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ANOTACE:

Tato bakalai'skéa prace pojednava o problematice motivace a hodnoceni zaméstnanct
Komunikaé¢niho centra ve spolecnosti Ceska pojistovna a.s. Vlastni navrh feseni
systému motivace vychazi z analyzy soucasného stavu a teoretickych poznatkti a

povede ke zvyseni vykonnosti zaméstnanci Komunika¢niho centra.

ANNOTATION:

This bachelor’s thesis deals with problematic of motivation and assessment of
employees of the call centre in the company Ceska pojistovna a.s. Proposed motivation
system is based on analysis of the current system and theoretical knowledge and it will

increase the performance of employees of the company’s call center.
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Uvod

V Komunika¢énim centru Ceské pojistovny a.s. dochazi v soudasné dobé k
restrukturalizaci (restrukturalizace byla odsouhlasena vrcholovym managementem jako
nastroj pro zvySeni efektivity a snizeni mzdovych néakladi komunikacniho centra;
primarnim cilem je v8ak splnéni obchodniho planu) a vznikaji nové tymy operatord.
Proto je nutné zménit predevsim motivacni a odménovaci systém nejen operatord, ale i
samotnych vedoucich tymi. Moje prace se bude zabyvat predev§im motiva¢nim
systétmem obchodnich a servisnich operator, protoze jak je znamo, jedin¢ dobie
motivovany zaméstnanec miize odvadét efektivni a kvalitni préci.
Poznamka: Komunikacni centrum je telefonni komunikaéni centrum, které slouzi jako
primarni komunikacni kanal mezi klientem pojistovny a pojistovnou.
Vzhledem Kk tomu, ze Komunikaéni centrum se V posledni dobé zryze servisniho
Komunikac¢niho centra stdva obchodni KC, je nutné ucinit zmény uz od samotného
pocatku.
Zmény se budou zamétovat na:

- Néborovy model

- Motivace finan¢ni a nefinan¢ni pro obchodni operatory

- Motivace finan¢ni a nefinanéni pro servisni operatory

- Rozvoj liniovych manaZeri

Poznamka: Komunikaéni centrum CP as. je ve dvou lokalitich a to vBrn& a
Pardubicich.
V navaznosti na motivacni systém, je k dispozici omezeny finan¢ni budget, ktery je

pfimo zavisly na vysi dosazeného obchodniho vysledku.

10



1 Cil prace

Cilem mé bakalaiské prace je navrh opatfeni, které efektivné povedou ke zvySeni
motivace, zvySeni efektivity prace a upevnéni loajality zaméstnanci v Komunika¢nim
centru spoleénosti Ceské pojistovna a.s.

Navrh mych opatieni bude pfedevSim Vrozvoji liniovych manazerti, novych
motivacnich a stimulacnich nastrojli, inovace pracovniho prostfedi. Veskera opatieni by

m¢éla byt bez vyznamného dopadu do financi.

1.1 Postupy zpracovani

Bakalafska prace méa 3 hlavni ¢asti. V Gvodni ¢asti se vénuji teoretickym poznatklim,
které jsou pozdé&ji aplikovany v praxi. Jsou zde popsany zékladni teoretické pojmy a

poznatky, které jsou dostupné v odborné¢ literatufe, ze které jsem Cerpala.

Druh4 &ast obsahuje analyzu sougasného stavu ve spolegnosti Ceska pojistovna a.s.. Po
pfedstaveni spolecnosti, organizacni struktury a obecné platnych zasad pro motivaci a
odménovani zaméstnancu (operatort KC) se vénuji prizkumum. Z toho plynou i
zakladni silné a slabé stranky Giseku Komunika¢niho centra. Na osobnich pohovorech
S operatory jsem si ovéfila vysledky anonymniho prizkumu spokojenosti zaméstnanc.

Vysledky prizkumu zanalyzuji, vyhodnotim a vytvofim ndvrhy opatieni pro zménu.

Vlastni navrhy feSeni budou zaméteny na klicové nedostatky nebo oblasti, které trapi
nejen samotné zameéstnance, ale predevS§im vedeni Komunika¢niho centra. Veskeré
opatfeni budou brat zfetel na finan¢ni dopady a dostupnost, proveditelnost jednotlivych

feSeni.
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2 Teoretické poznatky

Definice dle zakoniku prace &. 262/2006 Sb.:*
Zaméstnavatel — zaméstnavatelem se pro ucely tohoto zdkona rozumi pravnickd nebo
fyzické osoba, ktera zaméstnava fyzickou osobu v pracovnépravnim stavu
Zamg¢stnanec — zpusobilost fyzické osoby jako zaméstnance mit v pracovnépravnich
vztazich pradva a povinnosti, jakoz i zplsobilost vlastnimi pravnimi tkony nabyvat
téchto prav a brat na sebe tyto povinnosti vznikd, pokud neni v tomto zdkoné dale
stanoveno jinak, dnem, kdy fyzicka osoba dosdhne 15 let véku; zaméstnavatel vSak s ni
nesmi sjednat jako den néstupu do prace den, ktery by ptedchézel dni, kdy tato fyzicka
osoba ukon¢i povinnou $kolni dochazku
Vedouci zaméstnanec — vedoucimi zaméstnanci zaméstnavatele se rozuméji
zameéstnanci, ktefi jsou na jednotlivych stupnich fizeni zaméstnavatele oprédvnéni
stanovit a ukladat podfizenym zaméstnanciim pracovni Ukoly, organizovat, fidit a
kontrolovat jejich praci a déavat jim ktomu ucelu zavazné pokyny. Vedoucim
zaméstnancem je nebo se za vedouciho zaméstnance povazuje rovnéz vedouci
organizacni slozky statu
Pracovnépravni vztah a jeho zékladni zésady —

- Zvlastni zakonna ochrana postaveni zaméstnance

- Uspokojivé a bezpe¢né pracovni podminky pro vykon préace

- Spravedlivé odménovani zaméstnance

- Radny vykon prace zaméstnancem v souladu s opravnénymi zajmy

zamestnavatele

2.1 Motivace a stimulace

1

Motiv — vnitini pohnutka, pfi¢ina chovani, ktera uruje smér a intenzitu chovani ¢lovéka

Stimul — je vng&jsi pobidka, ktera vede lovéka k ur¢itému jednani

" Ceska republika. Zakonik prace. 2011, s. 9-10.
2PLAMINEK, J. Tajemstvi motivace. 2010. s. 14-15.
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2.1.1 Motivace

Motivace je nezbytné velmi peclivé odliSovat od manipulace. Zatimco motivace bere
vavahu zajmy a potieby motivovaného (byt pochopitelné¢ soucasné se zajmy
motivujiciho ¢lovéka nebo néjakého celku), manipulace z4jmy a potieby motivovaného

rer s v . 3
pomiji nebo pfimo poskozuje.

Devatero motivacnich pravidel 4

Pravidlo 1: Motivace neni jedinou cestou ovliviiovani lidi

Pravidlo 2: Neptizpisobujte lidi tkoltim, ale tkoly lidem

Pravidlo 3: Lidé museji byt spokojeni alespon s né¢im

Pravidlo 4: Jini lidé mohou byt citlivi na jiné podnéty nez vy

Pravidlo 5: Obava z nepfijemného mize motivovat stejné jako touha po piijemném
Pravidlo 6: Mnohdy sta¢i praci dobte definovat a vysvétlit

Pravidlo 7: Pod ,,nechci se mize skryvat ,,neumim* nebo ,,nemohu

Pravidlo 8: Pti motivaci myslete na druhého, ne na sebe

Pravidlo 9: Aktualni motivy jsou souhrou vlivu osobnosti, prostfeni a situace

2.1.2 Stimulace

Prosta stimulace je jednoduchéd - davame penize, jidlo nebo jiné Zadouci hodnoty a
¢lovék vykonava to, co potiebujeme. Ma ovSem zasadni nevyhodu — piestaneme-li
stimulovat, vykon se ziejmé zastavi. °

Uloha je tedy plnéna bud’ pod vlivem vné&jsich podnétdi (stimultl), nebo pod vlivem
vnitinich pohnutek (motivil), pficemz oboji miize plisobit spolecné a vzajemné se
posilovat. Vyvolame-li ochotu néco udé€lat pomoci vngjSich stimuld, oznacujeme tento
d¢j za stimulaci. Pokud k tomuto vyvolavani ochoty pouzivame v ¢lovéku jiz pre-
existujici vnitini motivy, mluvime o motivaci.

Da se tedy fici, ze vSude, kde neni nutny samostatny vykon a nevadi nutnost stalé

kontroly, miiZeme misto motivace pouZivat jeji jednodusi alternativu — stimulaci. °

* PLAMINEK, J. Vedeni tymd, lidi a firem. 2011. s. 70.
4 PLAMINEK, J. Tajemstvi motivace. 2010. s. 15 — 25.
> PLAMINEK, J. Vedeni tym, lidi a firem. 2011. s. 70.
®PLAMINEK, J. Tajemstvi motivace. 2010. s. 14-15.
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2.2 Teorie motivace

Existuje mnoho teorii motivace, jedny z nejznamé;jsich a nejvlivnéjsich jsou: !

2.2.1 Teorie potieb dle A. Maslowa

Teorie potieb jsou pravdépodobnéji nejznaméjsi teorie motivace. Tvrdi, ze lidé jsou
pohénéni dosdhnout svého maximalniho potencialu, ovsem pokud se jim do cesty
nepostavi prekazky. Tyto prekdzky zahrnuji hlad, zizen, finan¢ni problémy a viibec
vSechno, co lidem brani v jejich plném rozvoji.

Maslow, ktery uvedl v roce 1943 svoji slavnou hierarchii potfeb. Tato teorie tvrdi, ze
lidé jsou motivovani ur€itymi potfebami a Ze tyto potieby tvoii hierarchickou strukturu,
ktera je tvofena dvéma hlavnimi skupinami: potfebami odstranéni néjakého nedostatku
(tzv. D-potieby, jako Deficiency Needs) a potfebami dosazeni néceho (tzv B-potieby,
od Being Values).

Nejsou-li uspokojeny D-potieby, je pocitovana uzkost a snaha odstranit nedostatek,
snaha zaplnit chybé&jici potfebu. Je-li potifeba uspokojena, neni pocit Zadny. A to je
vyznamny rozdil od potteb B-skupiny, ve které nejen, ze existuje dobry pocit z naplnéni
téchto potteb, ale naplnénim této potieby jsme dokonce motivovani o to vice. 8

V rédmci D-potieb existuji Ctyfi hierarchické urovné: nejprve Clovék uspokojuje své
se snazi o naplnovani neuspokojenych potieb vysSich. Pokud se objevi nedostatek v
nizsich vrstvach, ¢loveék se nebude starat o vrstvy vyssi a vrati se zpét k uspokojovani

téch zakladnich. °

TARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdroja. 2002. s. 161.
® BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 136.
9 BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 136
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2.2.2 Dvoufaktorova teorie F. Herzberga

Frederick Herzberg popsal, ze na pracovisti existuji dva faktory: absence prvnich
zpusobuje nespokojenost, ale jejich pritomnost nevede ke spokojenosti, zatimco absence
druhych nezpiisobuje nespokojenost, ale jejich pritomnost vede ke spokojenosti. Prvni
skupinu nazval faktory hygienickymi, druhou faktory motivaénimi. *°

Mezi hygienické patii naptiklad: firemni benefity (napf. auto, mobil), pracovni
podminky, plat, vztahy s podifizenymi a nadfizenymi.

Mezi motivacni patii spéch, uspokojeni z prace, uznani, odpoveédnost, pokrok a osobni
rozvoj. Pfesnd hranice mezi hygienickymi a motivacnimi faktory neni striktné
vymezena. ™

Herzberg porovnal tyto dvé skupiny vzhledem k ¢asovym dopadiim s timto zavérem:
uspokojeni hygienickych faktori pfinese jenom kratkodoby efekt a uspokojeni

motivaénich faktord pfinasi relativng dlouhodobou spokojenost.

2.2.3 Adamsova teorie rovnovahy

J.S. Adams uvedl tuto teorii pracovni motivace vroce 1963. Podle této teorie si
pracovnici podle srovnatelnych trznich métitek porovnavaji, co do prace vkladaji s tim,
co z ni ziskéavaji. Vkladaji svij ¢as, usili, loajalitu, toleranci, flexibilitu, angazovanost,
spolehlivost, dusi i1 srdce a ziskdvaji finanéni odmény, benefity, jistotu, uznani ocenéni,
odpovédnost, pocit rozvoj a riistu, zdbavu atd. Pokud maji pocit, Ze jejich vstupy nejsou
patfiéné vyvazeny s vystupy, stavaji se demotivovanymi a hledaji zménu, nebo zlepSeni,
nebo snizuji své vklady do prace. Pokud maji pocit, ze vyvazeny jsou, jsou motivovani
pokracovat na stejné trovni vstupll. Bude-li mit pracovnik pocit, Ze je pfecenén, mize
zvysit své pracovni Usili, avSak také muze vnitiné pfehodnotit hodnotu svych vstupt

v v ’ v ’ T . r ’ o , 13
smérem nahoru bez soucasného zvyseni vnéjsiho projevu - redlnych vstupli do prace.

""BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 139.
1 DVORAKOVA, Z. a kol. Management lidskych zdroja. 2007. s. 172.
2 BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 140.
¥ BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 146.
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Podle teorie pracovnici vstupy a vystupy séitaji, tj. jednu méné uspokojivou cast
(naptiklad pocit odpovédnosti) 1ze nahradit pfidanim druhé (naptiklad jistoty).

Je tfeba téz podotknout, ze vnimani vstupt a vystupl je obycejné individualni, a to
podle toho, jaké maji pracovnici hodnoty. Zrovna tak je mohou nespravné vnimat z
davodl, Ze nemaji spravné informace. Napiiklad bude-li pracovnik piesvédcen, ze
firemni automobil je narokova véc, bude jeho vnimani jisté jiné od toho pracovnika,

ktery bude presvédcen, Ze to je forma ocenéni pracovniho vykonu.

