prodanych
pojisStnich a zda je spoluprace ovlivnila kl&d zaporrg. Také jsem clita owftit, jestli
prostednictvim tymové prace ziskali nové praktiky, argmtace a jiné zajimavé poznatky,
které jim @ispeji k jejich dalSimu osobnimu rozvoji.
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Tyto otazky jsou uvedeny Wibozeé. 2 a vysledné odpédi v praktickécasti.
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5. Prakticka ¢ast

5.1.Soutéz , Clovéée, nestij a aktivuj!“ aplikovana v tymu H

SoutZ je zaloZena na znamé a obliberté [Clovéce, nezlob se!*. Cela hra
spaivala v prodeji dogikové sluzbypojisténi proti zneuZiti ke kreditnim kartdm po
telefonu, jehoZ vysledkem byla bezplatna aktiva@o soutZ trvala 9 dni v obdolid 9.

2. — do 20. 2. 20Q9v soboty a nefle se tato kampanevola a v patek 13. 2. se volala
kampa jina. Telefonni banké tymu H jsem rozdila na ¢tyii jednotlivce a d¥ dvojice
véetnt me, kteti se pohybovali po hracim poli srem k vylfe. Jedna aktivace znamenala
posun o jedno palko po hracim poli dagdu. Nestanovila jsemigsny pdet politek
potrebnych pro usgny cil. Vedl ten, kdo # nejvice aktivaci, tedy nejtSi paet poliek.

Aby vSe ale nebylo tak jednoduché, na konci prvrijlume se objevilaigkaZzka
pro 2 soupee, ktgi se dostali nejdale na hracim poli a kterou bytirgba pekonat.
Prekazka byla v poda@b3 otédzek prokazujici znalosti o samotné spuisti, ale také o
novinkach GE, na které museli bank&pravié odpowdét. Vyherce, ktery usgne
zodpovdel vSechny kladené otazky, se posunul o 3galidogedu, naopak porazeny, o 3

policka dozadu.

Aby soutZici byli neustale informovani o tom, jak si vedmakreslila jsem na
velky papir jednotlivé hi&e a kazdému z nich jsentigilila sloupec, do kterého jsem
zakreslovala v gibéhu 9 drii aktivace v podob kolecek. Na zéklad toho mohli soutZici

vidét, kdo se pohybuje nejrychleji a kdo séza pysnit nej§tSim pa@&tem poléek.

Cilem celé hry bylo dojit do banky, kde se skrywahkovni trezor. Vyhercem se
stal ten, ktery se dostal nejdale na hracim pdaiale nebylo vSe. Na ot&ni trezoru bylo

nutné rozlustit tajenku, ktera byladéim k pokladu.

V piipad UsgsSného vyludni tajenky na viize v trezoruc¢ekala vyhra, ktera
spaivala v tom, Ze vyherce si vymyslel po dobu jedndymne pro zbyvajici porazené

razné ukoly. Konkrétni ukol proved! jednotlivy pora¥ev den, ktery uvedl sam ¥i.
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Prezentace této s@ude je uvedena vifloze¢. 1.

Pomoci této sodfe jsem chila owiit, zda je pro pracovniky deny tymu H lepsSi
a efektivrgjSi, kdyZ pracuji tymo¥ nebo samostatn Zda jim @inasi &tsi usgchy, kdyz
hraji sami za sebe nebo naopak spdelsili a pedavani sitiznych poznatk a zkuSenosti

sméfuje k wtSim prodejm.

5.2.Vysledky sougze

Soutze se zdastnili ¢ty jednotlivei - Kuba, Radka, Veronika K. a ja a dva
tymy- Tonda + Veronika S., Michal + Barbora Pracovni doba telefonnich baikge od
17:00 — do 21:00 hod, tedy celkogtyti hodiny dens.

V tabulce niZze je uvedena @Spost telefonnich banké v deviti dnech, ve
kterych soutz probihala a kterou jsemiézn¢ pozorovala. Prazdna pdka znamenaji, ze
v téchto dnech i Michal, Barbora a ja dovolenou. Jak jsem jiz dieev metodick&asti,
nebylo mi umoz#no zveéejnit presnécisla, proto jsem zvolila procentni vyjdhi. Tyto
procentni vysledky jsem ziskala tak, Ze jsetesa konkrétni péet aktivaci za Wity den a
jednotlivé hodnoty u soéticich jsem dila celkovym sodtem prode} za den. Ziskala
jsem desetinné hodnoty, které jsem zaokrouhlildexqulla na procenta v celycislech.

