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Uvod

Bakalafskou praci na téma Efektivni vedeni lidi v organizaci jsem si vybrala zejména
proto, Ze pracuji na pozici vedouci tymu v Komunikaénim centru Ceské pojistovny, a.s.,
a toto téma je mi blizké. Zaroven mne oblast managementu velmi zajima a studium materiala

pro bakalafskou praci je nejlepsi forma ziskani novych znalosti.

Efektivni vedeni lidi ma vést k dobfe fungujicimu tymu, ktery je schopen samostatné plnit
zadan¢ cile a plany. Manazefi, kteti vedou své tymy, dosahuji vysledki prostfednictvim svych
podfizenych. Pouze efektivnim vedenim jsou schopni dosdhnout stanovenych vysledki
kvalitné¢ a rychle v pozadovanych terminech. Vedeni lidi spoc¢iva v praci s lidmi. Chovani
téchto lidi nelze tak dobfe ptedvidat a ovliviiovat jako chod rtznych technologii. Pravé
proto je potieba mit alespon zakladni povédomi z oblasti psychologie, pedagogiky i ekonomie
¢i prava.

Vzhledem ktomu, Ze pracuji na obdobné pozici, jak jsem jiz uvedla, zaméfime se
detailngji na organizaci, v niz pracuji. Ceska pojistovna je spole¢nosti s dlouholetou tradici
a pravé pro jeji velikost neni jednoduché zavedeni jakékoli zmény. Pracuji v komunika¢nim
centru, kde jsou zmény na dennim potadku. Jen diky dobrému vedeni lidi jsme schopni se

maximalné pfizptsobit klientovi a tim pred¢it konkurenci.

Hlavnim cilem bakalarské prace je, aby slouzila jako prakticky navod pro profesne
mladého manazera. Prace obsahuje vSechny duleZité ukazatele, které s vedenim lidi souvisi
a které by mél kazdy manazer alespon okrajové zndat Tato bakaldrské prace poskytuje
zdkladni data a strucny prehled o managementu komukoli, kdo ma zdjem se V této oblasti

vzdelavat.



1. Profil organizace
1.1 Ceska pojist'ovna, a.s.

Ceska pojistovna je spole¢nosti s bohatou tradici, ktera se vyviji jiz od roku 1827.
V tomto roce byla v Praze zalozena Prvni ceskd vzajemnd pojiStovna. Zpocatku byla
zaméfena pouze na pozarni pojisténi nemovitosti. V druhé poloviné 19. stoleti byla Prvni
Ceskd vzajemnd pojiStovna velmi silnou instituci. Pocatkem 20. stoleti se zacala Prvni Ceska
vzajemna pojistovna vénovat také zivotnimu pojisténi, pojisténi proti vloupani a pojisténi

arazu.

Po roce 1948 vznikla jedina Ceskoslovenska pojistovna, ktera si monopolni postaveni
drzela az do roku 1991. Timto rokem byl otevien trh diky piijatému zédkonu o pojisStovnictvi
a byl umoznén vstup dalsich pojistoven. Ceska pojistovna, tak jak ji zname dnes, byla
zalozena Fondem narodniho majetku Ceské republiky zakladatelskou listinou ze dne

28. dubna 1992 a vznikla zépisem do obchodniho rejstiiku dne 1. kvétna 1992.

Ceska pojistovna je sou¢asti Generali PPF Holdingu B. V. od roku 2008. Generali PPF
Holding B. V. je holdingem zastieSujicim Cinnosti v oblasti pojistovnictvi a penzijniho

piipojisténi v 14 zemich stiedni a vychodni Evropy.*

Ceska pojistovna poskytuje jak Zivotni a neZivotni pojisténi, tak i praimyslové pojisténi
pro malé, stiedni a velké klienty. Piiblizn€ 4 100 zaméstnancti a 5 100 obchodnich zastupct

na vice nez 3000 obchodnich mistech pecuje o co nejvetsi spokojenost klientd.

Pojisténi se d€li na zivotni a nezivotni. Do slozky zivotniho pojisténi miZeme zahrnout
zivotni pojisténi pro déti 1 dospé€lé, urazové pojisténi, penzijniho piipojisténi €1 pojisteni

mazli¢ka, coZ je pojisténi pro o¢ipované psy a kocky’.

V oblasti nezivotniho pojisténi je nejvyznamnéjsi Casti pojisténi vozidel, tedy povinné
ruc¢eni. Toto pojiSténi je dano zdkonem. Dalsi pojiSténi vozidel je havarijni pojisténi pro
ptipad Skody, kdy dojde k odcizeni vozidla, vloupani do vozidla nebo poSkozeni vozu zivlem.
Dalsi produkty v nezivotni sféfe, které Ceska pojistovna nabizi, jsou pojisténi domacnosti

a stavby, které lze pojistit proti Zivelnym pohromam, vloupani a odcizenim. Mezi Zivelné

! http://cs.wikipedia.org/wiki/%C4%8Cesk%C3%A1_poji%C5%A1%C5%A50vna
2 http://www.ceskapojistovna.cz/obcane/p?auto



pohromy miizeme zatadit kroupy, vichfice nebo povodné.3 Dalsi a nedilnou soucasti
nezivotniho pojisténi je pojisténi odpovédnosti, tedy zpisobené Skody tieti osobé bez
umyslného zavinéni. Pojisténi odpovédnosti 1ze rozdé€lit na odpovédnost ve vykonu povolani
a odpovédnost ve volném case, tzv. odpovédnost v bézném Zzivoté. Neméné vyznamné
postaveni v nezivotnim pojiSténi nese 1 cestovni pojisténi pro piipady pracovnich cest
¢i dovolenych v zahranici, a to 1é¢ebné vylohy, trazy nebo neumysIné zptisobeni skody treti

0SOobé.

V pramyslovém pojisténi nabizi Ceska pojistovna pojisténi odpovédnosti firmy,
majetkové pojiSténi, pojisténi vozidel firmy. Dale je mozné sjednat i pojisténi pro zeméd¢lce,

pojisténi plodin, lesit nebo hospodaiskych zvifat.

Z uvedeného lze jednoznatné vy¢ist, Ze spoleénost jako je Ceska pojistovna ma
co nabidnout a ziskala diky své konkurenceschopnosti nejedno ocenéni. Mezi nejvyznamné;jsi
patii Rating A+ se stabilnim vyhledem. Ceska poji§tovna ma maximalni mozny rating, ktery
lze u nas ziskat. Stejnou znamkou je totiz ohodnocena Ceska republika. V letech 2004 az
2011 se Ceska pojistovna stala Pojistovnou roku v prestizni soutézi MasterCard Banka roku.
Zvlastni kategorii desatého ro¢niku soutéZe v roce 2011 bylo ocenéni Pojistovna desetileti,

kterou také ziskala Ceské pojistovna.*

Ceska pojistovna ma své zastoupeni i v kulturnich a sportovnich aktivitach. Spravuje
vlastni galerii a Depozitaf uméni a podporuje projekt Letnich shakespearovskych slavnosti.
Co se tyka sportovnich aktivit, je Ceska pojistovna hlavnim partnerem hokejové extraligy
a Play Off.

Ceska pojistovna se vénuje i fadé dobroginnych a preventivnich projekti prostiednictvim
Nadace Ceské pojistovny.
1.2 Komunikaéni centrum Ceské pojist'ovny, a.s.

Komunikaéni centrum Ceské pojistovny, a.s. je jednou z organiza¢nich slozek utvaru
Sluzby klientdi Ceské pojistovny, které vzniklo v roce 2003. V soucasné dobé je umisténo ve

dvou lokalitach, a to v Brné a Pardubicich.

® Soldan, P., Skolici materidly pro komunikacni centrum. Nezivotni pojisténi, 2008, s. 8
* Reinisova, D., Ceskd info, casopis pro zaméstnance a obchodni sluzbu. Vitézstvi na Prazském hradg, 2011/12,

s. 4.