2.2.4 Teorie expektace V.H.Vrooma

Neustale v nés probiha proces predikce budoucnosti. Jestlize jsme presvédéeni o
dosazitelnosti a atraktivnosti cile a zptisobu cesty k vysledku, pak jsme motivovani cile
dosahnout. Pfi rozhodovani se o naSem chovani upfednostiiujeme to, které ma nejvétsi

.y e 14
motivacéni silu.

Motivaéni sila je v podstaté¢ imérnd tfem nasim piresvédcenim:
e presvédceni o pritazlivosti cile
e piesvédCeni o tom, ze kdyz se budeme chovat definovanym zplsobem, cile
dosdhneme

e piesvédceni o tom, Ze se tak chovat budeme umét

2.2.5 Skinnerova teorie pozitivniho posileni

Idea jeho teorie pozitivniho posilovani je zaloZena na prosté myslence: disledky
(chovani) ovliviiuji chovéni. V centru této teorie stoji tii pravidla diisledki: =

e dusledky, které davaji odménu, posiluji chovani

e disledky, které poskytuji potrestani, chovani oslabuji

e Vv piipadé, Ze disledky, které neposkytuji ani odménu, ani potrestani, chovani

vyhasina

“BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 142.
> BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 144.
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Praktickd aplikace této teorie je zfejma: chceme-li posilit chovani (aby bylo
li jej oslabit (udélat méné intenzivni, mén¢ Casté, méné pravdépodobné), poskytneme
trest. Pokud chceme, aby chovani vyhaslo (postupné zmizelo), nevénujeme mu
pozornost. A my také tak fungujeme: chovani, které se nam osvédcilo, tj. poskytlo ndm
pozitivni zpétnou vazbu, opakujeme a na druhou stranu byli bychom blazni, kdybychom

délali to, co evidentné vysledky, které chceme, nedava.

2.2.6 McClelleandova teorie ziskanych potieb

McClelland tvrdi, Ze lidé maji potfebu néceho dosdhnout, nékam patfit a potfebu moci.
Lisi se pouze tim, jaky maji vnitini Zzebiicek priorit tdchto potieb: *°

e ti, ktefi chtéji hlavné nééeho dosahnout, maji tendenci excelovat a ocefiuji Casté
potvrzovani toho, jak jsou dobti. Vyhybaji se riziku, ze kterého neni patrny zisk,
nebo kde je pravdépodobnost netispéchu prilis vysoka.

e ti, ktefi cht&ji hlavné ncékam patfit, maji tendenci vyhledavat zejména
harmonické vztahy s ostatnimi lidmi. Jsou konformni. Vyhledavaji spise
souhlas, nez uznani.

e ti, ktefi maji silnou potfebu moci, maji tendenci k sile a moci, a to bud’ kvali
ovladani lidi, nebo kvili dosaZeni cile. Nevyhledavaji ani uznani, ani ocenéni,

sta¢i jim pouze souhlasna dohoda.
2.3 Sméry stimulace

e stimulace k vykonu, jeho kvantité, kvalité, rovnomérnosti a soustavnosti.

e stimulace k tvofivosti, novym napadiim a myslenkam, které vylepsuji praci a
pracovni postupy.

e stimulace k seberozvoji, rozSifovani kvalifikace.

e stimulace ke spolupraci ve skuping, v tymu.

e stimulace k odpovednosti za vlastni jednani, rozhodnuti, za vztahy ve skuping,

o « . 17
za sveéiené hodnoty, za bezpecnost prace apod.

"BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 148.
Y FORSYTH, P. Jak motivovat lidi. 2000. s. 69.
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2.4 Stimulaéni nastroje '

e Hmotna odména

e (Obsah prace

e Povzbuzovani — neformalni hodnoceni
e Pracovni podminky

e Rezim prace

e Atmosféra pracovni skupiny

e Identifikace s praci, profesi a organizaci

e Externi stimula¢ni faktory

2.5 Management a rizeni lidskych zdroju

Mnozi autoii se shoduji vtom, Ze lidské zdroje jsou nejvyznamnéj$imi ze zdroji
zajistujicich fungovani organizace. Lidské zdroje jsou nakladné — celkové naklady na
mzdy a pojisténi, vzdélani a vycvik, na socialni zabezpeceni jsou relativné vysoké;
podle druhu podniku mohou tvofit 20 — 50 % celkovych nakladt. Avsak tento pouze
nakladovy pohled je zazeny; lidské zdroje jsou de facto investice, které se podniku
vraci. *°
Uspé&sné organizace jsou Gsp&sné proto, e jsou schopny piijmout a ,.dat dohromady
spravné lidi“, pfichazi se stale lepsimi projekty, jak zaméstnance udrzet; pouzivaji
pozitivni posilovani, uplatiiuji politiku otevienych dvefi, atd.
S optimalizaci lidskych zdroju souvisi rozvoj lidskych zdroji. Rozvoj lidskych zdroja je
zakladni strategicka ¢innost v dnesnim podniku, ktera se zamétuje na 3 cile:

e pifiméfenost — jde o kvantitativni a kvalitativni pfiméfenost lidskych zdroji k

soucasnym potiebam i budoucim cilam podniku.
e integrace — rozvoj lidskych zdroji s cilem rentability a rozvoje podniku.

e optimalizace lidskych zdrojt — podpora dosahovani cilti podniku.

PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymd a firem. 2011. s. 74.
¥ KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdroji. 2009. s. 14.
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2.5.1 Pfedmét fizeni lidskych zdroji

V souvislosti s fizenim lidskych zdroju rozlisujeme tii vyvojova stadia: personalistiku,

personalni fizeni a fizeni lidskych zdroji. %

personalistika — sluzba, ktera zajiStuje péci o zaméstnance + administrativni
prace a operace. Tyto operace v sobé zahrnuji zaméstnavani lidi; pofizovani,
uchovavani a aktualizaci dokumentd tykajicich se zaméstnancl a slouzi jako
zdroj informaci pro vedouci pracovniky. Jedna se o pasivni sluzbu podniku
(personalni administrativa). Dodnes tento pfistup pieziva, ale nejvétsi rozvoj mél
ve 20. — 30. letech 20. stoleti.
persondlni fizeni — 2 faze: obdobi rozvoje navazujici na 30. 1éta 20. stoleti, faze
tzv. dospélosti — 60. 1éta 20. stoleti. Jde o dynamic¢téjsi pojeti personalni prace.
Objevuje se v podnicich orientovanych na expanzi, na ovladnuti velkého podilu
na trhu a na eliminaci konkurence. Personalni fizeni pomaha ziskat konkuren¢ni
vyhody:

o peclivym vybérem zaméstnanct

o formovanim zaméstnanci

o vzdélavanim zameéstnanct

o organizovanim zameéstnanci

o motivaci jednotlivcl i kolektivl v podniku
Diky témto ¢innostem se jiz projevuje aktivni role personalni prace. Zistava ale
orientovana na vnitropodnikové problémy, problémy spojené s vlastnim
zaméstnavanim a pomiji strategii tizeni lidskych zdroju. Je to chapano jako

fizeni operativni.

“* KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdroji. 2009. s. 20.
! KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojti. 2009. s. 20.
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e fizeni lidskych zdroji — nejnovéjsi pojeti. Zahrnuje v sobé strategické aspekty
(orientace a reakce na vnéjsi faktory, které maji dopad na lidské zdroje v
podniku). Personalni prace se stava integralni soucasti vSech ostatnich
manazerskych &innosti. Rizeni lidskych zdrojti je nakladnou podnikovou
¢innosti. S nadsazkou lze tvrdit, ze podnik bohaty provadi fizeni lidskych zdroja

a podnik chudy se soustfedi pouze na personalistiku. %2

2.5.2 Napli Fizeni lidskych zdroji

PtedevSim je to zaméstnanec podniku, déale jeho role, pozice, funkce, zajmy, vztahy;
vztahy Kk praci, ke spolupracovnikiim, organizaci, managementu, vlastnikovi,
konkurenci, ke spoleCnosti. Dale je predmétem zaméstnanec jako clen tymu,
zaméstnanec jako spotfebitel vyrobki a sluZeb organizace. %
Organizace o¢ekava od svych zaméstnancu:

e sdileni zajmt

e Sifeni dobrého jména firmy

e iniciativu a nové napady

e Kkvalitu prace
Zaméstnanci od organizace ocekavaji:

e zaruky trvalého zaméstnani

e uplatnéni svych schopnosti

e spravedlivou odménu

e dobry kolektiv
Rizeni lidskych zdroji je proces, jehoz piedmétem je rozhodovani v oblasti
zamé&stnaneckych vztaht, ovliviiuje organizaci i lidské zdroje a mél by byt soucasti

prace a zajmu kazdého vlastnika i manazera podniku. 2*

“KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdroji. 2009. s. 22.
2 PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymu a firem. 2011. s. 130.
2 BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 359.
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2.5.3 Obsah rizeni lidskych zdroji

Obsah fizeni lidskych zdroji se méni v cCase, v riznych zemich a v riznych
e do konce II. svétové valky — pievlada piijimani a administrativa
e 50.-60. 1éta — prevlada planovani a nabor pracovniki
e 60.—70. 1éta — obsah zam¢fen na zaméstnanecké vztahy
e 70. — dodnes — pievladaji personalni sluzby, vytvaieni organiza¢ni Kultury a
rozvoj lidskych zdroju
Obsahem fizeni lidskych zdroji je: 2
e bézna administrativa
e vlastni fizeni lidskych zdrojt
e vzdélavani
e socialni rozvoj
e fizeni vydajii na zaméstnance
e informace a komunikace
e prostiedi a podminky k praci
e socialni vztahy

e poradenstvi nadiizenym (managementu)

2.6 Hodnoceni

Pracovni hodnoceni je proces, jimZz organizace hodnoti vykonanou praci. Pokud je
spravné provedeno, pfinds$i uzitek jak zaméstnancim, tak i1 jejich nadfizenym,
persondlnimu oddéleni a kone¢né 1 celé organizaci. Zaméstnanci hledaji zpétnou vazbu
ke svému vykonu, ktera by je vedla v jejich dalsim pocinani. Tato potieba vedeni se
nejvice projevuje u novacki, ktefi se teprve seznamuji se svou praci 1 pracovnim

prostiedim. %°

“ KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdroji. 2009. s. 21.
2 pLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymi a firem. 2011. s. 68.
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Sluzebné starSi pracovnici pak touzi po kladné odezvé na véci, které vykonali skutecné

dobfte, ale mohou odmitnout zpétnou vazbu korigujici, kterou €asto pocit'uji jako kritiku

a pozadavek, aby zménili své chovani. Vedouci a manazeii musi provadét pracovni

hodnoceni, aby véd¢li, jaké opatieni je tieba piijmout. Pracovnikiiv vykon se srovnava s

implicitné nebo explicitné vyjadienymi normami. Hodnoceni poméaha nadfizenému

pracovnikovi podporovat uspokojivé vysledky a pfijimat napravnd opatfeni u slabého

vykonu. 2’| rozhodovani o umisténi pracovnika - od povyseni az po propusténi - rovnéz

zéavisi na pracovnim hodnoceni.

2.6.1 Piinosy a funkce hodnoceni

Nejcastéji uvadéné piinosy a funkce hodnoceni jsou:

28

Zlepseni vykonu. Zpétna vazba umoziuje zaméstnanci, vedoucim i personalnim
pracovnikiim do vykonu ptislusnymi kroky zasahovat a zlepSovat ho.

Urceni odmény. Pracovni hodnoceni pomaha pii rozhodovani o zvySeni mzdy.
Rada firem zvysuje platy a udéluje odmény na zakladé parametrt, které se uréuji
pravé na zakladé pracovniho hodnoceni.

Rozhodovani o pracovnim zafazeni. PovySeni, pfefazovani i pteloZeni na
podiadnéjSi misto se rovnéz zakladd na vysledcich (jizZ zndmych nebo pouze
predpokladanych) vykonané prace. PovySeni byva casto odménou za préci jiz
vykonanou.

Odborna ptiprava a potieby rozvoje. Spatny pracovni vykon miize znamenat i
potiebu zvySeni kvalifikace. Stejné tak dobry vykon muiZe upozoriiovat na
skryty potencial, které¢ho je tfeba vyuzit a tvotive jej rozvijet.

Planovani pracovniho postupu a rozvoje. Zminénd zpétna vazba fidi 1 rozhodnuti
o konkrétnich moZnostech volby povolani.

Nedostatky ve vybéru pracovnikii. Dobry nebo Spatny pracovni vykon naznacuje

1 dobrou ¢i nedostatecnou praci pracovnikli personalniho odd¢leni.

“’PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymt a firem. 2011. s.69.
2 BELOHLAVEK, F. Management. 2001. 5.373.
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e Informaéni nepfesnosti. Spatny pracovni vykon mize byt zavinén i chybami v
informacich pracovni analyzy, persondlnich plani ¢i  jinych soucasti
informacéniho systému persondlniho managementu. Prace s témito nepfesnymi
informacemi miize vést k nesprdvnym rozhodnutim v otdzkach vybirani,
odborné pfipravy nebo propusténi zaméstnancti.

e Chyby v rozvrzeni prace. Spatny pracovni rozvrh miize byt piiznakem $patné
pojatého rozvrzeni prace. Pracovni hodnoceni pomaha tyto chyby rozpoznat.

e Stejnd pracovni prilezitost. Pfesné pracovni hodnoceni, které skutecné praci
hodnoti, zajistuje, Ze interni rozhodnuti o umisténi pracovnikii nebudou
diskriminujici.

e Vngjsi vlivy. Nékdy je pracovni vykon ovlivilovan faktory mimo pracovni
prostiedi, jako jsou napf. rodina, finan¢ni situace, zdravi ¢i jiné soukromé
zalezitosti. Pokud jsou tyto faktory v hodnoceni uvedeny, mize personalni

odd¢leni pfisluSnému zaméstnanci pomoci i v této oblasti.