Proto nedosahuje suma procentnich vysiedkden vzdy 100 %.

Z tabulky je *ejmé, Ze prodeje se mohou u jednotlivych &stmané vyrazre

liSit, ale naopak mohou byt i shodné.
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Tab. 5.1: Vysledky souwze ,Clovéte, neshj a aktivuj!

8% | 3% [ 9% | 4% | 3% 7% | 4% | 7% 5%
18% [13% [ 12% | 15% | 15% | 16% | 7% [19% |17% | 14%
5% [ 7% | 6% | 7% | 5% | 11%]| 15%| 4% [ 5% 7%
11%| 17%| 14%| 20%]| 24%| 11% | 15%| 19%| 17% | 17%
Celkem V+T [ 16% | 24% | 20% | 27% | 29% | 22% | 30% | 23% | 22% | 24%

Cleny tymu H jsem rozdlila na zaklad zkuSenosti a pozndtkkteré jsem ziskala
diky dlouhodobé spolupraci s nimi. Kuba a TondaipanejlepSim v tymu, proto jsem
jednoho nechala pracovat samostaanTondu jsem iidélila k Veronice S., potvadz ta
pati ktem slabSim spolu s Barborou. Veronika K., j4, RadkaMichal patime

k pramérnym, a proto jsem nas krom Michala nechala pratcavtonoms.

Jak uz sama vypovida tabulka,ézéém se statym Veronika S. a Tonda ktery
uspl s celkovym pimérem?24 %. Tento tym ale nevyhral diky pw aktivaci, ale byl
jednim ze soupé, kteri museli na konci prvniho tydnégkonat pekazku spolu s Kubou,
protoze Kuba a tym Veronika S. a Tondalinza prvni tyden nejvice aktivaci. Tuto
piekazku na zakladdobrych znalosti o0 GE Money tym Veronika S. a Tomtekonal s
uspchem a ziskal naviditpolicka, které mu pspeli k vyhie. Kuba by se s p&tem
aktivaci umistil na prvnim mistale gekazku nezdolal Kili nedostaténym znalostem,
proto se musel posunoutio policka dozadu. To Zisobilo pokles jeho prodijg umistil se
na druhém mists vysledken23 %.
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OvSem jak je 'ejmé z konéné tabulky, samotni jednotlivci dosahli vybornych
vysledki oproti pracovnitim v tymech. Mizeme zde viét, Ze i kdyz tym Bafa + Michal

soutZili spolu, jejich ptimérny vysledek byl oproti Kubovi mensi.

Z jiz zmirgnych poznatk a mého pozorovani vyplyva, ze pro Kubu je vhodné
pracovat samostainprotoZze sam za sebe dosahuje excelentnich prodgn Veronika S.
+ Tonda naopak ukazal, ze dokaze fungovat jakoaymtim, Ze Tondaipdal Veronice S.
vlastni zkuSenosti a argumenty, které pouziva otenh. Bistupoval spolu s ni k otéené
spolupréaci, prokazovaliti vzdjemnych vztah a Usgchu, vylepSovali svou praci a na

zaklad tohoto vSeho ziskali nejvyssi procentni vysledétry byl 24 %.

5.3.0s0bni rozhovor (interview) s Tondou a Veronikou S.

V prabéhu druhého rgsice jsem uglala osobni interview s Tondou a Veronikou,
abych zjistila, zda je vzajemna spoluprace ovlwrl pomohla hla¥nVeronice k vySSim
prodefim a uspchim. Kladla jsem fedevSim oteené otazky, kterych bylo celkem 6 a 2

otazky uzavené. Nize uvedu, co jsem na zakléahoto rozhovoru zjistila.

Podle Tondy i Veroniky jejich pracovni napl spaiva v aktivnim oslovovani,
nabizenici zprostedkovani produki klientim spol€nosti GE Money proggdnictvim

telefonniho rozhovoru.