Komunika¢ni centrum zaméstnava ptiblizné 400 lidi. Linka komunikacniho centra je
v provozu nonstop. Hlavni naplni zaméstnancii komunikac¢niho centra na pozici operator je
telefonicky a pisemny styk se zdkaznikem. Pozadavky, s kterymi se klient na komunika¢ni
centrum obraci, maji nejriiznéjSi charakter. NejCastéji se vyskytuji dotazy na pojistné

smlouvy, tedy dotazy na platby nebo nejriznéjs$i zmény na smlouve.

Dal8imi Castymi poZadavky jsou registrace pojistnych udalosti, ndsledné dotazy na tyto
pojistné udalosti, reklamace ¢i stiznosti. V roce 2010 bylo v komunika¢nim centru vyftizeno
2,2 milionu telefonickych pozadavkit a 1,8 miliont pisemnych pozadavkd. Do roku 2011

piijimalo komunikacni centru veskeré hlaseni pojistnych udélosti bez rozdilu typu pojisténi.

Od roku 2011 do komunikace s klientem jiz nevstupuje operator komunika¢niho centra,
ale vznikla nova podoba komunikace s klientem prostfednictvim osobniho likvidatora. Osobni
likvidator nyni pojistnou udalost feSi od zacatku do konce, a to u pojisténi motorovych
vozidel. Diivody, které v minulosti vedly k rozdéleni téchto dvou ¢innosti, se zménily a pro
dnesni dobu nelehkého konkuren¢niho boje, kdy je potieba sluzby neustdle zdokonalovat
a piinaset ,,néco navic*, bylo potfeba radikaln¢ zménit ptistup ke klientovi a pfiblizit se jeho

potfebam.”

V roce 2006 se napln komunikacniho centra rozsifila o velmi dulezitou Cinnost, a to
prodej produkti Ceské pojistovny po telefonu. K prodeji produktu prechazi operator po
vyfizeni klientova pozadavku. Na zakladé tdaji, které o klientovi Ceska pojistovna ma
ulozené v databazi, je klientovi nabidnut takovy produkt, ktery bude maximalné vyhovovat
jeho potfebam. Tento proces ptfinesl vroce 2010 pies 36 tisic noveé sjednanych smluv

S ptedpisem pies 98 milionti K¢.

Komunikac¢ni centrum prochazi fadou zmén v oblasti poskytovani sluzeb klientim od
servisni ¢asti az po nynéjsi prodej produktl po telefonu. Snazi se tedy neustale hledat cesty
Kk co nejvétsi spokojenosti nasich stavajicich i novych klientt. ZvySovat skore spokojenosti se
pojistovna snazi jak Vnabidce jednotlivych produktd, tak samoziejmé ve zlepSeni

poskytovanych sluzeb.

® Bohunska J., Ceskd info, casopis pro zaméstnance a obchodni sluzbu. Osobni likvidator, 2011/7, s. 8
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Komunika¢ni Centrum je tedy kontaktnim mistem pro klienty, které poskytuje kvalitni
a rychly servis pro feSeni potieb klientl a plni funkci alternativniho distribu¢niho kanalu pro
prodej pojisténi. Pozadavky kladené na samotné zaméstnance komunikacniho centra jsou
velmi naro¢né. Nestaci jen dobré komunikacni znalosti, je nutna 1 empatie a cit pro obchodni
prilezitosti. Ceska pojistovna poskytuje svym zaméstnancim velmi dobré $koleni nejen na
jiz zminované komunikaéni dovednosti, ale i na znalosti produktd, prodejni taktiky apod.
Kromé Skoleni pro zaméstnance operatory, prochazi i vedouci tymu specidlnim Skolenim
zejména z hlediska vedeni prodejniho tymu. V ramci zlepSovani kvality sluzeb je v kazdém
tymu pravidelné méfena 1 spokojenost klientli. Operator je hlavni osobou, na které zavisi mira

zékaznické spokojenosti.

Operator komunikacniho centra ve své profesi vykonava tfi zakladni ¢innosti:
e Zpracovani telefonnich pozadavka
e Zpracovani pisemnych pozadavkl

e Prodej produkti Ceské pojistovny po telefonu

Komunikacni centrum je slozeno z 19 tymu. Kazdy tym obsahuje maximalné 18 operatort
a je veden vedoucim tymu. Tymy jsou podporovany kromé vedouciho i metodiky, a to

zejména V oblasti poskytovani informaci po telefonu a v oblasti znalosti produktti.

Vedouci tymu zodpovidd za spravnost poskytovanych informaci, tedy za kvalitu
a spokojenost zakaznika, i za vysledky v prodeji. Vedouci tymu poskytuje zpétnou vazbu na
zaklad¢€ poslechnutych hovorli, metodou koucovani dale zvySuje prodejni vysledky tymu
1 kvalitu poskytovanych informaci. Vedouci tymu vede pravidelné porady s tymem, piredava
operatorim zakladni informace. Vedouci tymu je ten, kdo se svymi podfizenymi jedna,
motivuje je a je oporou v dobé neplnéni stanovenych cili. Prace vedouciho tymu je naro¢na
nejen pro plnéni zakladnich plant. Kazdy vedouci je soucasné zapojen do projektt, které maji
za cil hledat nové aktivity pro komunikac¢ni centrum. Jednou ro¢né probiha v komunika¢nim
centru prizkum spokojenosti zaméstnancti. Tento prizkum obvykle pfinese velky pocet

nedostatkdl, které motivuji vedouci ke zlepSeni podminek na pracovisti.



2. Vedeni lidi

V této kapitole se budeme zabyvat samotnym vedenim lidi. Na zacatku si vysvétlime
pojem management. Tento pojem vychazi z anglického slova to manage, tedy vést, fidit,
vladnout, mit vedouci funkci, zdolat.® Z francouzského slova ménagement, které ma svij
kofen v latinském manus neboli ruka, je pojem management zakladem pro ru¢ni ovladani

koni.

2.1 Historie v oblasti managementu

Management je mozné definovat jako proces koordinace zdroji za ucelem dosaZeni
vyty¢eného cile. Jedna se o usmérilovani prvki a Cinnosti, které vedou k dosazeni cill, je
vSak nutné dosdhnout nejlepsi efektivnosti. Management je mozné definovat také jako proces
vytvateni prostfedi, ve kterém zameéstnanci dosahuji stanovenych cila, prostfedi, kde

zameéstnanci pracuji v tymech nebo jinych skupinach pod vedenim fidiciho pracovnika.

Management ma z historického hlediska pocatky jiz ve starovéku a stiedovéku, coz je

spojeno se stavbou pyramid a s fizenim prvnich armad.

Na konci 19. stoleni se objevily prvni Zadosti fidit zaméstnance védecky. Ve spojenych
statech a v Evrop¢ se zminky o managementu objevuji na urovni operativniho fizeni lidi. Toto
obdobi se nazyva jako taylorismus nebo klasicky management. Spojené staty byly na konci
19. stoleti vyrazné ovlivnény pfilivem nekvalitni pracovni sily a tato nekvalitni pracovni sila
zpusobila vétsi nabidku pracovnikll na trhu. Pracovniky vSak bylo nutné pfed nastoupenim
vyskolit. Pracovni Cinnosti byly v této dob¢ rozde€leny na malé celky. Vychazelo se ovSem
Z presvédceni, ze Clovek je stroj, ¢lovek pracuje z donuceni a na zakladn€ tohoto piesvédceni

je tfeba ¢lovéka motivovat zejména finanéné.