2.6.2 Cil hodnoceni

Zakladnim cilem hodnoceni je spravedlivé - co nejobjektivnéji — zhodnotit vykon
pracovné profesni role pracovnika, coz vytvaii pfedpoklady pro vyuziti jeho kvalifikace
v z4jmu organizace i pro jeho pracovni perspektivu (motivaci, pracovni vykon, kariéru a
stabilizaci). Zjistit, do jaké miry pracovnik zvladd pozadavky dané profesiogramem
svého pracovniho mista, seznamit pracovnika s rozvojem podniku i1 jeho moznou
perspektivou, zjistit zajem o jeho perspektivu v ramci organizace. 2
Dil¢i cile hodnoceni mohou byt rtizné, dle situace v podniku, podle toho, k ¢emu ma
hodnoceni slouzit (periodické, pied restrikci podniku, pfed ocekavanym rozvojem -
rozSifovanim, pted reorganizaci, pied zpracovavanim kariérovych plana atp.).
Proto i dil¢i cile mohou byt rizné modifikované a mohou mit rizny obsah. Mezi
nejéastéjsi patid: *°

e zlepsit stavajici pracovni vykon

e ziskat informace o nazorech pracovnika, jeho postojich a hodnotach

“BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 383.
% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii. 2009. 5.194-196.

23



e ziskat informace o odezvé a plnéni nékterych opatieni organizace

o ziskat podklady pro rozmistovani (pifevedeni na jinou praci, pfeloZeni na nizsi
funkci)

e identifikovat a ziskat kandidaty na povyseni nebo dalsi vzdélavani

¢ identifikovat vzdélavaci potieby

e zlepSovani vztahu mezi vedenim a pracovniky

¢ informovani pracovnikii 0 podnikovych zménach a jejich disledcich pro né

e poradit se s pracovniky o pracovnich problémech

e poradit pracovnikiim v osobnich problémech

e 7zjistit pracovni a socidlni potieby pracovniki

e ov¢rit si informovanost pracovnikll

e presvédCit se o spravnosti podnikové personalni politiky a U¢innosti
personalniho fizeni

e ov¢tit dopady a ucinnost podnikové kultury

ror

e ove&fit motivaéni 0¢innost odmeénovani

Podle cile a zpiisobu provedeni délime hodnoceni mé rizné formy. Nejcastéjsi jsou

nasledujici: 3

e Hodnoceni pribézné (kazdodenni) - je provadéno neoficidlng, pfimym
nadfizenym, je zaméfeno na pribézny pracovni vykon, slouzi jako jeden z
fidicich prvkl pti vedeni lidi, mélo by mit motiva¢ni podtext (ne demotivaéni),
ma vychovny charakter; formou denniho hodnoceni je i kontrola prace nebo
pracovniho vykonu. Mélo by slouZit i jako oboustranna zpétna vazba. Je
vétSinou Ustni.

e Hodnoceni pfilezitostné - je vétSinou vyvoldno okamzitou potiebou, a to bud’
pracovni, nebo pracovnépravni. Tedy napt. jako zavér urcité pracovni etapy
(ukonCeni montaze, ukonceni ¢innosti pracovniho tymu, pfed ocekavanymi

organiza¢nimi zménami,...). MZe byt ustni 1 pisemné.

*' KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii. 2009. 5.202—203.
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Hodnoceni ucelové - vétSinou se provadi na vyzadani persondlniho utvaru,
vedeni podniku nebo kompetentnich mimopodnikovych organt. Provadi se pfi
ukonceni pracovniho poméru, pfed pievedenim na jinou praci, pfed povySenim
atp. pisemnou formou.

Hodnoceni systematické (periodické) - provadi se pravidelné s periodou v
podniku obvyklou, vétSinou na zadklad¢ standardizovanych postupti a podle

piesné stanovenych kritérii.

Hodnoceni miizeme ¢&lenit i na: >

Hodnoceni individualni - ptestoze je obvyklé, nazory na jeho ti¢innost se rizni.
Je mu vytykan demotivacni charakter, konfliktovost, neucinnost, nakladnost, i
skute¢nost, Ze neodpovidda modernim forméam fizeni. (Vyjimkou je pochopitelné
hodnoceni ucelové, event. i piilezitostné.)

Hodnoceni kolektivni - ziskdva si zastance v tom, Ze odpovida soucasnému
tymovému organiza¢nimu trendu (organizace ,.kvét“ apod.). Bezprostredni

hodnoceni probiha kazdodenné na pracovisti, i formou sebehodnoceni.

Dalsi clenéni, o kterém se stile diskutuje, je otevienost zavérii hodnoceni viici

pracovnikovi. Z tohoto pohledu mizeme mluvit o téchto formach: 3

Hodnoceni oteviené - je takové, kde zaznamy jsou pifistupné hodnocenym a
hodnoceni je podepisuji. Ma mnoho vyhod pfed hodnocenim uzavienym — viz
dale.

Hodnoceni uzaviené - je v podstaté hodnoceni, jehoZ zaznam je pro vyplnéni
tajny, tudiz pracovnikovi nedostupny. Vyhodou je Ze hodnotitel¢é mohou byt
jednozna¢ni v hodnoceni a nemusi se obavat nasledného zhorSeni pracovnich
(nékdy 1 osobnich, event. rodinnych) vztahli. Nevyhodou je podeziravost
zamestnancu (,,blthvi, co tam napsali*), nemoznost projednat ndpravna opatieni,
hodnotici proces nemize pomoci pracovnikovi (a tudiz 1 podniku) zlepSovat

vykon atd.

** KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdroji. 2009. 5.205-206.
3 PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymi a firem. 2011. s. 72.
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2.6.3 Méritka pracovniho vykonu

Hodnoceni vykonané prace se neobejde bez spolehlivych métitek pracovniho vykonu,
ktera, maji-li byt efektivni, museji byt spolehlivd, snadno pouzitelnd a museji
zaznamenavat klicové ¢innosti pracovniho vykonu, které urcuji jeho podstatu.
Zakladem validity (spolehlivosti) hodnoceni je soustava kritérii, ktera jsou pro danou
pracovni funkci rozhodujici** Musi vychézet z popisu a analyzy prace a musi byt
adekvatni 1 form¢ a Ucelu hodnoceni. Chceme-li tedy posuzovat vykon nékterého
pracovnika, musime zvazit, ktera kritéria jsou jeho praci a pracovnimu postu piiméiena.
Jind kritéria budou platit pro vrcholovy management a jind napi. pro odborné
pracovniky. Kritéria je tedy nutno stale podrobovat kritické analyze a na jejim zakladé¢
je prubézné piizpltisobovat. Méla by byt jednoznacna, nezpochybnitelna, pokud mozno
meéfitelnd, event. porovnatelnd, objektivni, spolehlivé a vypovidajici. »
Kritéria mizeme délit na obecna (ta, ktera plati pro vSechny pracovni funkce) a
specialni, pfizpiisobend konkrétni pracovni funkci, ¢innosti (nebo Skupiné funkci,
¢innosti). 3
Pokud ma hodnoceni slouzit pro personalni ftizeni, sleduji se vétSinou znalosti,
do ¢tyt okruhtl, podminujicich nebo vyjadiujicich pracovni uspésnost:

e 0sobnostni vlastnosti a schopnosti, nezbytné pro vykonavani dané funkce

e kvalifika¢ni parametry a chovani v prubéhu pracovni ¢innosti

e pracovni vykonnost a vysledky pracovni ¢innosti

e interpersonalni orientace a celkovy styl

**BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 374.
*® BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 374.
% BELOHLAVEK, F. Management. 2001. s. 374 — 375.
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2.7 Odménovani

Hlavni obecnou zasadou odmeénovani prace v trzni ekonomice je trzni GspéSnost prace.
Cim vice budou vyrobky a sluzby na trhu Zadangjsi, tim vétsi budou trzby z prodeje
vyrobku a sluzeb tim vice se budou moci zvySovat mzdy, spolecensky prospéch se tim
zvysuje. 3
V ramci trzni tspé$nosti je nutno rozlisSovat:

e jakost prace: kvalita, zmetky

e namahavost prace: fyzicka préce, lehka, tézka; dusevni prace, jednoduché tkony

Vv administrativé az prace treditele
e druh prace (kvalifikovanost): zakladni, stfedni, vysokoskolské

e mnozstvi prace: pocet hodin, pocet vyrobku

Neékteré prace jsou vykondvany uplné nebo casteéné bez fungovani trzniho
mechanismu. Jde napiiklad o:

e préaci lékart

e Ucitell na statnich Skolach apod.

Za vykonanou praci je vyplacena odména — mzda.

Do mzdy a platu se nezahrnuje: mzda ani plat za praci piesCas, ptiplatek za praci ve
svatek, za nocni praci, za praci ve ztizeném pracovnim prostiedi, za praci v sobotu a v
ned¢li.

Minimélni mzda je nejnizsi pfipustnd vySe mzdy, platu nebo odmény z dohody. Plati
jako jedind mzdové veli¢ina pro zaméstnance v organizacich podnikatelské sféry, v
nichz se uplatiuje kolektivni vyjednavani o mzdach. Znamena to, Ze zaméstnavatel

muze urcit napf. vysi minimalni mzdy.

*"KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii. 2009. 5.281-297.
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Mzda*®
e Penézitd plnéni nebo plnéni penczité hodnoty (naturdlni mzda) poskytovana
zamé&stnavatelem zaméstnanci za praci, a to podle jeji slozitosti, odpovédnosti
a namahavosti, podle obtiznosti pracovnich podminek, pracovni vykonnosti
a dosahovanych pracovnich vysledki. Mzda nesmi byt niz§i neZ minimalni
mzda.
Plat®
e Je podle zédkoniku prace pené¢zité plnéni poskytované zaméstnanci za praci pro
zameéstnavatele, kterym je stat. Za plat se nepovazuji plnéni poskytovana podle
zvlastnich ptredpisit v souvislosti se zaméstndnim, zejména ndhrady mzdy,
odstupné, cestovni ndhrady a odména za pracovni pohotovost. Plat nesmi byt

niz8i nez minimalni mzda.

** KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojti. 2009. s. 288.
¥ KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii. 2009. s. 288.
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3 Analyza soucasného stavu

V této kapitole popisuji vysledky analyzy, kterou jsem provadéla v Komunikac¢nim
centru CP a.s. v dobé od listopadu 2011 do biezna 2012. Na vysledky analyzy navazu

v kapitole 4 Vlastni navrhy feSeni.

3.1 Charakteristika CP

V nésledujicich tfech bodech popidu zakladni charakteristiky CP a.s. Primarng jsem

¢erpala z volné dostupnych informaci, predevsim z vyroc¢nich zprav spole¢nosti.

3.1.1 Ceska pojistovna a.s. obecné

Ceska pojistovna a.s. je univerzalni pojistovnou v Zivotnim i neZivotnim pojisténi. Od
znovuzavedeni konkurenc¢niho prostiedi v roce 1991 je nejvétsi pojistovnou na ¢eském
pojistném trhu. Ceskd pojistovna a.s. poskytuje jak individualni Zivotni a neZivotni
pojisténi, tak 1 pojiSténi pro malé, stfedni a velké klienty v oblasti primyslovych a
podnikatelskych rizik. Ptiblizn€ 5 200 zaméstnanct a 6 000 obchodnich zastupcl se na
70 agenturach a vice nez 700 obchodnich mistech stard o co nejvétsi spokojenost
klientd.

Ceska pojistovna a.s. je zakladajicim a aktivnim &lenem Ceské asociace pojistoven a
Ceské kancelafe pojistitelt.

Ceska pojistovna a.s. ma dlouhou a bohatou tradici. Je nejstar§im pojistovacim ustavem
v Ceskych zemich a pravni nastupkyni Prvni ¢eské vzajemné pojiStovny, zalozené v
roce 1827. Soucasti plivodni Statni pojisStovny byla do roku 1969, kdy doslo na zakladé
teritoridlniho principu k rozdéleni na Ceskou statni pojistovnu a Slovenskou statni
pojistovnu. Ceska pojistovna a.s. byla zaloZena Fondem narodniho majetku Ceské
republiky zakladatelskou listinou ze dne 28. dubna 1992 a vznikla zépisem do
obchodniho rejstiiku dne 1. kvétna 1992. Akcie spolecnosti byly v roce 1993 uvedeny
na hlavni trh Burzy cennych papirt Praha a.s. Z obchodovani na Burze i v RM-
Systému, a.s., byly akcie Ceské pojistovny a.s. vyfazeny v souvislosti s vykupem akcii

od minoritnich akcionait dne 31. srpna 2005.
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Aktudlng jsou na volném trhu burzy pfijaty dluhopisy vydané dne 13. prosince 2007.
Spolecné s partnerem Vereinte Krankenversicherung AG Mnichov zalozila v roce 1992
Ceska pojistovna a.s. dcefinou spole¢nost Ceskou pojistovnu ZDRAVI a.s., kterd je
dnes nejvétsi pojistovnou v oblasti soukromého zdravotniho a nemocenského pojisténi.
V listopadu 1997 odkoupila Ceska pojistovna a.s. 50% podil od Vereinte
Krankenversicherung a stala se stoprocentnim akcionafem Ceské pojistovny ZDRAVI
a.s., v roce 1994 Ceska pojistovna a.s. zalozila Penzijni fond Ceské pojistovny a.s.,

ktery nabizi penzijni piipojiSténi se statnim pirispévkem.

Dalsi vyznamnou dcefinou firmou Spole¢nosti je CP INVEST investiéni spole¢nost a.s.,
pusobici na trhu kolektivniho investovani od roku 1991, piivodné pod nazvem KIS a. s.
kapitalova investi¢ni spole¢nost Ceské pojistovny. Za dobu svého ptisobeni se CP
INVEST stal jednim z nejvétsich a nejrychleji rostoucich spravct podilovych fonda v
Ceské republice. Po obdrzeni regulativnich povoleni dne 17. ledna 2008 vstoupila v
ucinnost Smlouva o spolecném podniku (Joint Venture Agreement), podepsana 10.
Servence 2007 mezi Assicurazioni Generali a PPF Group N.V. Skupina Ceské
pojistovny je nyni soucasti jedné z nejvétSich pojiStovacich skupin ve stfedni a
vychodni Evropé€. Generali PPF Holding je vlastnén z 51 % spolecnosti Generali Group

a ze 49 % spolecnosti PPF Group.