Pro swvij dalSi rozvoj a neustalé zlepSovani $enda snazi vymyslet nové
formulace, kde se vyhyba vazbam, které vaSiw klienti asociuji nutnost koup
Napriklad veSkerému pouziti slova nabidka. Také seiddi@htovi podat informaceifmo
a sebevdong, ¢imz mu dava najevo, Ze i on produktu, ktery prodawdi. Veronika
posloucha jiné hovory od kolégaby se mohla inspirovat. Pokousi se neustéle sighy
nove ¥ty a argumenty nebo pouziva argumentymo od kole@, které se osidcily. Na

zakladt toho zkousSi sama, co na klienty zabira a co jenppbirozené.

Treti otazkou jsem se pokusilacdi, jaké zkuSenosti s volanim kamgguojise€ni
po dobu, kterou fsobi v GE, Tonda s Veronikou ziskali. Dale jakékpky se jim jiz
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oswdcily a vedou tak k lepSim vysledin.

Konkrétrgé Tonda ma takovou zkuSenost, Ze je dobré se nevadarynim ne a je
dobré olias klienta trochu ,pottat”. V kazdém gipact je podle & bezpodminéné nutné
orientovat se v pokladani otazek tak, aby é&lient odpoedel slovem ANO (Chybla by
vam odcizen&éastka?). HliSna sladkost v hovoru je dle ndzoru Tondy spigeSkodu,

stejre jako hovor postradajici ,lidsky faktor (Usm)“.

Veronika ¢asto klade oteené i uzaiené otazky a tim se snazi vést se zakazniky
vétSi dialog a zjiBovat jejich poteby. DuleZité je roviz klientim vice naslouchat a nechat
je vymluvit, pokud tak uzna sama za vhodné. Takpoéle ni dinné na z&atku klienty
trochu postraSit a hned poté je uklidnit, Ze mokmmhrany maji prav prostednictvim

pojistni, které nabizi spataost GE.

DalSi ¢tyti otazky se uz tykalpouze Veroniky a pomoci nich jsem caHa zjistit,
zda ji spoluprace s Tondowao ginesla, zda nové poznatky a argumentace pouziva

vvvvv

ji tyto noveé praktiky zvySily p&et aktivaci.

Na otazku, zda Veroniku ovlivnila tymova prace s\dou, odpowvdéla rozhodg
ano, poslechla si jeho hovory a Tonda ji sam parghk ma spravé pokladat ¥ty, na
které klient neodpovi NE. Takeé ji vy&lil, jak reagovat na klienty — pokud se jedna o
rozckleni klienti podle roku narozeni, jak s nimi jednat @ebina je fijemna intonace,
zvolit rychlé nebo naopak pomalé tempo mluvenifiagsné je také klast velkyithz na

vyhody.

Tyto now ziskané formulace upfaije a zkouSi ve svych hovorech. Reakce
Klienta jsou ale samdejme individualni, zalezi zderpdevSim na konkrétnich okolnostech.
Ve wtSire pripadi je vSak ohlas zakaznikpriznivy a diky tomu se Veronice zvysSily
prodeje a pomohlo ji to také Ri&i sebetivéie a ma nyni ze své prac&di radost a také ji

uréité prindsi wtSi uspokojeni nez kdyive.
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Posledni otazka byla ¢egna jenTondovi. PokouSela jsem se zjistit, jestli si mysili,
Ze by ngl on i Kuba, ktery dosahuje siych Usgchi pomahat timto i dalSim kolém,
kteri takovych prod€j nedosahuji. Po zodp&eni této otazky mi Tonda potvrdil, Ze je
potreba pomahat svym kolégn a je rozhod# pro, dokonce se to snazi i aktdvlat a dle

jeho nazoru by se ¢hi Kuba zapojit do tohoto procesu.

5.4.Porovnani Usgsnosti Veroniky S. a Tondy v soutzi a v dal$im nésici

NiZe uvadim d¥ tabulky, pomoci nichZ chci ukazat a potvrdit, Zge8nost
Veroniky se v dalSim gsici zvySila 02 %. Pro toto srovnani je prodspiSe dlezitejsi
Veronika, protoZze Tonda jiz po delSi dobu standadibsahuje vybornych vykén OvSem
Veronice az diky pomoci a dobrych i ésenych rad od Tondy vzrostla procentni
aspEsnost v tymu H. Zde uvadim nazorniigad, Ze nejen manazer, ale také kolegaen

kowovat a radit svym kolggn a kolegynim.

Tab. 5.2: Vysledky Veroniky S. a Tondy v obdobi sdéZe od 9. 2. — do 16. 2.

Tyto procentni vykony jsemipvzala z vysledné tabulky séie.