Zakladatelem védeckého managementu se stal Frederick Winslow Taylor. Frederick
Winslow Taylor byl strojnim inzenyrem v Midvale Steel Works ve Filadelfii. Zabyval se
oblasti zvySovani efektivnosti vyroby, a to formou sniZzovani ziskti a zvySovani mezd
pracovnikii na zéklad¢ zvysSeni jejich produktivity prace. Jako prvni pfiSel s mySlenkou

nutnosti zaméstnavat kvalifikované fidici pracovniky. Byl pfesvédcen, ze védeckych metod

® http://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%98%C3%ADzen%C3%AD_podniku
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fizeni, misto pouzivani tradi¢nich metod fizeni ,,od oka“, lze dosdhnout zvySenim

produktivity, aniZ by bylo nutné zvysit pracovni usili.”

Frederick W. Taylor je pravem povazovan za nejvétsi velikany v oblasti managementu.
Pro stanoveni normy pouzival nejlepsi vykon misto primérné hodnoty. Tvrdil, Zze délnik musi
pfesné¢ védét a znat, co a jak délat. Ke svému vykonu musi mit pozadované pomicky

a material. Iniciativa d€lnikd na zménach je podle Taylora nezddouci.
Koncept Taylorismu je zaloZen na 4 principech:

1. Rizeni ,,pfes palec* nahrazeno védeckymi metodami.

2. Na védeckém principu vybirat, trénovat a vzd€lavat pracovniky (nenechat je to
d¢€lat samotné).

3. Spolupracovat s délniky s cilem se utvrdit, zda skutecné¢ védecké metody byly
fadn¢ aplikovany.

4. Rozdé¢lit prace mezi manazery a délniky tak, aby manazeti na védeckém principu

planovali a d&lnici vykonavali &innosti a plnili ukoly.®?

Henry Ford, dalsi zdutlezitych osobnosti ve vyvoji managementu, byl americky
podnikatel a pritkopnik automobilového primyslu. Podle ¢asopisu Forbes je Henry Ford
nejvlivnéjsim byznysmenem historie. Diky vyrobnim linkam zefektivnil vyrobu automobilt
a soucasn¢ zvysil mzdy délnikd natolik, Ze si mohli dovolit koupit vice nez diive. Jedna se
o muze, ktery stal za zrodem stfedni téidy v Americe. Henry Ford jako prvni na svété zavedl

pasovou vyrobu automobilti a ptiSel s novym pohledem na marketing a management. Jak sam
vvvvvv " 9

Henri Fayol je povazovan za otce moderni teorie managementu. Jako prvni rozd¢lil
management do Ctyf funkei, a to planovani, organizaci, vedeni a kontrolu. Jeho teorie
organizace pracovnikd mély velky vliv na zacatek 20 stoleti. V roce 1916 vydal svou knihu
., Administration industrielle et générale” (Cesky ,,Obecny a primyslovy management*),

kterou zaloZil na osobni zkuSenosti s praci manazera. Henri Fayol sestavil 14 klicovych

" Rehot, A., Sigut, Z. Zdklady teorie a praxe fizeni. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 16
8 Spacek, M., Historie vyvoje managementu. Praha: Vysoka $kola ekonomicka, katedra managementu,
prezentace k pfednasce, 2010

® http://www.uspesne.eu/citaty/henry-ford/



principit managementu vétSinou platnych dodnes™. Tyto principy jsou pruzné a musi byt

pouzivany s ohledem na zmény a specifika podminek.

Fayolovy principy:

o ~ w0 DD

10.
11.
12.
13.
14.

Délba prace - specializace zamé&stnancu.

Pravomoc a odpovédnost - pravo davat ptikazy a moc vyzadovat poslusnost.
Pracovni disciplina - jasn¢ stanovena pravidla pro vSechny.

Jednota piikazovani - kazdy zaméstnanec ma jasn¢ urcené¢ho nadiizeného.

Jednota fizeni - jediny vedouci vytvoii jednotny plan, vnémzZ bude kazdy
pracovnik hrat svou roli.

Podftizenost osobnich zajml prospéchu celku - na pracovisti musi byt sledovany
pouze zajmy kolektivu.

Odménovani - zaméstnanci musi dostdvat odpovidajici ohodnoceni.

Centralizace - rozhodnuti jsou pfijimana shora.

Hierarchickd linie fizeni - linie pfikazli bézi shora dold, musi existovat fetéz
nadfizenosti od nejvyssi az k nejnizsi Grovni fizeni.

Potéadek - persondl a veSkery material ma pfedepsané misto a na ném musi zlstat.
Rovnost - se v§emi zaméstnanci musi byt zachazeno jako s rovnocennymi.
Stabilita personalu - Zadouci je minimalni fluktuace.

Iniciativa - pracovnici podilejici se na planovani musi vyvijet vysoké tsili.

Moralka kolektivu - mezi persondlem ma panovat soudrznost a harmonie.

Uvedené principy je mozné aplikovat v obchodni, politické i dobro¢inné ¢innosti, protoze

vSechny podniky vyZzaduji fizeni.

Vyznamnou osobnosti ve sféfe managementu byl jisté i Tomas§ Bat’a. Tomas Bat’a byl

zakladatelem obuvnické firmy Bata a je jednim z nejvétSich podnikatelti své doby. Postupy

a technologie, které pouzival, byly na svou dobu velmi revolu¢ni a jsou oznacovany jako

ptiklady top managementu. Tomas§ Bata odménoval své zaméstnance podle systému Ctyf

mezd.” Pevna mzda, kterou pobirali administrativni pracovnici; individualni tikolova mzda

pro délniky na specidlnich postech; kolektivni tikolovd mzda urcend pro délniky v dilnach

a mzda Ucasti na zisku, kterd nalezela nékterym vedoucim pracovnich usek.

1% http://managementmania.com/henri-fayol
" http://cs.wikipedia.org/wiki/ Tom%C3%A1%C5%A1_Ba%C5%A5a
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Bat'a prohlaSoval, ze vSichni jsou jeho spolupracovnici a jeho povinnosti je, vytvofit
takové podminky, aby si mohli vydélat penize. Vyraz délnik zasadné nepouzival. Jeho
osobnost nejvice vystihuje citat: "Chcete-li vybudovat velky podnik, vybudujte nejdiive

Sebe."12

Henry Laurence Gantt byl americky strojni inZenyr a konzultant managementu.
V 90. letech 19. stoleti zacal spolecné s Frederickem Winslowem Taylorem uplatiiovat
védecké principy fizeni v ocelarnach. Gantt je pravdépodobné nejvice zndmy svymi
grafickymi metodami, které vyvinul pro potieby planovani a kontroly. Tyto jeho prace

nakonec vyustily v Ganttiv diagram, ktery ma $iroké uziti i dnes.*®

Dale Henry L. Gantt navrhl napiiklad princip vykonové mzdy a n€které metody méieni
efektivity a produktivity prace. Ganttiv diagram (Gantt Chart) je jinymi slovy fe¢eno grafické
Znazornéni naplanovanych ¢innosti v ¢ase. Ganttiv diagram se vyuziva pfi fizeni projektd.
Tento diagram zobrazuje ve sloupcich (horizontaln€) ¢asové obdobi, ve kterém se planuje.
V ftadcich (vertikdIn€) se pak zobrazuji dil¢i aktivity, tedy cCinnosti, které dany projekt

provazeji.

Mezi soucasné prikopniky v oblasti managementu Ize zatadit osobnosti, jako jsou Peter F.