Ceska pojistovna a.s. je akciovou spolednosti podnikajici v pojistovnictvi v souladu s
pfislusnymi ustanovenimi obchodniho zakoniku a zdkona o pojiStovnictvi. Zakladni
kapital spolecnosti ¢ini 4.000.000.000 K¢ (slovy: c¢tyfi miliardy korun ceskych).
Zakladni kapital spoleCnosti je rozdélen na 40 000 (slovy: ctyficet tisic) kust
kmenovych akcii na jméno o jmenovité hodnoté po 100 000 K¢ (slovy: jednostotisic

korun ¢eskych), vydanych v zaknihované podobé¢. S kazdou akcii je spojen jeden hlas.
U akcii na jméno vydanych spolec¢nosti v zaknihované podobé nahrazuje seznam

akcionafti vedeny spole€nosti pfislusna evidence zaknihovanych cennych papirit vedena

podle pfislusného pravniho ptredpisu.

30



3.1.2 Akcionarska struktura spole¢nosti

Ceska pojistovna byla k 30. zati 2010 soudasti koncernu, v némz je hlavni holdingovou
spolecnosti zastfesujici celou strukturu ptislusSného koncernu spolecnost Generali PPF
Holding B.V.; kone¢nou osobou ovladajici emitenta je pak Assicurazioni Generali
S.p.A., ktera disponuje 51% podilem na hlasovacich pravech spojenych s akciemi
spole¢nosti Generali PPF Holding B.V. (49% podilem pak disponuje Spolecnost PPF
Group N.V.). Spole¢nost Ceska pojistovna a.s. neni zavisla na jinych spole¢nostech ve

Skupin€. Jedinym akcionarem Spolecnosti je CZI Holdings N.V.

3.1.3 Ekonomicky vyvoj a konkurence

Ekonomicky vyvoj spole¢nosti CP a.s., podle predepsaného pojistného se stale da
hodnotit jako velmi stabilni. Z vyro¢nich zprav od roku 2001 — 2010 vyplyva

nasledujici:

Tabulka 1: Pfedepsané pojistné a podily na trhu

predepsané
rok pojistné pr“'edepsavné pf'edepsané podil  na|podil  na
celkem pojistné ZP | pojistné NZP |trhuvZP |trhu v NZP
2001 |31 mld K¢ 12 mld K¢ 19 mld K¢ 42,3% 37,4%
2005 |40 mld K¢& 15 mld K¢ 25 mld K¢ 33,40% 37,4
2010 |[38,2 mld K¢& 15,7mld K¢ |21,5 mld K¢ 22,20% 28,20%

Zdroj: Vyroéni zpravy CP a.s. z let 2001 - 2010, upraveno K. Pokorna

V priibéhu 10 let je znat pokles predeviim v podilu na trhu ZP i NZP. Nicméné podle
vyse predepsané¢ho celkového piedpisu pojistného je vidét, Ze pojistovna v této sfére
neklesd. Doslo 1 ke zmén¢ ratingu, kdy v roce 2001 byl rating spolecnosti A-, v roce
2010 byla spole¢nost ohodnocena A+.

Pokles podilu na trhu je vysvétlitelny diky nové vznikajici konkurenci na pojistném
trhu. Diky novym trendlim pojiSténi on-line vznikaji nové pojistovny typu Direct apod.
Nejveétsi konkurenci z kamennych pojistoven je pojisStovna Kooperativa a Allianz.
Vzhledem Kk tomu, Ze Vv dneS$ni dobé neni mozné uplatnit vyrazny produktovy nebo

cenovy rozdil mezi pojiStovnami, téméet vSechny pojistovny sazi na odliSnost a
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konkurenéni schopnost ve zlepSovani svych sluzeb. Tzn. rychlost likvidace, jednodussi

a rychlejsi sjednani nové smlouvy, on-line zmény a dalsi.

3.2 Organizaéni struktura CP

Tato kapitola pojednava o organiza¢nim fadu, organizacnich strukturach a o

organizacnich schématech Spolecnosti.

3.2.1 Vyiatek z organiza¢niho ¥adu CP

Organizaéni ¥ad CP a.s. stanovuje organiza¢ni &lenéni spoleénosti a zékladni postupy
fizeni a jeji Cinnosti. Schvaleni predstavenstvem spolecnosti podléhaji tyto zmény
organiza¢niho fadu:

a) vznik, zruSeni, sloueni a zmény nazvl funkci generalni feditel, naméstek, vrchni
feditel,

b)zmény kompetenci generdlniho teditele, naméstka a  vrchniho feditele,
¢) zména organizaéni struktury vyzadujici zménu organiza¢niho schématu - Zakladni
organizacéni struktura Ceské pojistovny a.s.

d) zfizeni a zruSeni organiza¢niho utvaru, tseku.

Zmény organizaéniho fadu CP a.s., které nepodléhaji dle vyse uvedeného schvéleni
pfedstavenstvem je opravnén schvalovat generdlni feditel. Generalni feditel schvaluje

zmény organiza¢niho fadu CP a.s. na doporuceni porady vedeni.

Generalni feditel a naméstek pro sluzby klientim jsou opravnéni v ttvarech ve svych
fidicich plisobnostech svym samostatnym rozhodovanim ménit organizacni fad, a to tak
ze v uvedenych organiza¢nich Utvarech mize zfizovat, ménit, sluCovat, pfejmenovavat a

rusit organizacni utvar "tym" véetné zfizovani nebo ruseni pozice vedouciho tymu.

Ostatni ndméstci jsou opravnéni ve své fidici plisobnosti navrhnout zfizeni, zménu,

slouceni, pfejmenovani a zruSeni organizac¢niho utvaru "tym" generdlnimu tediteli.

Generalni feditel zajiStuje vydani zmén organizacniho fadu schvélenych dle ¢l. 4 odst.

2) a 3) vnitropodnikovou normou. Organizaéni ¥ad CP a.s. je schvalovan a vydavan v
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souladu pifikazem generdlniho feditele definujici postup pii piedkladani névrhd na

organiza¢ni zmény ve spolecnosti.

Vsechny vnitini predpisy spolecnosti musi byt v souladu s platnymi pravnimi piedpisy,

stanovami a s organiza¢nim fadem CP a.s.

3.2.2 Organizaéni struktura CP a.s.

Obrazek 1: Organizaéni struktura CP a.s.

Valna hromada

Dozor¢i rada Viybor pro audit
Pfedstavenstvo
Vykonny feditel
(Generalni feditel)
Naméstek pro CRM a Naméstek pro retailovy \ Names:tekpvro' . Naméstek pro Sluzby
marketing obchod prumyslove pojsténi a klientdm
zajisténi
Néméstek pro SME a Néméstek pro IT a Naméstek pro financni N?)Tt?}fse:f?zr:?‘;ﬁigcgl Naméstek pro fizeni
obchod systémovou architekturu fizeni P pobockové sité

pasiv

33



3.2.3 Organizacni schéma pro utvar Sluzby klientiim a iiseku Komunikaéniho

centra

Obrazek 2: Organizacni struktura Gtvaru Sluzby klientim

Naméstek

Sluzby klientdm

Likvidace - Retail
Vrchni feditel

Likvidace primysl.
pojisténi
Vrchni Feditel

Usek ekonomicky
Vrchni feditel

Usek rozvoje sluzeb
klientiim
Vrchni Feditel

Spravy pojisténi a
plateb
Vrchni Feditel

centra
Vrchni feditel

Usek Komunikaéniho

Referat Stiznosti
Vedouci referatu

Odbor Komunikacéni centrum

Odbor Komunikaéni centrum

Odbor metodiky

Referat dispecerského

Pardubice Pardubice Komunikaéniho centra Ffizeni a analyz
Reditel odboru Reditel odboru Reditel odboru Vedouci referatu
I I
1x Zachranny tym 2x Outb’oundovy Prolektf)vy Tym analytikd
H ZP i tym H manazer

1x Zachranny tym
- NZP

2x Super Sales
- tym

4x S28 tym
(servisni tym) NZP

2x S28 tym
(servisni tym) ZP

L | 3x Speciélni tym

Operatofi

3x Super Sales
tym

2x Zachranny tym
ZP

2x Zachranny tym
NZP

| | 1x Specialni tym

4x S28 tym
(servisni tym) NZP

1x 525 tym
(servisni tym) ZP
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Referat kvality
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3.3 Mzdovy a motiva¢ni systém v&etné benefitti pro zaméstnance CP

a.s.

Kromé zakladniho mzdového odménovani, které se lisi od dle vykonavané prace a
pozice maji v§ichni zaméstnanci narok na mimo mzdovy benefit.

Obecné plati, Zze mzda je rozd€lena na pevnou mzdovou slozku dle tarifni tfidy +
pohyblivou slozku mzdy, kterd mize byt mesi¢ni nebo kvartalni. U manazerskych pozic
figuruje navic ro¢ni bonusova slozka, které je hodnocena dle celofiremnich KPI's.
Krom¢ zakladni mzdy ptislusi zaméstnancim 1 mzda nebo nahradni volno za praci pies
¢as (§114 Zakonik préce ¢. 262/2006 Sb.); mzda, ndhradni volno nebo nahrady mzdy za
svatek (§115, Zakonik prace ¢. 262/2006 Sb.); mzda za no¢ni praci (no¢ni operatofi,
kteti zajistuji sluzby v KC - §116, Zakonik prace ¢. 262/2006 Sb.); mzda za praci
v sobotu a v nedéli (operatofi, ktefi maji sluzby pro zajisténi provozu KC — 7 dni
v tydnu, 24 hodin denné - § 118, Zakonik prace ¢. 262/2006 Sb.)

V této kapitole popisuji soucasné benefity, které jsou platné k 1.1.2012 a jsou to
benefity platné pro viechny zaméstnance CP a.s. Daji se rozdélit do 4 skupin. Tyto
benefity jsou platné pro viechny zaméstnance, kteii jsou v pracovnim poméru s CP a.s.
Jednotlivé druhy benefitli, které jsou zatazeny do konkrétnich skupin, jejich mozZné
vyuZiti a pravidla pro jejich pouZivani.

1. skupinu tvoii benefity, které miizeme nazvat jako Zakladni benefity — jedna se o
klicové firemni benefity, které jsou vramci Zakoniku prace nebo nad jeho
rdmec, udava to napt. Kolektivni smlouva

e Dovolend navic — 5 dni navic tzn. celkem 25 dnu/kalendaini rok;
automaticky benefit, zaméstnanec si nezada

e Prispévek na stravovani — hodnota stravenky ve vysi 80 Kc&/den;
ptispévek zaméstnavatele je ve vysi 55%; automaticky benefit;
zaméstnanec si nezada; protoze se jedna o nepenézni plnéni, fidi se §6
odst. 9 pism.b - Zakon 0 dani z ptijmu.

e Poskytovani nealkoholickych néapoji - nepenézni plnéni §6 odst. 9
pism.c - Zakon 0 dani z pfijmu — na vSech lokalitach a pracovistich jsou

k dispozici zdarma barely s pitnou vodou.
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Pracovni volno s ndhradou mzdy — 2 dny/rok; jedna o volno, které se
dano Kolektivni smlouvou; zaméstnanec zada pres aplikaci Dochazka
(el.podoba), podléha schvaleni ptimého nadtizeného

Jednorazova odmeéna pifi odchodu do dichodu — odména nalezi
pracovnikovi dle Kolektivni smlouvy; jednd o odménu ve vysi 10 — 100
tisic K¢ dle délky pracovniho poméru. Podminka je zaméstnanec je na
HPP a ve firm¢ je min 3 roky nepfetrzité

Penzijni pfipojisténi — mésicni pfispévek zaméstnavatele pro
zaméstnance ve vysi 300 — 1500 K¢ mésiéné dle délky pracovniho
poméru a véku. Podminka je zaméstnanec je na HPP a ve firm¢ je min 3
mésice, dal§i podminkou je smlouva penzijniho pojisténi u PF CP
Penzijni pfipojisténi — jednorazovy prispévek — piispévek ve vysi 1- 6
tisic K& podle odpracovanych let v CP a.s. automaticky vyplacené ve
mzdé€. Podminka je zaméstnanec je na HPP nejméné 1 rok a smlouva je u
PF CP

Mimotadnd socialni situace — dle Kolektivni smlouvy je mozné dostat
nenavratny finanéni dar podle rozhodnuti VR (vrchni feditel) tiseku

lidskych zdroj

2. skupinu benefiti tvoii tzv. Produktové benefity- jedna se o slevy ¢i piispévky na

produkty holdingu PPF Genereli

DIAMANT — sleva 30% na tirazové pojiSténi; vyssi naspoiena Castka pii
doziti 0 10 - 20%; 333 K¢ /mésic s participaci zaméstnance 150/250 K¢;
podminkou je pracovni pomér nejméné 3 meésice

SLUNICKO Plus — sleva 30% na trazové pojisténi a vyssi naspofena
Castka (jedna se pojisténi pro deti a mladez do 18 let); podminkou je
pracovni pomér nejméné 3 mésice

MULTIRISK — 15% sleva na pojisténi Multirisk, pocate¢ni nulové
naklady; podminkou je pracovni pomér nejméné 3 mésice

Pojisténi majetku a odpovédnosti za Skodu — 40% sleva na pojisténi
stavby a domacnosti; sleva se vztahuje i na pojisténi odpovédnosti za

Skody; podminkou je pracovni pomér nejméné 3 mésice
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Povinné ruceni a Havarijni pojisténi — 40% sleva; podminkou je pracovni
pomér nejméné 3 mesice

Cestovni pojisténi pro zaméstnance — pojisténi typu rekreacni sport
s izemni platnosti svét; pojistné 100 K&/ rok; podminkou je pracovni
pomér, uzaviené nezivotni pojisténi; od 1.1.2012 je mozné za stejnych
podminek i ceny sjednat cestovni pojiSténi pro rodinné piislusniky
(manzel/manzelka ve spolecné domacnosti; déti do 26 let véku Zzijici ve
stejné domécnosti)

Urazové pojisténi pro zaméstnance — tUrazové pojisténi pro piipad
trvalych nésledki a piipad smrti; toto pojisténi je automatické a je
odecitano pravidelné z mesi¢ni mzdy ve vysi 23 K¢/mésic

LADY Plus — podpora prevence a pojisténi nejcastéjSich karcinomi u
zen — trvald sleva 25% + 10% v ptfipadé preventivni prohlidky;
podminkou je pracovni pomér nejméne 6 mésicl