Tab. 5.3: Vysledky Veroniky S. v obdobi od 2. 3.do 6. 3.

45



Hodnoty v tabulce v prvnim tydnu vésici ‘'eznu jsem ziskala ro¥a vypaitem,
kde jsem porrovala jednotlivé aktivace Tondy a Veroniky v kortkiéh cislech
k celkovému pétu aktivaci ve dnech, které jsou uvedeny v tétaltah JelikoZ nejsem
opravréna uvadt konkrétni cisla, se kterymi jsem pdala, mohu oft uvést pouze

vysledné procentni vyjdeni.
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6. Navrhy a doporuéeni pro zvolenou organizaci

Zawry, ke kterym jsem dosfa na zaklad vyhodnoceni sotke, mi velmi
pomohly k dalSimu postupu a naghh stanoveného cile. Jak jsem jiz uvedla v praktick
casti, je ¥ejmé, Ze tymova prace nemusi byt vzdy efektivnicadaného jedince nejlepsSim
feSenim. Hkladem mohoubyt Kuba nebo Radka, Kie jako jednotlivci dosahuji
excelentnich vysledk

OvSem tym ma také své vyhody, které se uplatngpuwZi navrzené mnou pro
tym H. Nazornym fikladem byla vyborna spoluprace Tondy a Veronikgfikse chovali
jako spravny tym a vzajemna podpora jim nebyla. cid bych clda spolé€nosti GE
Money timto doportit, Ze vyrazg prosgsnée a Gelné je kodovani¢lena jednotlivych
tymu nejen diky praci n@izenych, ktera je jisttaké poteba, ale i samotny kolegaiie
pomoci. Potvadz rekdy spiSeclen tymu, ktery je v neustadlém a kazdodennim kdotak
s klienty vi, jak jednotlivi zdkaznici reaguji &ga nejlepsi cestu zvolit pro zdolani jejich

piipadnych namitek.

Pomoci interview s Tondou a Veronikou jsem zjistilee Tonda souhlasi
s kowovanim svych kolega rad jim ponize k tak vybornym vykaim, jakych dosahuje
sam. J& bych ovS8em do role Kouani dosadila nejen Tondu, ale i Kubu, kteryiipat
k nejlepSimu z tymu H. Kuba by &nsvym kolegim poradit, jaké metody na klienty
pouziva, co se mu o&kilo, jak je mozné, Ze kazdy den dosahuje nadstandzr vykori

vaci svym kolegim atd.

Pro tym H navrhuji schéma, ve kterém budou dowat jednotlivécleny tymu
Kuba a Tonda. Toto schéma sgp@ ve vytvdeni tabulky. V této tabulce uvedou oba
mladici dny, ve kterych jim kaiovani bude nejlépe vyhovovat. JelikoZz pracovni doba
zaina v 17 hod., dopotila bych tuto metodu pouZzivat hodinieg pracovni dobou a to
v 16 hod. Je to ztohoudodu, aby firma neztracela kontakty ale i proddjey Ze
kowovany nebude podavat vykon, ktery je mu nastav@statniclenové se tak budou

moci, prostednictvim tabulky zapsat ke komu sami ¢fita v jaky den jim to nejlépe
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vyhovuje.

Nejen vedeni tymu H, ale i samotni jetlenové neustdle vymyslazné soutze,
které GE podporuje. Mym doparenim je vtomto pokegvat, protoZze diky ¢mto
zajimavym hrdm je do pracovniho ptesti vnesena zdbava, ktera lidem roziodesmi
chybst. Tyto soutze inasi oviem nejen zébavu ale také motivéém vice prodej a
aktivaci ¢lenové dosahuji, tim jsou také Iépe fitiah ohodnoceni a mohou &dt radost
nejen sob, ale i svym blizkym.