Drucker, Thomas Peters, Robert Waterman, Nancy Austin aj.**

Peter F. Drucker je vyhledavanym poradcem, specializuje se na strategie a politiku pro
podniky 1 neziskové organizace. Zajimal se o rostouci pocet zaméstnanci, kteti nepracovali
ani tolik vlastnima rukama jako spiSe svoji mysli. Zajimal se o zaméstnance, ktefi znali
procesy lépe nez jejich manaZeti. Vykonni vedouci si mysleli, Ze védi, jak vést spole¢nost.
Drucker vSak téméf vzdy poukdzal na skuliny v jejich pfesvédceni, které by mohly zpusobit
stagnaci podniku.” Podle Druckera je vedeni liberalnim umé&nim, které bere v uvahu nejen
ckonomické, ale i historické a socialni teorie a pravo. Peter F. Drucker napsal 39 knih, které
byly ptelozeny do 30 jazyki. Vytvoril také 4 série vzdélavacich filmii na téma management.
Peter F. Drucker ziskal v ¢ervenci 2002 prezidentskou medaili jako uznani za jeho praci

V oblasti fizeni. Peter F. Drucker zemfel v listopadu 2005.

12 http://www.uspesne.eu/citaty/tomas-bata/

B3 Rehot, A., Sigut, Z. Zdklady teorie a praxe Fizeni. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 17
Y Rehot, A., Sigut, Z. Zdklady teorie a praxe Fizeni. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 24
' http://cs.wikipedia.org/wiki/Peter_Drucker
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Thomas Peters, Robert Waterman stejn¢ jako Nancy Austin se zabyvaji piedev§im
otazkou vlastnosti vynikajicich spole¢nosti. Robert H. Waterman je spoluautorem knihy
,In Search of Excellence” (Hledani dokonalosti), kterou napsal spolu s Thomasem
Petersem.'® V knize predstavili rimec McKinsey 7S, ktery patii mezi analytické techniky pro

hodnoceni kritickych faktori uspéchu organizace.

2.2 Vedeni lidi a efektivita

vvvvv

odpovédny za plnéni stanovenych cilti pomoci svych podiizenych.
Management lze tiidit na urCité nize uvedené stupné tizeni:

A. Vrcholny management — S$pickovi fidici pracovnici jako je generalni feditel
nebo predseda spravni rady, zabyvaji se zejména strategii firmy, dlouhodobym
planovanim, organizovanim apod.

B. Stfedni management — stfedni fidici pracovnici jako je finan¢ni nebo marketingovy
teditel apod. Jejich naplni prace jsou spiSe kratkodobé taktické plany, organizace
usekd, vytvareni kontrolnich cild apod.

C. Nejnizsi management — operativni fidici pracovnici jako je mistr, vedouci tymu apod.
Hlavnim ukolem tohoto managementu je kaZzdodenni motivace, tvorba raportd,

zauceni novych zaméstnanct apod.

Management je nezbytnou soucésti jakékoli organizace. Zakladni funkce managementu

1ze rozdélit do 5 ¢asti:

1. Pldanovani je proces, ktery urCuje zdroje, cile a také zplsoby, jak dosahnout
stanovenych cil. Proces planovani lze délit z hlediska stravené doby na kratkodobé,
sttednédobé dlouhodobé planovani. Kratkodobym planovanim méame na mysli
stanoveni planu do jednoho roku, sttednédobé do ¢ty let a dlouhodobym planovanim
jsou stanovené strategie nad ¢tyfi roky. Planovani lze d€lit 1 z hlediska stupné tizent,
a to na strategické, taktické a operativni. Strategické planovani obsahuje analyzu
soucasného stavu, progndézu vyvoje, vyhled do budoucna. Do taktického planovani
fadime rozpocty, plany urcitého tseku, ro¢ni plany, investice, prodeje. Operativnim

planovanim rozumime rozdélovani aktivit do kratkych ¢asovych usek.

18 http://managementmania.com/robert-waterman
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2. Organizovani lze popsat jako soustavu aktivit, ktera ma za cil koordinaci prvku, jejich
usporadani, délbu prace, pravomoci, dale i organiza¢ni strukturu firmy, ktera je
dilezita pro vytvoreni efektivniho prostiedi.

3. Personalistika neboli personalni zajisténi predstavuje uréity typ planovani
a ziskavani vhodnych pracovniki na dané pozice, dale hodnoceni pracovnikii,
odménovani a rozvoj kariéry pracovniki.

4. Vedeni lze definovat jako schopnost vést, stimulovat a motivovat zaméstnance,
schopnost vyvolat v zaméstnancich zajem o praci a vytvofit pro né vhodné podminky
a prostfedi. Vedeni je cilevédomé usmérnovani lidi, véci, jevl a procest k dosazeni
vyty&eného cile.'’

5. Kontrolovani je proces zjiStovani, jak je dosahovéno stanovenych cili. Kontrolu je
mozné provadét osobni kontrolou, reporty ¢i statistikami ziskanymi méfenim.
Samotny proces kontroly je mozné rozdélit na nasledujici faze, a to ziskani a vybér
informaci, ovéfeni spravnosti ziskanych dat, hodnoceni sledovanych oblasti a procesii,

vvvvvv

podani zpétné vazby.

ManaZer dosahuje svych stanovenych cilii prostiednictvim jinych lidi. ManaZer ma
zpravidla na starosti uritou skupinu, tym. Tym je skupina lidi, ktefi maji vzajemné se
doplnujici schopnosti, a ktefi si vzajemné zodpovidaji za spoleéné usili pii dosahovani

spolecného cile. J. Plaminek definuje 6 hlavnich znakl uspésnosti tymu:

1. Sdilené cile: Sdileny cil je skute¢nym cilem k nastartovani spoluprace v tymu.

2. Kvalitni komunikace: Spolupracujici 1idé jsou ve vzajemné interakci, efektivni
komunikace je proto podminkou pro uspésné fungovani tymu.

3. Sdilené cesty: Nejen cile, ale i metody prace by mély byt sdileny vSemi pracovniky
V tymu.

4. Rozdeleni roli: Jednotlivci si v tymu hledaji své specifické role.

5. Kvalitni vztahy: Clenové tymu se respektuji nejen jako odbornici, ale i jako lidé,
rozviji se ochota sdilet mimopracovni problémy a Casto i volny ¢as.

6. Moznosti rozvoje: Kvalitni tym je dynamicky, rozviji se, uci se ze svych vysledki

a umoznuje svym ¢leniim osobni rozvoj.18

" Rehot, A., Sigut, Z. Ziklady teorie a praxe Fizeni. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 102
8 Plaminek, J., Vedent lidi, tymu a firem. Prakticky atlas managementu. Praha: Grada, 2002, s. 128
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Styl vedeni je zptisob, jakym jsou vykonavany funkce vedeni. Na zéklad¢ stylu vedeni je
pak moZné analyzovat chovani manaZera. Styl vedeni je urcity zplisob, jakym se manazer

chova ke svym podfizenym. Styly manazerského vedeni mtiizeme klasifikovat nasledovné:

A. Autoritarsky (autokraticky) styl: Manazer sdm rozhoduje a uzivd autoritu k urceni
politiky, postupti dosaZeni cild, pracovnich tkoll, vztahl a kontroly, odmén a trestd.

B. Demokraticky styl: Manazer se o funkce vedeni déli se ¢leny skupiny a je také spise
¢lenem tymu. Clenové skupiny maji diileZité slovo pfi rozhodovani, uréovani politiky
a zapracovavani systémil a postupti.

C. Styl laissez-faire: Manazer védomé pienasi silu na ¢leny a dava jim svobodu jednani,
manazer nezasahuje, je vSak pfipraven pomoci, pokud je potifeba. V naSich
podminkach se jedna spiSe o nezdjem manazera, ktery se drzi stranou, nechava Cleny

&elit rozhodnutim, ktera nalezeji jemu."
Jifi Plaminek ve své knize Vedeni lidi, tymu a firem popisuje jiné 4 zakladni styly fizeni:

1. Direktivni Fizeni: Pii tomto stylu fizeni rozhoduje manazer, hlavnimi kritérii v tymu je
plnéni ukold a udrZzovani respektu.