PREMIA karta CP- jedné se o specialni kreditni kartu, kterd umoZiiuje
zaméstnanctim CP a.s. zlevnit ¢ si uplné uhradit své pojisténi u CP a.s.;
pfispivat si na penzijni pfipojisténi u PF CP, nebo si zlevnit &i tiplné
uhradit poji§téni regulaéniho poplatku pii pobytu v nemocnici u CP
Zdravi + az 10% slevy u vybranych obchodnikii; podminkou je pracovni

pomeér nejméné 3 mésice; zaméstnanec nesmi byt ve vypovédi

skupinu tvoii benefity, které je mozné vyuzit pro svllj Volny ¢as — jedna se o

slevy ¢i prispévky v oblasti sportu, kultury a zdravi

Sportovni aktivity — CP a.s. ve spolupraci s odborovou organizaci
portéadaji 2x ro€né€ sportovni hry (zimni a letni); dle kolektivni smlouvy je
mozné se ucastnit na aktivité, kterd je hrazena dle danych propozic; u
sportovnich her je mozné cCerpat volno urceni ke sportovnim hram;
podminkou je schvaleni nadfizenym a pracovni pomér

CP LIGA — moznost uéasti na squashové, badmintonové a tenisové lize
s nulovym registracnim poplatkem; podminkou je pracovni pomér
Prispévek na kulturni akce — piispévek ve vysSi 400 Kc&/rok na
zaméstnance; podminkou je potfaddani kulturni akce v organizacni sloZce,

do které zaméstnanec spada
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Rodinné dny

Prispévek na détsky tabor

4, skupinu tvoii benefity Nabidka u partnerti — jedna se o slevy a sluzby tfetich

stran:

Program Multisport - Sportovni a relaxa¢ni program pro zaméstnance
nabizejici 40 sportovnich a relaxacnich aktivit ve vice nez 300 zatfizenich
po celé CR

Balance Club Brumlovka - Clenstvi za zvyhodnéné ceny v modernim
wellness a fitness klubu

slevy ve vybranych restauracich- Alakarte - pestry systém slev v 54
prazskych restauracich

Bomton Studia, a.s. kadefnickd a kosmeticka studia -10% sleva na
kadeinické sluzby, kosmetickd oSetfeni, manikaru a pedikiru ve vSech
studiich Bomton

Studio Vinohrady sport academy - 20% sleva pii zakoupeni permanentky
na 10 nebo 20 vstupt do konce roku 2011.
Prvni lekce zdarma!

Bikram Yoga Prague - 15% sleva na veSkeré piedplatné
30% sleva na zakoupeni ro¢niho €lenstvi (plati do 30.11.2011- nové 1 na
Pankraci)

Jazykova Skola Lexis - 15% sleva na kurzy pro vefejnost a pro
pomaturitni studium, pro rod. pfislusniky 5% sleva na ucebnice a
literaturu

slevy na zajezdy cestovnich kancelaii - Slevy na zijezdy vybranych

cestovnich kancelafi v rizné vysi az 20% z ceny zajezdu
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3.4 Charakteristika Komunikaéniho centra CP a.s. a jeho motivaéni

systém, hodnotici systém pro operatory KC CP a.s.

V této kapitole popisuji obecné fungovani Komunikac¢niho centra, hodnoceni a motivaci
zamestnancl - primarn¢ operatori. Caste¢né osvétluji i problematiku naborii a adaptace
operatori v prvnich meésicich od nastupu do CP a.s. V neposledni tad¢ popisuji

konkrétni odménovani a hodnoceni kvality prace operatorti.

3.4.1 Komunikaéni centrum

Komunika¢ni centrum CP a.s. (dile jen KC) je jednim zklicovych usekii v atvaru
Sluzeb klientim. KC bylo zalozeno roku 2003 v ramci centralizace a modernizace celé
Ceské pojistovny. Cela vize KC je stavéna jako kontaktni misto pro klienty, které
poskytuje kvalitni a rychly servis feSeni potieb klientd. Déale KC plni funkci
alternativniho distribu¢niho kandalu pro prodej pojisténi.

Od roku 2003 fungovalo ve dvou lokalitich Praha a Brno. V roce 2005 doslo
k prestéhovani prazské lokality do mésta Pardubice. Od roku 2006 se do KC
implementovala metoda prodeje nazvana S2S — Service to Sales (piimy prodej na
servisnim pfichozim hovoru).

Provozni doba KC je non-stop. 7 dni v tydnu, 24 hodin denné. Veskeré sluzby KC jsou
poskytovany v &ase PO — PA 07:00 — 21:00; od 21:00 do 07:00 a o vikendech jsou
poskytovany zakladni informacni sluzby.

KC je multifunk¢ni obsluzné a distribu¢ni misto. Naplii prace operatorti se da rozdélit
do 4 skupin:

- servisni obsluha klienth - tzn. pozadavky, které se tykaji registrace
$kodnych/pojistnych udalosti z Zivotniho pojisténi (ZP) a neZivotniho pojisténi
(NZP); dotazy a pozadavky spojené se spravou smlouvy a plateb tzn. i veskeré
zmény na smlouvach ZP a NZP

o obsluha pfichozich (inbound) hovori od klienti — tzv. Bila linka
841114114

o zpracovavani klientskych pozadavkt zaslanych e-mail, faxem

o zpracovavani klientskych pozadavku pisemnou formou (tedy standardné

postou); veSkeré dokumenty jsou prevedeny do digitalizované podoby

39



- obchodni ¢ast — tato Cast se da rozdélit na piichozi a odchozi aktivity; na
ptichozich hovorech, které iniciuje sam klient, probiha tzv. S2S (Service to
Sales); jedna se o nabidku produktu CP v hovorech, které operator kvalitné
odbavi a vyfesi; druha Cast je v principielné odlisnd. Operator iniciuje odchozi
volani smérem ke klientovi. Na zéklad¢ telefonické databaze je klientovi
nabizen produkt CP. Jedna se vétsinou o reakci na momentalni Zivotni situaci

klienta nebo na zéklad¢ jiné marketingové kampang.

Obrazek 3.: Princip S2S

T Regeni Identifikace
R% aznikvolado poZadavku obchodni

/9 Klienta prileZitosti
poZadavkem operatorem

Zdroj: interni material KC CP a.s., upraveno Pokorna K.

Zaplaceni
Osloveni Uzavieni prvniho
Klienta pojistné pojistného

aobdrZeni
dokumenttl

nabidkou smlouvy

- zachranna ¢ast — operatofi zachranny tymt maji na starosti komunikaci s klienty
Vv pfipadech, kdy ma klient na své smlouvé dluh nebo pozadal o storno smlouvy,
plati opét pro ZP i NZP

- ostatni — tato Cast popisuje ryze servisni ukoly, které jsou vykonavany bud’ pro
specifickou skupinu klientd, nebo se tym operatorti zabyva specidlni ¢innosti.
Jedna se o VIP klienty v podobé dealerti, makléii nebo podporu obchodni
sluzby CP. Pro tyto tymy jsou upraveny procesy a postupy napf. jiné ovéfovani
klienta, jiné lhiity pro vytfeSeni apod.

Ve specidlnim tymu déle informacné podporujeme i dcefiné spolecnosti v ramci
PPF Holding (CP Zdravi, PF Ceské pojistovny, Home Credit)

Dal8im specidlnim tymem je tym, ktery se zabyva klientskou spokojenosti. Na
zaklad¢ sofistikované vytvorenych dotaznikil, urenych pro ptimé dotazovani na

klientskou spokojenost, komunikuje operator s vybranym klientem.
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Klientska spokojenost je métena v CP a.s. metodou NPS (Nett promoter score),
tzn. Ze zjiStujeme, jak by klient na zakladé své klientské zkuSenosti doporucil

CP a.s. Hodnoti se na $kale od 1 do 5, kdy 1 je nejlepsi a 5 nejhorsi.

3.4.2 Komunikaé¢ni centrum v ¢islech

KC v kalendarnim roce pfijme v priméru 2,2 mio hovort, jednd se primérné¢ o 8600
hovor v pracovnim dnu.

KC stabiln¢ plni provozni ukazatele obsluhy, které se daji vyjadfit ukazatelem
obsluznosti a Servis level, ktery métime ve 30 vtetinach. K. O. kritéria jsou: obsluznost
92%; SL je 75%. Skute¢nost v obsluznosti se pohybuje v priméru kolem 96% (tzn., Ze
obslouzime 96% klientt, ktefi volaji do CP) a v 83% piijmeme hovor do 30 vtefin.
Obdobné mnozstvi dokumentl zpracujeme 1 v oblasti netelefonnim ¢innosti, tzn. cca 2
mio dokumentt v el.podob¢. I zde se mé&fi doba zpracovani. V priméru KC zpracuje

95% vsech naskenovanych dokumenti do 3 dnil od pfijeti.

3.5 Nabor, rozvoj, odménovani a motivace v KC

Vzhledem k riiznorodosti vykonavanych ¢innosti a aktivit celého Komunikaéniho centra
je nutné mit nastaven piesny odménovaci systém a systém kontroly.
Abychom ale méli koho odmeénovat, vSe zac¢ind naborem. Jakmile jsou provedeny

nabory, vstupuje operator novacek do procesu Skoleni a rozvoje.

3.5.1 Nabor

V soucasné dobé probihaji nabory operatorti pro vSechny tymy. K tomu je patiicné
uzpusoben 1 recruitment. Proces naboru je definovan interni smérnici, kterd je vydana
odd€lenim HR, a definuje formuldfe a kontaktni osoby pro zadani vybérového fizeni.
VyhlaSeni vybérového fizeni je vétSinou formou inzerdtu na persondlnich serverech,
formou tisku nebo letdku na stfednich a vysokych Skoldch. HR ucini z obdrZenych
zivotopist predvybér kandidat. Samotné vybérové fizeni je formou assessment centra
(AC). Cely den je za Ucasti zastupce HR a vedoucich tymu, ktery si vybira zaméstnance

do svého tymu. Kazdé AC je uzplsobeno dle pozadavkii na dané¢ho kandidata a jeho
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potenciondlni pusobisté, tzn. typ tymu dle vykonavané cCinnosti. Piiklad: zakladem
kazdého operatora musi byt komunikac¢ni dovednosti, schopnost naslouchat, empatické
vystupovani a vciténi se do pocitu a zivotni situace klienta; pfi tom vSem musi
zvladnout technickou stranku — tedy znalosti spojené s PC (programy, systémy, psani na
stroji apod.). Pokud vybirame operatora do ryze obchodniho tymu, zamétfujeme se
primarn¢ na dovednosti, které jsou v pfimém vztahu s obchodnimi dovednostmi — tedy
tah na branku, drive, rozpoznat prodejni signaly. Veskeré simulace tedy uzpiisobujeme
pro danou Cinnost a provadime zde napt. prodejni rozhovory, zvladani namitek, vybér

spravného produktu pro predem definovaného klienta apod.

3.5.2 Adaptace a rozvoj

V ramci vstupniho Skoleni se vSichni operatoii novacci ucastni spolecného Skoleni
Vv délce zhruba 2 tydnd. Néaplni tohoto Skoleni jsou zaklady komunikaénich technik,
produkty a sluzby CP, zaklady systému a technologii, procesy a taktiky hovort. Jakmile
dostanou zéklad, jdou pfimo do praxe, kde si mohou dosazené znalosti a dovednosti
ovéfit. Zarovenl maji moznost i ovéfit, zda pracovni naplii pro tuto pozici jim plné
vyhovuje a napliuje jejich o¢ekavani.
Po praxi na telefonu se vraci na Skoleni, které odpovida specifickym pozadavkiim na
jejich pozici. Jedna se tedy o Skoleni odborné urcené pro kontrérni specializaci.
V dalsich mésicich setrvani v CP dostanou automaticky operatofi daldi nadstavbové
Skoleni jako je naptf. Komunika¢ni dovednosti II., Asertivita na telefonu, Emo¢ni
inteligence, Prodejni dovednosti II apod. Pokud dochazi ke zménam v procesech,
systémech, produktech, je $koleni KC pIné v kompetenci odboru Metodiky KC.
V KC existuje zékladni kariérni fad pro operatory KC. Obecny ramec:

- operator junior (cca 3 mésice)

- operator (cca 4. mésic setrvani v KC — 18. mésic)

- operator senior (18. mésic a dale)
V ramci daliiho rozvoje se operator Gidastni stazi v jinych tsecich ¢&i ttvarech CP a.s.
V ptipad¢ senior operatorii se zaméfujeme na individualni rozvoj kazdého jedince. Po
diskusi s jeho pfimym nadiizenym (VT) navrhujeme pro daného operatora smér pro
jeho dal$i rozvoj. Mizeme ho rozvijet smérem manaZzera, tzn. ze se zaméfujeme na

vedeni lidi (leadership), motivace apod. Nebo mame dalsi variantu, kdy operatora
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seniora mizeme rozvijet ve sméru specialisty tzn. snazime se volit pro néj vyssi
odborné vzdelavani v urcité oblasti jako je likvidace, metodicka ¢innost a dalsi. Vse je
vzdy konzultovano pfimo s vybranym zaméstnancem a dalsi kroky jsou v souladu a se

svolenim zaméstnance.

3.5.3 Odménovani a motivace

Operator se odménovan dle n€kolika kritérii a cely systém by se dal sestavit do
nasledujiciho obrazce.

Obrazek 4: Rozdéleni motiva¢niho systému operatortt KC CP a.s.

Motivacni systém

Linearni Zebricek

servisnich odmeén Brodaini tadmeny,

823)n0s

JUgeAO

lugAOpa|S
IuuaQ

produktivita/kvalita

Mzdovy systéem a karierni rad

IEETS
IU2Is3)y

Zdroj: interni material KC CP a.s., upraveno Pokorna K.