V¢érim, Ze se ve spataosti GE tento navrh k@ovani zkuSenym kolegou uplatni a
zaroven pomize ktomu, Ze jeji pracovnici budou fesdtykonrgjSi. Rovrez tim bude
dodrzena jedna z hodnot GE, kterou je pr§wnova prace. To vSe bydo také fispet ke

spokojenosti na obou stranach a to jak na szantstnand, tak na stratizangstnavatei.
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7. Zavér

Pro svou bakalgkou praci na téma Tymy a tymova prace jsem siilavol
spoleénost GE Money a jak jsem jiz uvedla v Gvodfésti mé prace, bylo pro én
rozhodujici pedevsim to, Ze jsem z&stnankyni této organizace. ProtoZe zde pracujidiz
roku 2008, ziskAvdm neustale nové zkuSenosti aefjenns komunikaci a spravnym
vyjadrovanim, ale také s praci v tymu Hukl sama za seliéct, Ze pracujeme skutes
jako jeden tym a ,tahneme za jeden provaz“. Kdyzré@o rejaky problém nebo si nevi

rady, snazi se mu kazdy z nas pomoci, jak nejlépie u

GE je vysoce flexibilni a moderni organizace, ver&tprobihaji neustéléané
soutze, které sebou nesou zajimavé @oém @Fijemné odminy ve forn¢ GE Seku nebo
darki s logem GE a zarosiepracovniky motivuji k lepSim vykdim. Také dba na to, aby
zanestnanci ndli mnoho gilezitosti se neustale vddvat a rozvijet nejen své znalosti, ale
také schopnosti a to prostinictvim fiznych Skoleni a rozvojovych nastipjkteré jsem

blize popsala v teoretické@sti této prace.

V praktické ¢asti jsem vychazela z teoretickych poziiatkteré jsemcerpala
z raznych publikaci a literatury. Prastinictvim soutze , Clovéée, nesij a aktivuj!* jsem
dosahla cilu a potvrdila, Ze preékterécleny je Finosrgjsi pracovat v tymu, coz dokazuji
vysledné prodeje, které se u Veroniky S. zvysilg 6. Diky tymové spolupraci, ktera
v soutZi vznikla mezi sil&jSim a slabSintlenem, jsem také dokézala, Ze je efektivni, kdyz
si ¢lenové navzajem pomahaji &edavaji své praktiky, které pak vedou k atrak§gim

vysledikam.

Pro spolénost jsem navrhla, Z#eny tymu H nemusi kaiovat pouze nadzeny,
kterym je teamleader, aletfe to byt i sdm kolega, ktery disponuje cennymisekiostmi a
vi, jak spravi na klienty jit. J& &im, Ze tohoto navrhu se zhosti rétinové tymu H a
budou nadale pomahat a podporovat své spoluprdcgvaie i fFatele v jejich dalSim

rozvoiji.
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ProhlaSeni o vyuziti vysledk bakalarské prace

Prohlasuiji, ze

- jsem byla sezndmena s tim, Ze na mou b&lala praci se pthvztahuje zékort.
121/2000 Sb. — autorsky zékon, zejména § 35 — w@itii v ramci obanskych a
nabozenskych dhdi, v ramci Skolnich fedstaveni a uZiti dila Skolniho a § 60 — Skolni
dilo,

- beru na ¥domi, Ze Vysoka Skola bskd — Technicka univerzita Ostrava (dale jen
VSB-TUO) ma pravo nevydecns ke své vnini potebs bakaldskou praci uzit (§ 35
odst. 3),

- souhlasim stim, Ze jeden vytisk baksk& prace bude uloZzen v Esini knihovi
VSB-TUO k prezetinimu nahlédnuti a jeden wvytisk bude uloZzen u veitmuc
bakal&ské prace. Souhlasim s tim, Ze Udaje o béledapraci, obsazené v Zaznamu o
zawrecné praci, umishém v giloze mé bakaigké prace, budou zkegnény
v informainim systému VSB-TUO,

- Dbylo sjednano, 7e s VSB-TUO, ¥ipad zajmu z jeji strany, uzaw licertni smlouvu
s opravenim uzit dilo v rozsahu § 12 odst. 4 autorskéh@zak

- bylo sjednano, Ze uzit své dilo — baksk®du praci nebo poskytnout licenci k jejimu
vyuZiti mohu jen se souhlasem VSB-TUO, ktera jedupma v takovém fipads ode
mne pozadovat imereny gispivek na Ghradu néklad které byly VSB-TUO na
vytvoreni dila vynalozeny (az do jejich skéné vyse).

VOStra®d dne .....oovveveiiiiiiiiennns

jméno a pijmeni studenta

Adresa trvalého pobytu studenta:
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Prilohy

Priloha¢. 1: Prezentace satte ,Clovéce, nesij a aktivu;j!

Priloha¢. 2: Interview s Tondou a Veronikou S. — seznarnddag/ch otazek
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