2. Formalni 7izeni: Tzv. tizeni na efekt, formalni potddek a mnozstvi vykazl, které
utlumu;ji dynamiku.

3. Liberdlni rizeni: ObcCas nazyvané jako pratelské fizeni, tento styl fizeni nepfeje
dosahovéani dobrych vysledkii.

4. Tymove rizeni: Manazer ma dostatek pochopeni pro lidské zdjmy a vztahy,

I ror ’ w7 ;s I v v I , 20
ale nezapomina na firemni cile a ukoly, tento styl fizeni je u nds pomérn¢€ vzacny.

James MacGregor Burns vknize Viadei urcuje dva dilezit¢ typy vedeni,

a to transformacni a transakéni.

Transformacni styl vedeni, ktery je zalozen na uspokojovani vysSich potieb pracovnikd.
Tento styl vede je k seberealizaci, seberegulaci, sebekontrole manazera. Manazeti v sobé
nalézaji skryté potieby, o kterych do této chvile nevédéli. Transformacni vedeni funguje
ku prospéchu vsech stran a pomaha dosahovat vétsi motivace, uspokojeni a silngjsiho pocitu

uspesnosti.

¥ Dé&dina J., Cejthamr V., Management a organizacni chovani. Praha: Grada, 2010, s. 108
20 Plaminek, J., Vedeni lidi, tymu a firem. Prakticky atlas managementu. Praha: Grada, 2002, s. 138
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Transakcni styl vedeni je zalozen na vzajemnosti, na mySlence, ze se vztah mezi vedoucim
a vedenymi vyviji na zdklad¢ vymeény urcitych forem odmény, jako napiiklad vykonnostnich
prémii, uznani a pochvaly nebo platu. Tento styl zahrnuje objasnovani cili a komunikaci se
zamestnanci pii organizovani procesti takovym zplisobem, aby bylo zarueno dosazeni
hlavnich cilti organizace. Tento vztah je zavisly na schopnosti pracovat v rezimu vzajemné

c oy 21
vymény.

Vedeni je tedy, jak jsme jiz vySe uvedli, cilevédomé usmérnovani lidi, véci, jevit a procesii
K dosazeni vytyceného cile. Vést lidi je uméni, je to schopnost, kterou vykonava vedouci
pracovnik. Vedouci pracovnik je kazdy odborny pracovnik, ktery je vzhledem ke své funkci
nebo ke znalostem odpovédny za ptinos, ktery spoluvytvari schopnost organizace podnikat
a dosahovat vysledkt. Kvalifikovany pracovnik musi umét rozhodovat, musi odpovidat

za svijj vlastni piinos spole¢nosti.”
Rozhodovaci proces

Rozhodnuti je vybér ze dvou ¢i vice alternativ. Vrcholovi manaZzefi rozhoduji o cilech
organizace, stiedni a nizSi manazefi rozhoduji o mésicnich pldnech vyroby, o vybéru
zaméstnancl, o ziskani dostate¢nych odmén apod. Rozhodnuti nas provazi celym zivotem,
proto se blize podivame na charakteristiku rozhodovaciho procesu. Rozhodovaci proces je

definovan jako vybér z alternativ. Rozhodovaci proces si nyni rozdélime do osmi zakladnich

kroku:

1. Identifikace problému: Rozhodovaci proces zacina v okamziku zjiSténi problému,
coz je rozdil mezi skute¢nosti a pozadovanym stavem.

2. lIdentifikace rozhodovacich kritérii: Po identifikaci problému si musi manazer urdit,
co je pro n¢ho z hlediska rozhodovani dilezité. Proto je potieba posoudit, jaké faktory
jsou pro rozhodovani nejvyznamnéjsi.

3. Prirazeni vahy jednotlivym kritériim. Kritéria, které si manazer vydefinoval

v pfedchozim kroku, nemaji pro rozhodovani stejnou dileZitost, a proto je nutné jim

ptifadit odliSnou vahu.

2! Crainer S., Kompendium managementu. Praha: Computer press, 1998, s. 30
22 Drucker, F. D., Efektivni vedouci. Praha: Management Press, 1992, s. 14
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4. Formulovani alternativ. Zde je nutné identifikovat vSechny alternativy, které
by mohly pfedstavovat feSeni problému. Vytvofeni seznamu se vSemi alternativami je

5. Analyza alternativ: V tomto kroku je potieba, aby manazer pfifadil vydefinovana
kritéria ke vSem diive Sepsanym alternativam.

6. Vyber alternativy: ManaZzer nyni vybere Z hodnocenych alternativ definitivni feSeni.

7. Implementace alternativy: Tento krok znamena pieménu rozhodnuti v aktivitu.
Implementace je preneseni rozhodnuti k t€m, kteti jim budou ovlivnéni.

8. Hodnoceni efektivnosti rozhodnuti: Jedna se o fazi hodnoceni vysledku rozhodovaciho

procesu. Zda bylo rozhodnuti spravné a efektivni, se ukaze v praxi.”®
Ukolem manaZera je mimo jiné dosahnout efektivnosti.

Efektivita, efektivnost jinymi slovy u¢innost nebo pusobivost je pojem, ktery predstavuje
jednu ze zakladnich jednotek kazdé uspésné organizace. Co tedy vlastné efektivita znamena?
Pokud se hovofi v praxi o zvySovani efektivnosti, pak se jednd zpravidla o minimalizaci
nakladi nebo maximalizaci uzitku, respektive balancovani piiméfenosti ndklada (ceny)
a celkového uzitku. Snaha o zvySovani efektivnosti patii k zdkladnim ukolim kazdého

manazera. V praxi se pouziva zejména souslovi ekonomicka efektivnost ¢i efektivita prace.

Dosazeni vysoké efektivity je klicem uspéchu podniku v konkurencnim prostiedi.
Ve svét¢ managementu je popularni citat P. F. Druckera: “Efficiency is doing things right;
effectiveness is doing the right things” ktery lze pielozit jako “ Ugelnost je o d&lani spravnych
veci a efektivnost je délani véci sprévné”.24 Efektivnost je feCeno jinymi slovy navyk, ktery je
souhrnem praktickych metod, kterym je podle P. F. Druckera potieba se naucit. Je nutné Si
tyto praktické metody nacvicit tak, aby se staly podminénym reflexem, ¢ehoz dosdhneme

praktickym cvicenim.

P. F. Drucker definuje 5 zakladnich navyku, které je tfeba si osvojit, aby se vedouci

pracovnik stal schopnym: *

1. Cas: Schopni vedouci pracovnici védi, kam plyne jejich Cas. Soustavné se snazi fidit

svij Cas a jsou schopni si ho zaroven sami kontrolovat.

% Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 152 -154
2 http://managementmania.com/efektivnost
% Drucker, F. D., Efektivni vedouci. Praha: Management Press, 1992, s. 28
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2. Prinos smeérem ven: Vedouci pracovnici orientuji své Gsili spiSe na vysledky nez na
vlastni préaci.

3. Budovani sil: Vedouci pracovnici buduji nejen vlastnimi silami, ale i pomoci svych
nadfizenych, kolegt ¢i podtizenych.

4. Stanoveni poradi duleZitosti: Vedouci pracovnici se soustiedi na n¢kolik malo
dilezitych oblasti, v nichZ velmi dobry vykon pfinese vynikajici vysledky.

5. Efektivni rozhodnuti: Vedouci pracovnici ¢ini hlavné efektivni rozhodnuti, ktera jsou

zéavisla na spravnych krocich ve spravném potadi. Nutna je spravna strategie.