Zéakladnim stavebnim kamenem je zdkladni mzda, kterd je odvozena dle pozice

(operator junior, operator, operator senior) — kazdé pozici nalezi jiny zaklad mzdy
Pohybliva slozka se da rozdélit do dvou ¢asti:
- linearni Zebficek servisnich odmén — zde jsou dva vlivy; jedna se o pomér dvou
ukazateltl, které jsou v poméru 50:50

o produktivita — u kazdé ¢innosti (zpracovani dokumentu, hovor a doba po

hovoru potfebna pro administrativu) jsou stanoveny referen¢ni casy

(zpracovani dokumentu, hovor a doba po hovoru pottebna pro

administrativu). Produktivita v % se pocita dle nasledujiciho vzorce:

(Talking time + Wrap up time + Active time)/ (Log on time - tolerované

ptestavky) = produktivita v % (méfeno kazdy den)
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Vysvétlivka:

Talking time = soucet vSech Casli v daném dni, kdy operator je ve stavu
,,hovofici“ - jedna se o aktivni hovor s klientem (piichozi hovor)

Wrap up time = soucet vSech Casi v daném dni, ktery operator musi
stravit po hovoru ve stavu ,,administrativa® tzn. ¢as, ve kterém provadi
ukony mimo hovor a jsou v pfimé navaznosti na uskute¢nény hovor
Aktive time = soucet vSech Casti v daném dni, kdy je operator pfipraven
na hovor, tedy je ve stavu ,,cekajici‘

Log on time = celkovy cas, kdy je operator nalogovan v systému - tzn.
jakmile pfijde do prace ke svému PC, musi se piihlasit (logovat) a
jakmile mi skon¢i pracovni doba, provadi odlogovani

Tolerovana prestavka = pauza na ob&d + 30 minut na ostatni pauzy (pro
lokalitu Brno 1 hodina, pro lokalitu Pardubice 1 hodina 30 minut)

o index kvality - zptisob hodnoceni: Méfeno a vyhodnocovano na mésic¢ni
bazi. Vyhodnocuje se agregovand procentuelni hodnota kvality, kterd
obsahuje kvalitu hovorli a indexaci DA (procentuelni hodnota za kvalitu
hovori = hodnoceni z databdze, je vynasobena koeficientem za
chybovost pii indexaci DA). Nesplnéni tohoto kritéria bude tolerovano
v pfipad€ oficidlniho vyhldSeni kalamitniho stavu; nesplnéni bude
tolerovano v mésici, kdy tento kalamitni stav byl vyhlasen.

Kvalitu hovorti hodnoti VT dané¢ho operatora a zapisuje ji do tzv. Score
card. Za kazdy mésic hodnoti min 5 uskutecnénych hovorli u kazdého
operatora. Kvalita hovoru je vyjadfena v % a je hodnoceno dle kritérii,
jako je napft. struktura hovoru, komunikacni standardy a vécna spravnost
hovoru apod. Detailni kritéria v€etné vahy pro hodnoceni jsou umisténa
Vv priloze €. 1
prodejni odmény jSou vV navaznosti na celkovém plnéni obchodniho planu, ktery
je vyjadien ve vysi predepsaného predpisu. Operator dostane % odménu za
sjednany ptedpis; vyplaci se ve mzd¢ za dané obdobi po expiraci smluv
(expirace smluv = zaplaceni smlouvy; doba zaplaceni je do 6 tydnti od sjednéni
smlouvy; smlouva vznika zaplacenim)

odmeéna operatorovi nalezi dle tohoto klice
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Tabulka 2: Kli¢ pro odmény S2S

Plnéni individualnich cila VySe odmény (provize)
pod 60% 0%

60% - 110% Odmeéna dle % plnéni
nad 110% 110% ze ziskané odmény

Zdroj: interni material KC CP a.s., upraveno K. Pokorna

3.6 Dotazovani pracovniki

V této kapitole popisuji 2 priizkumy, které byly provedeny na tirovni celé CP a.s. a na
urovni Useku Komunika¢niho centra.

Celofiremni prizkum, pofddany externi firmou se zabyva spokojenosti zaméstnancl a
méii Engagement index.

Druhy prazkum byl potfddany metodikou KC a navazuje na hruba zjisténi z pruzkumu

potadané externi firmou.

3.6.1 Celofiremni priizkum

Na podzim roku 2011 probéhl celofiremni prizkum spokojenosti zaméstnancti, ktery
provadéla nezavisla agentura Ipsos Tambor. Kromé vySe zminéné prazkumu a jejich

vysledki pracuji s informacemi z osobniho setkani s operatory KC.

Metodologie prizkumu firmy Ipsos:
- prizkum probihal formou on-line dotazniku (distribuce do adresnych e-
mailovych schranek)
- sbérdat 31.10.-18.11.2011
- cilova skupina v utvaru Sluzeb Klientim byla ve velikosti 1472 dotaznikd,
navratnost 89,9%

- dotaznik se zaméfoval na:
o Zakladni identifikace
o Spokojenost, motivace

o Strategie firmy, komunikace, zmény
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o Firemni kultura, hodnoty

o Informace, informac¢ni kanaly

o Pfimy nadfizeny

o Tymova spoluprace

o Pracovni prostfedi, napli prace, ohodnoceni

o Kowvalita sluzeb zakaznikim

- metoda Engagement Index:
o Index Loajality
o Index Zapojeni

o Index Souladu

Engagement model — zakladni ramec
Loajalita:
- vztah k organizaci
- citit se soucasti organizace advokacie
- préni zlstat

- optimismus do budoucna

Zapojeni:
- vztah k praci
- spokojenost s praci motivace
- naplnéni praci
- néco navic

- dat to nejlepsi

Soulad:
- vztah k managementu
- dlvéra v rozhodnuti managementu
- porozuméni strategii
- podpora zmén
- vykony ve vztahu k cilim

- vztah k firemni kultufe
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Typové otazky:

Oblast Loajality:

V piistich dvou letech mam v umyslu i nadale pracovat v ...
Ve své praci jsem podnécovan/a k vyvijeni vlastni iniciativy
Jak vidite Vasi vlastni budoucnost v rdmci...?

Citim se byt pIn¢ nedilnou soucasti ...

Jsem hrdy/4, ze pracuji v ...

... bych doporucil/a jako zaméstnavatele priteli nebo rodinnému piislusnikovi

Oblast Zapojeni:

Jak jste celkové spokojen/a se svoji praci v ...?7

M¢ zaméstnani mi dava pocit osobniho naplnéni

... ze m¢ dokaze vyziskat to nejlepsi

Abych prispél/a k tispéchu ..., pracuji intenzivnéji, nez je bézné pozadovano

Jak na Vs piisobi déni u...?

Oblast Souladu:

Podporuji provadéni zmén v ...

Chapu vztah mezi dosahovanim mych osobnich cilil a celofiremnich cili
Podporuji strategii a smétovani ...

Mam duvéru v rozhodnuti, ktera ucini vedeni ...

Cenim si firemni kultury

Metoda vypoctu:

1. Indexy loajality, zapojeni a souladu jsou pocitany shodné: jako primérmé skore

pozitivnich/souhlasnych odpovédi (rozhodné souhlasim + souhlasim) na otdzky

uvedené u jednotlivych indexti. Nejsou zohlednény stfedové ani nesouhlasné odpovédi.

2. Engagement Index je pocitan jako primeér indexu loajality, zapojeni a souladu

Detailni informace k dotazniku:

Pocet tcastniki: cela CP 3291 zaméstnanci; z toho 1472 zaméstnanci z Gtvaru Sluzby

Klientim; z toho 282 z tseku Komunikac¢niho centra.
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Tabulka 3: Popis silnych a slabych stranek v tiseku Sluzeb Klientim

Silné stranky:

Zajimava napln prace

Spoluprace v tymu

Ptimy nadfizeny — organizace prace, vztah
Loajalita — mize byt ale dlouhodobé
bariérou rozvoje pii nizké motivaci

Slabé stranky:

Mira motivace

Organizace zmén a dotahovani projekta
Nedodrzovani hodnot v celé CP
Otevienost komunikace ze strany vedeni
Spoluprace mezi tymy

Ocenéni (financ¢ni 1 nefinan¢ni)
Moznosti vzdélavani a profesniho ristu
Lidska tvar CP

Pozitivni skupiny zaméstnancii:
,,Ostatni*
Manazefi

Skupina zaméstnanci k zamySleni:

KC — celkové niz§i engagement a horsi
hodnoceni ve vétsin¢ oblasti

Ekonomicky tsek — vysokd uroven
engagementu, pfi rozporném hodnoceni
nadiizenych, hor§i vnimané moZnosti
ristu

Rozvoj SK specificka, ,do sebe
uzaviend“ skupina, vyborné hodnoceni
nadiizenych, negativni hodnoceni firemni
kultury a mezitymové spoluprace

Zdroj: upraveno dle materiali dodanych firmou Ipsos Tambor

Vysledek: Zamé&stnanci SK jsou celkové méné spokojeni a motivovani nez zaméstnanci

celé CP, ovsem mezi jednotlivymi tseky jsou velké rozdily. Problematické je zejména

skupina zaméstnancti KC.

Z vyhodnoceni prizkumu pifimo pro Useku Komunikaéniho centra vzeslo nékolik

zasadnich bodu. I piesto, Ze fluktuace je v KC standardné vys$si nez v jinych usecich

(standardni vlastnost Komunikac¢nich center) z priizkumu spokojenosti jasné vyplynulo,

ze neni problém s financnim ohodnocenim, ale nejvétsi prostor pro zménu je v soft

motivaci a stimulaci zaméstnancu.

Operatofi neciti patfiCnou soundlezitost a loajalitu vici firm€. Obecné se da fici, Ze

nevéti produktim a sluzbam, které CP standardné poskytuje. Vnimaji jako prostor ke

zlepSeni pracovni prostiedi a komunikaci od svych nadfizenych.
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3.6.2 Priuzkum v aseku Komunikaéniho centra

Vzhledem k vysledkim celofiremniho prizkumu jsem se rozhodla vypracovat dalsi
anketu/anonymni prizkum se zaméfenim na vétsi detail ke komunikaci a pracovnimu

prostiedi.

Prizkum byl spustén na intranetovych strdnkach, které zajistuji 100% anonymitu
respondenttl, v terminu 13.-28.2.2012
Zpusob hodnoceni: hodnoceni na Skale 1 — 5, kdy 1 je nejlepsi a 5 nejhorSi + moznost

free textovych odpovédi.

Otazky ankety:

1. Jak jste celkové spokojen/a s praci v Komunika¢nim centru Ceské pojistovny?

1.1) Sdélte nam prosim jakoukoliv pozndmku ke svému pracovnimu poméru u CP.

2) Do jaké miry podle Vas funguje spoluprace mezi ¢leny jednotlivych tymu?
Vybér moznosti: oper x VT; oper x metodika; vt/oper x dispecer/analytik; VT x
metodika; metodika x dispecer

2.1) Co byste zménili? (free text)

3)Ohodnot’te prosim atmosféru a zpiisob spoluprace ve Vasem tymu?

3.1 Co byste zmenili? (free text)

4) Jak byste ohodnotil/a Vase pracovni misto?

4.1) Co byste zménili?

5) Jak byste ohodnotil/a kvalitu zdzemi Vaseho pracovisté?

5.1) Co byste zménili na zdzemi VaSeho pracoviste?

6) Jak jste spokojen/a s:
Vykonavané €innosti (pfichozi, odchozi hovory, netelefonni ¢innosti); Skolent;
osobni rozvoj; ocenéni za nadstandardni praci; moznost kariérniho postupu

6.1) Vas komentat k pfedchozi otazce

7) Do jaké miry Vam vyhovuje fizeni/organizace Vasi prace?

7.1) Co byste zménili na organizaci Vasi prace? (free text)

8) Mate dostate¢né informace o déni v CP?

8.1) Jaké informace Vam chybi a jakym zpiisobem je chcete dostavat?

9) Jak byste porovnali praci na KC CP s praci v jinych KC?
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10) Cim by Vam mohl vice pomoci metodik KC (provoz, koug, kvalita)?
11) Cim by Vam mohl vice pomoci vedouci/RO?

12) Cim by Vam mohl vice pomoci dispe¢er/analytik?

13) Na jake lokalité pracujte? (Brno, Pardubice)

14) Na jaké pozici pracujete? (operator, vedouci tymu, metodik, dispecer/analytik)

Celkoveé odpovédélo 280 respondentt, ztoho 86% operatori - tedy 236 operatord.
Primarn¢ se zamétujeme na vysledek a rozbor odpovedi operatorti.

Detailni vysledky a grafy vybranych odpovédi jsou v Priloze 2.

Vysledek: Spokojenost se zaméstnanim je hodnocena pomérné pozitivné, znamku 1 a 2
zvolilo 58%. Zajimavé je porovnani S vnimanim atmosféry a spojenosti v tymu,
znamkou 1 a 2 hodnotilo celkem 83%. I ptes vyssi fluktuaci (cca 40,18 je primérna
ro¢ni fluktuace roku 2011; pocitano bez prestupti v ramci firmy tzn. pouze dobrovolné a
nedobrovolné odchody mimo CP as.) je price vV Komunikaénim centru hodnocena
velmi pozitivné — S ohledem na finan¢ni ohodnoceni.

Nejhute v prizkumu vySla informovanost a zplisob pfredavani informaci
v Komunika¢nim centru, moznost kariérniho ristu a oblast pracovniho prostredi

(mysleno pracovni misto a okoli).

3.7 Shrnuti analyzy soucasného stavu

V této kapitole se snazim popsat hlavni pozitivni a negativni stranky, na které¢ jsem
pfisla analyzou a prizkumu spokojenosti. Na tuto situaci dale navazu svymi opatfenimi
v kapitole 4.
Silné stranky, které se daji vnimat jako pozitivni:

- zazemi a jistota velké firmy a celé finan¢ni skupiny

- dlouhodoba tradice na trhu
Slabé stranky, které vnimam jako negativum:

- komunikace a pfedavani informaci uvnitt firmy (uvniti aseku KC)

- nemoznost kariérniho ristu
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- pracovni prosttedi (KC funguje v prostorach formou Open Space - az 150
pracovnikil na patie)

Moznosti a oblasti, které vnimam jako nejvhodnéjsi ke zméng¢:

- role vedouciho tymu - vzhledem k demotivaci v nékterych tymech, Sifeni

nepravdivych informaci apod., se chci zaméfit na posileni role vedouciho tymu;
jednak formou vzdé€lavani tymu, zvySeni kompetenci a zlepSeni pfistupu
vedouciho k operatorovi, tzn. posilit motivacni plisobeni manazera.
Sebelépe motivovany a vykonny fidici pracovnik nemtize dosahovat dobrych
vysledkli bez soucinnosti kvalitniho pracovniho tymu, ktery pfispiva svymi
napady, kreativitou, podnéty a pracovnim usilim. Co motivuje zaméstnance, aby
dobte pracovali? Vyzkumy ukazuji, Ze hlavnimi motivatory jsou dobry tym a
schopny vedouci. Naopak negativni vztah s vedoucim tymu je v 90% pficinou
odchodu operatora. *°

- nastaveni kariérniho fadu - vhodné navrhnout zménu kariérniho a motivacniho
fadu tak, aby nemélo dopad do finan¢niho rozpoctu a vedlo to ke zvySeni
spokojenosti, motivovanosti a efektivité prace v KC.

- oblast pracovniho prostfedi - vlivem pracovniho prostedi (Open Space), zvySeni
fluktuaci a zvySené nemocnosti se zamcfit na moznosti, jak tyto oblasti
eliminovat tzn. vytvofit lepS§i pracovni podminky, respektovani soukromi a

vhodnost chovani na pracovisti; prace s emocemi

“*SANTLEROVA, K., Telemarketing v praxi. 2011. s. 152.
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4 Vlastni navrhy reSeni

V névaznosti na vysledky prizkumu spokojenosti a na zakladé osobnich pohovort
s operatory, vedoucimi a metodiky, jsem se zaméfila na nasledujici opatieni. Tyto
navrhy opatfeni a mozna realizace jsou navrzena tak, aby byla pro spolecnost financné
neutralni a nekladla zadné pozadavky na zménu technologii, tim padem dopad do
technického a finan¢niho feSeni. V pfipadé zmény odménovani nebo financni motivace
se pohybujeme stale ve stejném rozpoctu, ktery je pro rok 2012 pevné zafixovan a tim

neménny.

4.1 Posileni role vedouciho tymu

Z pruzkumu (celofiremni 1 dopliujici, ktery byl uskutecnén pouze na KC) jasné
VvV ramci celé organizacni struktury. Tudiz je nevyhnutelné zaméfit se primarné na jeho
rozvoj a posileni jeho role jako manazera.

Docilim toho diky témto krokiim — vzdélavani VT a zvySeni kompetenci u VT. ZvySeni
kompetenci bych rozdélila na dvé podoblasti — motivace tymu (kafeterie) a mozZnost

udéleni Homeoffice.

4.1.1 Vzdélavani vedoucich tymu

Doporucuji pfistupovat vradmci pldnovani rozvoje a vzdélavani pro dané VT
individualné, tedy dle kazdého jedince.
Rozd¢lila jsem dané VT do tfi skupin, dle jejich juniornosti/seniornosti a pro kazdou
skupinu VT jsem doporucila konkrétni Skoleni
Kazda skupina je o velikosti max. 12 osob; je mozné ktizeni lokalit (Brno, Pardubice);
vedouci, ktery je napt. ve skupin€ 2 musi projit nejprve Skolenim urc¢eném ve skuping 1,
atd.
o Doporucena minimalni §koleni:

» l.skupina/urovenn — junior: leadership 1., podavani zpétné vazby, manaZerské

dovednosti 1., Skoleni — vim, koho hledam do tymu, vedeni porad
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= 2.skupina/uroveni: leadership II., manazerské dovednosti II., sebekoucovani,
seberozvoj, jak efektivné pracovat v tymu
= 3.skupina/irovenn - senior: manazerské v dob¢ krize, pokrocilé metody koucingu,
typologie manazera, senior leadership — manazerské nastrahy
Veskera Skoleni jsou v katalogu $koleni, nabidka, ktera je umisténa od HR na intranetu
CP a.s.

Jsou pln¢ hrazena z rozpoctu, ktery je alokovan vyhradné pro KC.

Piinos tohoto opatieni je predevSim ve snizeni fluktuace, zvySeni spokojenosti
operatori a zvySeni efektivity prace. Pokud bude role vedouciho posilnéna
v manazerskych schopnostech a bude 1épe pracovat se svymi lidmi, bude mit vliv na
miru fluktuace, zvySeni motivace, spokojenosti a tim dojde k optimalizaci pracovnich
vykont. Zaroven bude akcelerovat i v obchodnich ptinosech.

Realizace tohoto opatfeni je relativné snadna a nevykazuje zvySenou potiebu financi.
Do realizace je nutné zahrnout i pfimé nadtizené vedoucich, tedy piimo feditele odboru.
Casovy ramec implementace - ihned po domluvé s feditelem odboru.

Zavislost - volné terminy pro urcity typ Skoleni.

4.1.2 Motivace tymu a zvySeni kompetenci

Vedouci si cely tym stavi sam, tzn., vybira si operatory do tymu podle nékolika rliznych
vlivi a vstupt, tak aby tym byl smiSeny a nejefektivnéjsi. Tzn., ze kazdého operatora
muize motivovat a stimulovat néco jiného. Proto je vhodné, aby fungovala mésicni
motivace (finan¢ni i nefinan¢ni) na zaklad¢ rozhodnuti daného VT. Jediné¢ VT vi, co
motivuje jeho lidi.

Kazdy vedouci ma k dispozici az 3000 K¢ na mésic/tym, které mlize a nemusi vyuZzivat.
Proto navrhuji, aby vedouci neodménovali své operatory pouze financné, tzn. konkrétni
¢astku pouze ,,ptidali* do mzdy operatora, ale vice si s motivaci pro operatory ,,hrali.
Pokud vedouci finan¢ni castku proméni za poukdzky na kulturu, sport nebo jiné
aktivity, pfebird tim vice odpoveédnost za dané finan¢ni objemy. Zaroven musi znat své
lidi, co je motivuje a vybrat spravné¢ danou poukazku. Pokud bude s timto Spatné

nakladat, miZze se stat demotivacni.

53



Poukazky je mozné také pouzit formou ,kafeterie” (bonusovy program pro operatory,
kdy za splnéné ukoly dostane operator body, které sménuje za rizné benefity; jestlize ke
sméné poslouzi poukdzky, jedna se o nefinanc¢ni, tedy bezhotovostni odménovani).
Tento druh motivace mutze k vysSimu pracovnimu nasazeni, udrzeni loajality a

k dlouhodobé¢jsi motivaci.

K tomuto ucelu doporucuji vyuziti poukdzek od firmy SODEXO. Navazat spolupraci
s firmou SODEXO nebude zasadni problém, protoze CP a.s. jiz odebird od firmy
SODEXO stravenky.

Pro nas ucel se hodi ti typy poukazek:

Relax pass — poukazka, kterda ma vyuziti v oblasti kultury, sportu a odpo¢inku. Zde si
najde kazdy své oblibené aktivity.

Nominalni hodnota poukazky — 50, 100, 200 K¢

Vital pass — poukazky se daji vyuzit pro preventivni a nadstandardni zdravotni péci.
Muzeme tim docilit pfipadnému snizeni nemocnosti.

Nominélni hodnoty poukézek — 100, 200, 500 K¢

Flexi pass — poukazka pro téméf vSechny druhy aktivit nebo ¢innosti. Vyuziti v kultufe,
oblasti volného ¢asu a odpocinku, nakup 1¢ku, 1azenské programy apod.

Nominalni hodnoty poukazek — 100, 200, 500 a 1000 K¢

Platnost poukazek je od prvniho mésice do posledniho mésice nasledujiciho
kalendainiho roku (leden — prosinec; 2 roky).

Poukézky jsem vybrala z toho divodu, Ze tymy jsou smiSené (Zeny, muzi; rizny veék;
rizné zaméfeni a r0zna lokalita vyuziti). U poukdzek Relax pass je vyhoda niZsi

nominalni hodnoty.

Legislativa a dané z pohledu zaméstnavatele

Dan z piijmi:

Flexi pass, Relax pass, Vital pass — nepenézni plnéni poskytované na vrub nedanovych
nakladu, ze zisku po zdanéni nebo z fondu. Dle §6 odst.9, pism.d) zak. ¢. 586/1992 Sb.,

o danich z pfijmu.
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Zdravotni pojisténi:

Flexi pass — nespada do vymétovaciho zakladu do ¢astky 20 000 K¢ za kalendaini rok u
kazdého zaméstnance.

Relax pass, Vital pass — nespada do vyméfovaciho zakladu.

Dle §3 odst.1 zék. €.592/1992 Sb.. o pojistném na vSeobecné zdravotni pojisténi.

Socialni pojisténi:

Flexi pass - nespada do vymeétovaciho zakladu do ¢astky 20 000 K¢ za kalendaini rok u
kazdého zaméstnance.

Relax pass, Vital pass — nespada do vyméfovaciho zakladu.

Dle §5 odst.1 zak.¢c. 589/1992 Sb.. o pojistném na socialni zabezpec€eni a piispévku na

L, .. v .41
statni politiku zaméstnanosti.

Legislativa a dané z pohledu zaméstnance

Dan z ptijmu:

Flexi pass - osvobozeno do ¢astky 20 000 K¢ za kalendaini rok u kazdého zaméstnance.
Relax pass, Vital pass — osvobozeno.

Dle §6 odst.9, pism.d) zak.¢.586/1992 Sb., o danich z ptijmu.

Zdravotni pojiSténi:

Flexi pass — nespada do vymétovaciho zakladu do ¢astky 20 000 K¢ za kalendaini rok u
kazdého zaméstnance.

Relax pass, Vital pass — nespada do vymétovaciho zakladu.

Dle §3 odst.1 zak.¢. 592/1992 Sb.. o pojistném na vSeobecné zdravotni pojisténi.

Socialni pojisténi:
Flexi pass - nespada do vymétovaciho zakladu do ¢astky 20 000 K¢ za kalendaini rok u

kazdého zaméstnance.

* SODEXO- Legislativa [online]. 2012. [cit.2012-05-13]. Dostupny z WWW:
http://www.sodexo.cz/czcz/nase-sluzby/zamestnanecke-vyhody-darky/informace-
pro/zamestnavatele/legislativa/legislativa.asp>
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Relax pass, Vital pass — nespada do vymétovaciho zakladu.
Dle §5 odst.1 zak.¢. 589/1992 Sb.. o pojistném na socidlni zabezpe€eni a ptispésku na

statni politiku zaméstnanosti. 42

Piinosem tohoto opatfeni je zvySeni motivace a podpora operatorti. Jediné motivovany a
spokojeny operator bude pfinaset vysledky. Navic pokud se k operatorovi bude
pristupovat individudln€, vedouci bude znat jeho motivatory a potieby, operator ma
lepsi predpoklady k plnéni zadanych tkolt. Tzn. opét dopad do fluktuace, mozné
sniZzeni nemocnosti a zvySeni efektivity prace.

Realizace tohoto opatieni je z pohledu firmy dobie proveditelnd. Ramcova smlouva
s firmou SODEXO existuje, tzn., neni nutné vytvaret novy smluvni vztah. DO realizace
na urovni vedouciho tymu je nutné zapojit asistentku, ktera objednavky poukazi umi a
muze zajistit. Nema finan¢ni dopad, protoze mési¢ni rozpocet na aktivitu jiz existuje.
Casovy ramec implementace - po domluvé s feditelem odboru; z pohledu organizace a
zajisténi v provozu (odsouhlaseni pravidel pro vyuzivani na Grovni feditelt odboru,
seznameni vsech vedoucich apod.) - od 1.10.2012 (4.kvartal 2012).

Zavislost - objednavka danych typl poukazi.

4.1.3 Homeoffice

Z prizkumu dale vyplynulo, Ze zaméstnanci by uvitali, kdyby jim byla umoznéna prace
z domova (teleworking, homeworking, homeoffice apod.). Zakonik prace (§317) tuto
moznost nezakazuje. Je nutné vSak vyspecifikovat pravidla a jasné pokyny ze strany
zameéstnavatele. U téchto zaméstnancli se uplatni tzv. samotidici schopnost, protoze
pracovni kontakt a dodrZzovani pravidel je hodné¢ o vzijemné diveéfe mezi
zaméstnancem a zaméstnavatelem.

S ohledem na vykonavané ¢innosti operatorti se bude jednat piedevSim o netelefonni

¢innosti.

*2 SODEXO - Legislativa [online]. 2012. [cit.2012-05-13]. Dostupny z WWW:
<http://www.sodexo.cz/czcz/nase-sluzby/zamestnanecke-vyhody-darky/informace-
pro/zamestnavatele/legislativa/legislativa.asp
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Piinos této aktivity neni pouze o zvySeni motivace, efektivity prace a spokojenosti
zaméstnanct, ale v tomto pifipad¢ Setfime i provozni néklady, které bychom standardné
museli vynalozit. Tzn., pfi dobrém kapacitnim planovani smén, mohu pocet aktivnich
mist snizit.

Realizace tohoto opatfeni je kapacitnich a provoznich moznostech KC.

Casovy ramec implementace - po schvaleni vedeni KC (vrchni feditel Gseku) a po
organizanim zajisSténi (pfesnd definice Cinnosti, kontrola provedené prace, nastaveni
pravidel pro hodnoceni kvality a produktivity ¢innosti opracovanych z domova, spravny
vybér operatord, technické zajiSténi) - spusténi pilotniho provozu od 1.10.2012,
vyhodnoceni pilotu k 1.1.2013, pfipadna implementace do provozu od 1.2.2013.
Zavislost - kapacitni planovani smén, pozitivni trend vyvoje fluktuace, Giprava systému

pro praci z domova.

4.2 Kariérni rad
Tato kapitola navrhuje Gpravu kariérniho fddu operdtora. V uvahu jsou brany veskeré

¢innosti a dovednosti, které operator v jednotlivych specializacich vykonava. Jednotlivé

stupné kariéry jsou provazany a postupné na sebe navazuji.