Cas je jednotkou, na které je zavisla cela efektivita prace. Dnes se v organizacich pouziva
hlavné pojem time management. Tento pojem mtizeme definovat jako sadu technik a nastroju
zamétenych na efektivni nakladani s ¢asem. Principem time managementu je snaha o nejlepsi
vyuziti ¢asu a maximalizaci uzitku z n¢ho. Zaznamenavani, fizeni a sjednocovani ¢asu tvori
zéklad efektivnosti kazdého vedouciho pracovnika. Cim vétsi je organizace, tim méné ¢asu
bude mit vedouci pracovnik, na uréené aktivity. O to dulezitéjsi je pro pracovnika védét, kam

jeho ¢as mizi a jak hospodatit s Casem, ktery ma k dispozici.

P. F. Drucker ve své knize Efektivni vedouci vydefinoval hlavni oblasti, ve kterych
dochazi k casovym ztratdm. Tzv. plytvani Casem je dlsledkem pfilis velkého poctu personalu.
Pro urc¢ity tkol nebo aktivitu je pocet pracovniku, ktefi na ném pracuji, pfilis velky. Z tohoto
divodu nemize byt splnéno ukolu efektivni. Pracovnici vynaklddaji stdle vice Casu na

interakce a na praci samotnou jiZz nezbyva mnoho ¢asu.”®

Dal§im zdrojem plytvani ¢asem je §patna organizace. Spatnou organizaci rozumime velky
poCet porad a schizi. Kazdd porada pak rodi spoustu dalSich malych formalnich
1 neformélnich porad, které se protahuji po celé hodiny. Porady a schiize je proto nutné
cilevédomé fidit, coz je velice obtizny ukol. Pfili§ velky pocet porad prozrazuje Spatnou

skladbu funkci a organizac¢ni ¢lenéni.

Jinou pfic¢inou plytvani ¢asem muze byt I Spatné fungovani informaci, které souvisi

zejména se Spatnou komunikaci uvnitt firmy.

% Drucker, F. D., Efektivni vedouci. Praha: Management Press, 1992, s. 40- 45
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2.3 Vedeni lidi v Komunika¢nim centru Ceské pojistovny, a.s.

O komunika¢nim centru jsme si jiz fikali vySe. Komunikaéni centrum je odbor, ktery
spada do kompetence useku Lidské zdroje. Pod tento usek spada také odbor likvidace
pojistnych udalosti a odbor Sprava smluv Zivotniho a nezivotniho pojiSténi. Operatoii
komunika¢niho centra jsou rozd€leni do tymu, které ma na starosti vedouci pracovnik.
Vedouci pracovnik je zodpovédny zejména za plnéni stanovenych firemnich cild. Vedouci
tymu ma predem stanovené ro¢ni cile, avSak tyto cile se v pribéhu roku zasadné méni
Vv zavislosti na aktudlni situaci na trhu. Proto je nutné podotknout, ze v zavislosti na zméné
cili vedouciho dochazi i ke zméné cilti u operatorti zpravidla. Zmeéna cil u operator probiha
zpravidla na mési¢ni bazi. Pravé pro slozitost definovani firemnich cili si v této kapitole

popiseme hlavni zésady pro stanoveni cilii.

Cil udava konecny oSekavany vysledek v organizaci.”’ Cile mohou mit riznou podobu,
nejcastéji vSak hovotime o cilech ¢iselnych. Cile maji 1 rliznou ¢asovou naro¢nost. Miize se
jednat o cile kratkodobé, cile dlouhodobé. Podle zaméteni se cile miizou rozdélit na cile pro
jednotlivee a tymové cile. Pfi stanoveni cilti bychom méli brat v potaz i1 pocet zadanych cila.
V ptipadé€ velkého poctu cilt je pravdépodobné, Ze vice jak 3 stanovené cile nebudou splnény,
ba dokonce na n¢ S nejvetsi pravdépodobnosti ani nebude bran zietel. Pfi sestavovani cili je
a strategie spoleCnosti a dale vydefinovat dil¢i cile pro jednotlivého zaméstnance, v naSem

pripadé operatora.

Nejcasteji pouzivanou metodou pii stanoveni cilt je tzv. pojeti SMART cile. Tato metoda

je hojné€ vyuzivana i v komunika¢nim centru.

SMART je anglicky vyraz pro slovo chytry. Samotny vyraz je tvoren anglickymi slovy,
ktera vyjadiuji metodu stanoveni cilii. Specific (konkrétni), Measurable (méftitelny), Agreed
(odsouhlaseny), Realistic (realisticky) a Timely (definovany v case). Existuje dokonce
1 0 néco mén¢ znama prodlouzena verze této metodiky SMARTER (chytiejsi), kterd ptidava
jesté Evaluated (vyhodnoceny) a Rewarded (odménény). Pro jednotliva pismenka pfitom

existuji i alternativni ¢eské vyznamy. 28

" Rehot, A., Sigut, Z. Zdklady teorie a praxe fizeni. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 33
%8 http://managementmania.com/smart
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V ramci komunikacni centra uzivame nasledujici vyrazy:
S: specificky: kazdy cil ma sva specifika,
M: méfitelny: cil, ktery neni mozné zméfit, nemtize byt chapan jako cilova hodnota,
A: akceptovany: je nutné, aby cil odsouhlasily ob¢ strany, tj. podtizeny 1 nadfizeny,
R: redlny: nerealnost cile nevede ke snaze o splnéni,

T: terminovany: uréeni ¢asu, do kdy je cil potieba splnit.

Komunika¢ni centrum ma definované 3 zakladni oblasti, ve kterych je nutné neustalé
zlepSovani. Jedna se o produktivitu, kvalitu poskytovanych informaci a prodej pojisténi po

telefonu.

Hlavni problém pfi stanoveni cilti jsou podkritéria. V komunika¢nim centru je vymezeno
hned né&kolik podkritérii, ktera je nutno dodrZovat a plnit, a je velmi slozité urcit, ktera kritéria
do samotného hodnoceni zaméstnancti zahrnout jako cile a které nikoli. Pro piiklad si
ukdzeme nckolik podkritérii: vyuzitelny ¢as, spokojenost zdkaznika, hodnoceni metodikou,
znamka z poslechu hovorti vedoucim, znamka kvality ur€ena metodikem, pocet spravné
prepojenych klientdi, pocet sjednanych smluv, sjednany pifedpis na smlouvach, typy
sjednanych smluv aj. Stanoveni cild je v tomto pfipad¢ nelehkym ukolem. Jak vyplyva z této

kapitoly, je Komunika&ni centrum Ceské pojistovny, a.s., fizeno podle ciltL.

Rizeni podle cili (MBO, Management by Objectives) je metodou zaméfenou na
budoucnost a na hodnoceni vystupt. Pomoci této metody je vSak mozné sledovat i samotny
proces. Pro kazdé obdobi je vhodné nastavit 1-3 cile orientované na vykon, 1-2 cile tykajici se
rozvoje zamestnance a 1-2 cile profesionalniho chovani. Poprvé s touto strategii fizeni podle

cili piisel Peter Drucker, a to jiz v 50. letech minulého stoleti.”®

Rizeni podle cilt1 je Siroce vyuzivano pro hodnoceni vykonnosti a motivaci zaméstnanc.
Tento proces zahrnuje stanoveni cild na vrcholové Urovni organizace, vyjasnéni specifickych
roli téch, ktefi jsou za dosaZeni cilti zodpovédni a uréovani cilti pro podiizené. Hodnotitel
porovnava skuteCnost se stanovenymi cili a terminy dosazeni, které¢ mél zaméstnanec zadané.
Ukolem hodnotitele je, aby v pribéhu hodnoceného obdobi cile konzultoval, povzbuzoval

a usmérnoval tak svého podiizeného, aby byl jeho koucem.

®Hronik, F., Hodnoceni pracovniki. Praha: Grada Publishing, 2006, s. 58- 60
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Postupuje se dle nésledujicich kroki:*

1. Stanoveni (dohodnuti) jasnych a ptfesné¢ definovanych aterminovanych pracovnich
cilt, kterych méa zaméstnanec dosdhnout.