Obrazek 5: Soucasny stav kariérniho fadu

Aktiv / GPS i . FA T NE
/ i Servis /S25 . Specilni tym £
Operator Senior M Dano
<3000 Ké jednotlivou
S| P B N specializaci
S| TS VIP,
< Save Desk pla NFS,
°
e . t S0s
o Operator ' E-maily
Q) = ZM 2
: z . B0 12 Operator
i TG
-
(Al 00 B e
-
e
2
s ) Junior
Zaldadni Junior Zakadni
mzda mzda

* Jednotlivé urovné jsou dle kvality a produktivity ; nenijasné definovan obchodnivliv

Zdroj: vlastni zpracovani - Pokornd K.
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Obrazek 6: Navrhovany stav kariérniho fadu

50% obchod =40 obchod
«100% abchad 0% senvis *50% servis
. . sNaldadevost 0 60 K¢ *Naladovost(,35KE Nadadovost 0 17KE
Pool SaveDesk i
L i’ t_7
BRIGADNIKU " Servis /525 !
3 pla ‘ &
. : 2. (roven
pro Aktiv/GPS ; , t el
b H Aktiv / GPS Topstar 7 +2000 K
neno pla o -s000kE
Top star : )/
ZM+5000 KE i _
Servi 5/525 [ ) Senior M 1. aroven )
4000 K ZaMadni
: 3 = - M = mzda
: z ~4000 " —
3 Specidlnitym P
° Operator M
i = L Dano 2000 K
i = . - — s == jednotiivou -
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= Operator IM specializaci:
J g =200 ki : VIR,
f ki Novatek Zakadni NES
'g mada 505
@ Fok* E-mally
Novatek Zakdadni Zakladni
Uplatneéni 2 mada mzda
«nového” o = Skoleni
naborového = .
modelu 5 |\'(_: | enl

* Jednotlivé Urovna kopirujivysledky ze segmentace operatort

Zdroj: vlastni zpracovani - Pokorna K.

Oproti souCasnému stavu je vidét, Ze uz pii naboru chceme roz§ifit moznosti pro
jednotlivé uchazece. ,,Otevirani nlzek* pro schopnosti v rdmci recruitmentu napft.
budeme se divat i na uchazece s vyu¢nim listem. Budeme aktivné sledovat a vyhledavat
piilezitosti pro brigadniky tzn., budeme si tvofit pool brigadnikd do zasoby.

Dalsi novy moment je po naboru, adaptace a Skoleni. Dle tohoto modelu bychom m¢li
mit novacky pouze pro obchodni vertikalu Aktiv popt. Servis/S2S. Proto miiZzeme mit
pouze dva typy vstupniho Skoleni. Pro specialni agendu Save Desku nebo specidlnich
tyml budeme vyuzivat pfeskupeni stavajicich operatori v ramci jejich rozvoje a posunu
v ramci kariérniho fadu. Tzn. novacky pro tento segment nechceme nabirat externé.
Usetfime si tim kapacity na Skoleni a operatora, ktery uz zde pracuje na urcité pozici,
mame ozkouseného a tim zndme jeho dovednosti a jeho dal$i moznosti rozvoje.
Operator po nastupu ma jasny obrazek o tom, kam miiZze az postupovat a zna pravidla
pro postup. Jeho kariéra mtize byt v ramci jedné znalosti, tzn. postupuje od zakladu a

stoupa az k moznému stropu. Dle jeho vysledk (obchodni vysledky versus kvalita)
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postupuje v ramci své mzdy. Nebo ma moznost piestoupit do jiné obchodni vertikaly —

opét méteno obchodnimi vysledky a kvalitou prace.

Piinos tohoto opatieni tkvi primarné v mozném Kkariérnim postupu pro kazdého
operatora. Nov¢ vytvoreni kariérni fad ma jasnéd pravidla a je jednoduché ptedstavit
vSech operatorim pfimo na vybérovém fizeni. Zaroveil novy kariérni fad umoziuje
postup Vv oblasti specializace daného operatora nebo mu dava moznost piestoupit do jiné
specializace. Diky fizenému naboru, kdy pifijmeme operatory pouze do jedné
specializace, mizeme snizit kapacitu metodiky a zjednodusit vstupni Skoleni.

Redlnost realizace - je kompetenci a moznostech KC. Jedna o radikalnéjs$i zménu, cely
proces vstupuje do adaptace operdtora v prvnich mésicich. Z tohoto titulu je nutna
detailngj$i piiprava a Uprava vstupujicich a navaznych procest (vybérova fizeni,
kapacitni planovani, Skolent).

Casovy ramec - po odsouhlaseni vedeni a ve spolupréci s usekem HR je pilotni spusténi
mozné k 1.1.2013.

Zavislost - iprava pracovnich smluv.

4.3 Inovace pracovniho prostiedi

Obeé lokality (Brno a Pardubice) pracuji v tzv. Open Space, velka spole¢na kancelar, kde
pracuje n€kolik desitek az stovek lidi na jednom patie.

Préace operatora KC je n¢kdy psychicky velmi naroc¢na, proto je dobré, aby se udrzoval
potadek na pracovisti a dodrzovala pravidla slusného chovani — eticky kodex. Vzhledem
k velikosti a otevienosti celého pracovisté je nékdy velmi tézké zachovat soukromi.

Z toho titulu navrhuji Gpravu nasledujiciho:

- Internetové koutky — oddélené stoly s dostupnym, pln¢ otevienym internet, kde
bude mozné v dobé& piestavky vytesit i soukromé zalezitosti (financné neutralni,
oddeleni IT ma pro tyto pfipady moznost dislokovat PC)

- Relaxace a emoce na pracovisti — zakoupeni relaxacnich mi¢l na kaZdou
lokalitu; pomoci téchto mict je mozné v obdobi piestavky nebo poledni

prestavky Castecné relaxovat; zakoupeni boxovaciho pytle na kazdou lokalitu —

moznost vybiti emoci po $patném hovoru s klientem apod.
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- Kultura fungovani — respektovani pfitomnosti druhych — dodrzovani piiméfené
hlu¢nosti na pracovisti; stravovani a ohiev jidla pouze v relaxacnich zdénach,
nikoliv stravovani u svého PC — dodrzovani pravidel v ramci etického kodexu je
mozné ocenit v ramci mimotadnych boda v programu kafeterie

- Cistota a uklid — snaha udrzet pofadek (i mimo uklidovou sluzbu) na viech
mistech pracovist¢ — kuchyika, relaxacni zoéna, pracovni stil — body za

udrZovani ¢istoty na pracovisti je soucasti kafeterie

Ptinos vidim pfedevsim ve zvySeni motivace operatort a snizeni napf. nemocnosti.
Zlepseni atmosféry v tymech a v celém KC.

Redélnost realizace - je kompetenci a moznostech KC; bez vyznamného dopadu do
financi, v ptipadech internetovych koutki, relaxace. Kultura fungovani a dodrZzovani
etického kodexu je na kazdém z nas.

Casovy ramec - vzhledem ke snadnosti realizace navrhnu spusténi 1.6.2012.
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S5 Zavér

Z analyzy soucasného stavu vyplynulo, ze mezi hlavni demotivatory v KC patii
(ne)moznost kariérniho ristu, atmosféra v tymu a celkovy tlak na vysledek. Vzhledem
k tomu, Ze v posledni dobé je tlak na obchodni ukazatele opravdu velky, je nutné se o to
vice zaméfit na motivaci operatora jako celek. Pokud se vSak bavime o motivaci jako
takové, tak s finan¢ni motivaci jsou operatofi viceméné spokojeni. Je proto nutné se

zaméfit na veSkeré oblasti nefinanéni motivace.

Hlavni roli hraje pfedevsim liniovy manazer, tedy vedouci tymu. K tomu, aby spravné
motivoval své lidi, musi mit fddnou Groven manazerskych dovednosti. Z toho plyne, ze
je nutné posilit jeho roli manazera (vzdélavani, rozvoj). Mezi zakladni dovednosti
manazera patii - spravné a efektivni vedeni porad, konstruktivni pfedavani informaci,
zadavani tkoli formou SMART. V zavéru je nutné, aby kazdy manazer dobie znal
¢leny svého tymu a podporoval je a motivoval individualné (kafetérie). Zaroven je
nutné, aby kontroloval a dohliZel na dodrzovéani ,,etického kodexu‘ a ukotveni firemnich
hodnot (férovost, tymovost, profesionalita), pfi¢emZ on sam je nositelem téchto hodnot.

Dodrzovanim téchto pravidel docilime informované a motivované zaméstnance, ktefi se
citi byt soucasti celé firmy. Individudlnim pfistupem dosdhneme toho, Ze zaméstnanci
se nebudou vnimat jako ¢islo nebo vykonny nastroj pro splnéni KPI's. Timto posilime 1
jejich loajalitu vici firmé, ¢imz se ndm miize v konecném duasledku postupné sniZzovat 1

fluktuace.

Cilem mé bakalatské prace byl rozvoj liniovych manaZerta a zefektivnéni motivac¢nich
nastroji. Vysledkem je, Ze jsem navrhla kontinudlni rozvoj danych manazerti, novy
motivacni prvek a zaroven jsem navrhla novy kariérni fad operatort. Jako hlavni pficinu
demotivace zaméstnanci vidim piedevsim komunikaci. Vzhledem k velikosti a
obsahlosti jednotlivych aktivit, to hodnotim jako zcela normalni situaci. ReSenim je

posilit roli a kompetence jednotlivych manazerti, tedy vedoucich tymi.
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AC
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DA
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HR
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Mio
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NZP
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SK

SL
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VT
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VR
7P
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Digitalni archiv (aplikace pro praci s daty v el. podob¢)
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T= timely (definovany v Case)

Vedouci tymu
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Piilohy

Priloha 1: Kritéria pro hodnoceni hovoru

Kritéria pro zvoleny typ hovoru

Vahav %
Struktura hovoru 20,00
1 Pozdrav na za¢atku hovoru (ivod hovoru)? 5%
> Overeni klienta} v ramei KLIKU, sbér kontaktt a 35%
souhlas s e-mailovou komunikaci dle platnych MP a PP?
Byl hovor veden dle jednotlivych boda struktury? 40%
4 Rekapitulace - byla provedena? 15%

Rozlouc¢eni na konci hovoru? Q
5 , o C 5%
Provedena nabidka dal$i pomoci minimaln¢ jednou v hovoru?

Komunikaéni standardy 20,00
Bylo osloveno min. 2x v hovoru nad 2 minut,

6 s PR . 10%
ptipadné minimalné 1x v hovoru do 2 minut

7 Spravny komunikac¢ni projev bez nevhodnych prvku a efektivni vedeni hovoru 20%

8 Aktivni naslouchani a empaticka reakce 50%

9 Zvladani namitek 20%

Obsah hovoru 40,00
Spravnost informaci — byly poskytnuty, zaznamenany do systémi dle platnych

10 70%
MP a PP?

11 Uplnost informaci - byly poskytnuté informace tplné? 30%

Prodej 20,00

12 Probéehla nabidka produktu 100%

Celkové hodnoceni v % 100,00

Zdroj: interni material KC CP a.s. - vyhatek z hodnotici karty, uréené pro hodnoceni

hovort (Score Card)
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Piiloha 2: Vybér z detailnich vysledkd priizkumu spokojenosti v KC CP a.s.

Zdroj: vysledky prizkumu spokojnosti, upraveno K. Pokorna
Metodika hodnoceni: zndmka 1 az 5, kdy 1= nejlepsi, 5= nejhorsi
Spokojenost se zaméstnanim v KC

Otazka: Jak jste celkové spokojen/a se svym zaméstnanim v Komunika¢nim centru

Ceské pojistovny?

Spokojenost se zaméstnanim v KC

0%

m1
m2
=3
ma

m5

Detail odpovédi:
,»Bez karierniho rlistu a bez moznosti navyseni platu.”;
,»Celkové jsem velice spokojen, velmi mi vSak vadi chaos v interni komunikaci v CP

celkové.“

Atmosféra a spoluprace v tymu:

Otazka: Jak hodnotite atmosféru a spolupraci ve Vasem tymu?

Atmosféra a spoluprace v tymu

0%

ul
u2
w3
ma

m5




Detail odpoveédi:
,,Chybi mi profesionalita, u kolegti a mého nadtizeného”;
»Mén¢ se pomlouvat a nedélat rozdil mezi lokalitou Brno - Pardubice.*;

,»M1Uj vedouci nevi jak mne motivovat*

Spokojenost s naplni prace:
Jak jste spokojeni s.....

Vykonévané ¢innosti, osobni rozvoj, moznost kariérniho postupu?

Vykonavané c¢innosti:
4% 1%

1
m2
w3
m4a

m5

Osobni rozvoj:

6% 0w,
m1l
u2
w3

m4a

m5

Moznost kariérniho postupu:

ml
m2
w3
m4a

w5

Co byste zménili ?

,»Moznost kariérniho postupu je ¢asto velmi protekéni.*;



,Nadstandardni praci tady nikdo nehodnoti a asi ani nikoho nezajima ..;
»Smlouva na dobu neurcitou by pfispéla k vétsimu klidu a soustfedéni na praci ,,;
,Prebihdm z jedné Cinnosti na druhou, spousta schiizek a mailli, a pak nezbyva ¢as na

samotné hledani feSeni.*

Spokojenost s organizaci prace:
Jak jste spokojeni s fizeni/organizaci vaseho ¢asu? Pracovni doba, piidélovani ukold,

srozumitelnost ukolu.

Pracovni doba:

7% 3%

L
m2
w3

ma

m5

Pridélovani ukolu:

4% 0%
ml
2
w3
m4

m5

Srozumitelnost cilu:

4% 1%
ml
2
w3
m4

m5
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Co byste zménili ?

,, Pracovni doba do 20 a 21hod-zrusit!”;

,» MozZnost pracovat z domova.*;

,Leva ruka, nevi, co déla prava. Vedouci fika jiné povely nez metodika, protoze to pro
vedouciho pry neni dilezité®;

(13

,»Casto se méni zadani tikold a VT nékdy ani sam nevi, co a proc....

Srovnani prace v KC CP a.s. s praci v jinych KC

Otazka: Jak byste porovnali praci v KC CP s praci v jinych KC?

Srovnani prace v KC CP a.s.
s praci v jinych KC

6% 6%

B mam se hlfe
B mam se lépe

m nedokazu posoudit

B stejna situace

Otazka: Mate dostate¢né informace o déni v CP?

Informace o déni v CP

2% ~0%
ml
m2
m3

ma

m5

Jaké informace Vam chybi ?
,Ocenil bych vétsi informovanost o strategiich a planech managementu®;
,,Aktualni informace o konkurenci®;

,,Zname plany CP ale nevime jaké jsou plany jen s KC samotnym.*
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