2. Zpracovani planu postupu ukazujiciho, jak cilti dosahnout.

3. Vytvoreni takovych podminek pro zaméstnance, aby mohl plan splnit.

4. Meg¢feni a posuzovani plnéni cili (k tomu vétSinou slouzi tabulka, ve které se cile
a procenta plnéni sleduji).

5. Poskytovat opatieni ke zlepSeni.

6. Stanovovani novych cili. Kazdy cil je SMART.

Mezi ptednosti tohoto fizeni patii zkvalithovani fizeni, tlak na manazery vyjasiiovat
organizacni strukturu, podnécovat pracovniky ke ztotoznéni se s jejich cili a dosahovat vyssi
kvality kontroly. Jednou z dulezitych vyhod je, Ze sam zaméstnanec sleduje dosahovani téchto
vysledkd pomoci nastroji, které ma k dispozici. Diky sledovani se tak prakticky sam motivuje

ke splnéni zadanych cili.

V komunika¢nim centru pouzivame online statistiky, zejména v oblasti prodeje, kde ma
splnéni obchodniho planu nejvéEtsi prioritu. Motivaci umocniujeme i tim, Ze se zaméstnanec na
stanoveni cilii aktivné podili. Pfi stanoveni a vyjednavani o kvantifikovatelnych a métitelnych
cilech mohou vsak vznikat spory. Diky tomu se miZe tato metoda stat casové naroc¢néjsi. Jako
jednu z nevyhod je mozné uvést fakt, Ze manazeti ¢asto nejsou schopni vysvétlit filozofii

s ) 1o ’ v ’ . o v » 31
fizeni podle cilii svym podtizenym, ktera klade diiraz na sebekontrolu a sebefizeni.?

2.4 Vlastnosti manazera

Manazer dosahuje svych stanovenych cilti prostfednictvim jinych lidi. Manazefi mohou
firm¢ poskytnout své schopnosti, postoje a své vlastnosti. Ty tvoii predpoklady pro to,
aby jejich nositelé, tedy lidé, byli pii napliiovani firemnich myslenek usp&sni.*
Zaroven je nutné si uvédomit, ze kazdy manazer je jiny bez ohledu na uspéSnost. Tato

rozdilnost prameni z vlastni osobnosti manaZzera.

% Koubek, J., Rizeni pracovniho vykonu. Praha: Management Press, 2004, s. 149-150
31 Rehot, A., Sigut, Z. Zdklady teorie a praxe fizeni. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 47
%2 Plaminek, J., Vedenti lidi, tymu a firem. Prakticky atlas managementu. Praha: Grada, 2002, s. 58
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Osobnost je organizovany celek dusevniho Zivota, Vnémz je integrovana biologicka,
socialni a psychologickd stranka jeho existence v dynamickou strukturu individualnich
vlastnosti, ktera je vlastni pouze jednomu &lovéku a kterou se odlisuje od ostatnich 1idi.*
Pojem osobnost je mozné definovat také jako celek duSevniho Zivota c¢loveka, ktery je
charakteristicky vnitini jednotou, individuélni specifi¢nosti, vyvojovou kontinuitou a interakci
s prostfedim, v némz Zije.** Osobnosti se &lovék nerodi, ale stava se ji v prib&hu svého Zivota

v procesu socializace. Socializace je proces zac¢lenovani se do spole¢nosti.

Struktura osobnosti je tvofena zakladnimi kategoriemi vlastnosti, které spolu souviseji.

Jedna se o temperament, charakter, schopnosti a zamétenost.

Pojem temperament znamena souhrn charakteristickych nebo vrozenych ryst osobnosti,
které se trvale projevuji zptisobem reagovani, jednani a prozivani.

Charakter predstavuje soubor kladnych a zapornych vlastnosti ¢loveéka, které maji tzky
vztah k moralnim pozadavkim spole¢nosti. Charakter pfedstavuje jadro osobnosti.

Schopnosti jsou takové vlastnosti osobnosti, které jsou piedpokladem pro uspésné
vykonavani ¢innosti. Schopnosti jsou ziskané vlastnosti v prub&hu Zivota jedince, které se
rozvijeji. Samotné schopnosti vSak nestac¢i. Je nutné, aby lidé své schopnosti uméli pouzivat
ve prospéch firmy.

Zameérenost neboli aktivacné motivacni vlastnosti jsou vlastnosti, které¢ vedou clovéka
k dané aktivit&. Jsou to zejména instinkty, potieby, zajmy a idealy.*® Dobré je zminit i postoje,
které vyjadiuji celkovou miru snahy, ochoty a loajality konkrétniho ¢lovéka. Postoje izce
souviseji s motivaci ¢loveka. Pro management a motivaci zaméstnanct jsou dillezité zejména
postoje vuci organizaci, spolupracovnikiim, nadiizenym, postoje ke své praci a k sobé
samému. Ovliviluji vyrazné spokojenost a motivuji, mohu ovSem vyvolavat také negativni

tendence jako jsou podvody, fluktuace nebo absence.

Manazer je obecné fe¢eno kazdy vedouci pracovnik, ktery ur€itym stanovenym zptisobem
zodpovida za chod organizace, ve které pracuje. U velkych firem pak manazer zodpovida
za chod daného tseku, odboru nebo za vedeni tymu. Funkci manazera nemtze vykonavat
kdokoli. Ne kazdy ma totiz dovednost vést druhé lidi a stejn¢ tak ne kazdy ma v sobé

pfirozenou autoritu. Aby se ¢lovek stal manazerem, musi mit pfislusné znalosti a dovednosti.

%8 Vizdal, F., Zdklady psychologie. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 146
¥ Vagnerova, M., Zdklady psychologie. Praha: Karolinum, 2007, s. 215
% Vizdal, F., Zdklady psychologie. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 147- 164
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Manazer pracuje prostfednictvim svych podiizenych. Zodpovida za jejich praci, motivuje
je a snazi se o harmonii jejich vlastnich potfeb s potfebami organizace. Informuje
o vysledcich jak své podfizené tak i nadfizené. Reaguje na chyby v systému, déla dilezita

rozhodnuti a vyj ednava.®

Kazdy manazer by mél dodrzovat urcité zasady, aby jeho prace byla co nejvice efektivni.
Manazer by také mél stanovit jasné cile a jak jich dosdhnout (o stanoveni cilli jsme si jiz fikali
v piedchozi kapitole).*” Je také dillezité stanovit si priority, vhodn& naGasovat a naplanovat
postup feseni danych ukolt. Manazeriv zdjem by nemél sméfovat pouze na firmu a jeji chod,
ale mél by se také zaméfit na klienta a na jeho spokojenost. Stejné jako vSichni zaméstnanci,
1 manazeti musi plnit stanovené ukoly. Byt uspéSnym manazerem neznamena jen mit mnoho

dovednosti a znalosti, ale i umét s lidmi pracovat a dosahovat tim nadprimérnych vysledkii.

Existuji tf1 okruhy manazerskych dovednosti:

Lidské dovednosti jsou dilezit¢ pro vedeni lidi, motivaci, komunikaci, spolupraci
a vzajemné pochopeni. Spocivaji ve znalosti podfizenych jako lidskych jedincti nikoli

kust, ve znalostech jejich potieb, postoji a zajmu.

Technické dovednosti ptredstavuji schopnosti vyuzivat specifické vlastnosti, postupy,

znalosti techniky, vyuzivat specializované pracovniky.

Koncepcni  dovednosti  jsou schopnosti vidét véci jako celek zejména v oblasti
strategického vedeni. Je mozné sem zafadit schopnost fidit, integrovat a slad’ovat zajmy

a aktivity podniku.®
Manazer by mél zvladat nasledujici aktivity:

e vzdy jasné vymezit cile, aby lidé védéli, na ¢em maji pracovat, co se od nich ocekava,
o zfeteln€ vyjadfovat pokyny, jasné urcit, co je potieba d¢lat,
e umét jednat s riznymi typy lidi,

« chapat pracovniky, tolerovat a podporovat je,

% http://cs.wikipedia.org/wiki/Mana%C5%BEer
¥ SMART cil: specificky, méfitelny, akceptovatelny, realny, terminovany
% http://cs.wikipedia.org/wiki/Mana%C5%BEer
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e zajistit rozhodnuti ve slozitych situacich,
e umét piijimat i poskytovat zpétnou vazbu,
e dobie organizovat a kontrolovat praci,

e byt schopny pfizplisobovat se zménam.

Obchodni server Podnikatel.cz definuje 5 zékladnich vlastnosti, které by mél manaZer

spliovat. Podle tohoto serveru by mél manaZzer byt:

1. Interaktivni a motivujici. Samotna motivace dnes patii k nejvice diskutovanym
tématim v organizacich. Spravny manazer by mél byt ale zaroven upfimny. Stejné jako

motivace je dilezita i empatie a ochota naslouchat pfipominkam a dotaziim.

2. Schopny vytvorit pratelské prostredi: Manazer, kterému zalezi na chodu jeho tymu,
by mél ,Cist” vztahy mezi svymi zaméstnanci a zejména se zabyvat predchazenim
konfliktd. Konflikty vytvari nepfijemné pracovni prostiedi, coz mlize vést az k nesplnéni

stanovené cile.

3. Organizacne schopny: Organiza¢nimi Schopnostmi rozumime schopnost smysluplné
naplanovat sviij ¢as. Dale sem mliZeme zatadit 1 schopnost jasn¢ definovat a formulovat
cile a jejich priority, uméni naplanovat a vyhodnotit zadanou praci. Soucasti spravné prace
manazera by méla byt také schopnost operativné reagovat na zmény, které situace

vyzaduje.

4. Komunikacni a kreativni: Komunikace se mize stat pro dobrého manazera velice silnou
zbrani. Musi vSak umét téchto vyhod naplno vyuzit. Pro toho, kdo chce byt efektivni
a respektovany svymi podiizenymi, je kvalitni komunikacni kreativita nezbytnou nutnosti.
Ve spravné vedené firemni komunikaci by z vas mél vyzafovat kladny postoj k druhé

osobé.

5. Schopny delat kompromisy: Neni nutné trvat na svém nazoru za kazdou cenu,
kompromisy piindseji feSeni, které mize byt vhodné pro vSechny dostupné strany. Bez

, - A y .1 39
rozumnych kompromisa se spravny manazer neobejde.

Jak je uvedeno v bodu 4, manazer by mé¢l byt komunikativni. Komunikace je jednim

vvvvvv

% http://www.podnikatel.cz/clanky/5-zasad-dobreho-manazera/
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ustni aj. Pokud manaZer nekomunikuje se svymi podiizenymi, vede to k ¢asté nespokojenosti

zamgstnanct, kterd se témét vzdy promitne i do nespokojenosti zékaznik.

Proces komunikace ze strany manazera ma obvykle charakter rozhovoru, v némz jeden
lovek sdéluje informace jinému Eloveku.”® Z hlediska podavéani zpétné vazby na zékladd
kontroly vykonané prace podiizenych je beze sporu nejlepsi komunikace ustni. Ustni
komunikace je vybornym nastrojem, jak zjistit pocity podfizenych, reagovat na jejich

pfipominky a vyjasnit si tak 1épe nedostatky v odvedené praci.

Prostfedkem, jak dosdhnout dobrych vysledkl, je pro manazera motivace. Motivaci se

budeme zabyvat v samostatné kapitole.

Kromé vlastnosti jsou dulezité i predpoklady, ty by v sobé mél mit kazdy manazer.
Predpoklady si zde rozdélime na ziskané a vrozené. Ziskané ptedpoklady jsou takové, které
ziskavame vychovou, vzdélanim a ¢asteCné sem patii i intelektualni vlastnosti, které jsou sice
vrozené, ale daji se CasteCné¢ vychovou ovlivnit. Ptrikladem pro ziskané piedpoklady jsou
zkuSenosti, znalosti, asertivita a komunikace. Mezi vrozené piedpoklady patii napt. fantazie
a dnes v organizacich hodné zadana empatie neboli schopnost vcitit se do pociti nebo jednani
druhé osoby. 4

Rozvoj manazert je dnes velmi diskutovanym tématem. Existuje nespocet firem, které
nabizeji rozvojové aktivity, manazerské Skoleni a jiné kurzy zaméfené na vzdélavani
manazert. V Ceské pojistovnd se manaZefi vzdélavaji ve dvou urovnich. Zakladnim
Skolenim, jako je manazerské minimum a leadership, si musi projit kazdy manazer do jednoho
roku od nastoupeni do funkce. Druhé linie vzdé€lavani je pouze pro vybrany okruh manazert,

kteti byli zvoleni svymi nadiizenymi.

Efektivni tym sam o sob¢ neni pouze o vlastnostech a pfedpokladech manazera, ktery
tento tym vede. Tymy automaticky svou produktivitu nezvysuji, proto si v ramci této kapitoly

jesté uvedeme, jak mohou manaZzefi budovat a vést efektivni tymy.

0 yagnerova, M., Zdklady psychologie. Praha: Karolinum, 2007, s. 301
! http://cs.wikipedia.org/wiki/Mana%C5%BEer
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Charakteristika efektivnich tymu:

e Vydefinované cile: Efektivni vykonné tymy zcela rozumi cilim, kterych maji
doséhnout, a sou¢asné tyto cile respektuji. Clenové takového tymu povazuji cil za
zavazek, ktery musi naplnit a tomu také ptizptsobuji své chovani.

e Odpovidajici dovednosti: Efektivni tym je tvofeny kompetentnimi lidmi, ti maji
technické i mezilidské dovednosti pro dosazeni cile a spole¢nou praci.

e Vzdjemnd divéra: Clenové jsou presvédéeni o svych schopnostech, vlastnostech
a integrité. Vzajemné si daveéruji a spolecné dosahuji stanovenych cilt.

e Jednotnd zdvaznost: Clenové efektivnich tymu jsou velmi oddani a loajalni k sobé
navzajem 1 vici organizaci, ve které jsou zaméstnani.

e Vzdjemnd komunikace: Clenové si mezi sebou predavaji verbalni i neverbalni
sdéleni tak, aby byla vSem srozumitelna. Vzajemné si poskytuji zpétnou vazbu
a pfijimaji ji i ze strany manazera.

e Dovednosti vyjedndvani: Efektivni tymy jsou flexibilni, coz vyzaduje dovednosti
vyjednavani ze strany manaZera. Clenové tymu jsou schopni tyto zmény
projednévat a reagovat na né.

o Vybrané vudcovstvi: Efektivni vedouci motivuje sviij tym, objasiiuje cile a posiluje
sebediivéru vsech ¢lenti tymu.

e Interni a externi podpora: Clenim vtymu je poskytovan srozumitelny
a zdivodnény systém méfeni pro hodnoceni vykonnosti, program benefitd,
ktery oceniuje a odmeénuje tymové aktivity i Skoleni. Z externiho hlediska by mé¢l

manazer zaji§tovat zdroje, které tento tym pro splnéni cile vyzaduje. *

2.5 Vybér podrizenych zaméstnancu

Pfijmout podiizené zaméstnance do pracovniho procesu neni nijak jednoduchy tkol,
zejména pokud hovotime o vybéru novych zaméstnancl. Zpusobu, jak vést vyberova fizeni je
nekolik, od pouhého rozhovoru az po slozitd hodinova vybérova fizeni. Nabory novych
zaméstnancl spadaji do kompetenci personalniho odboru.

Po zadéani pozadavku na nabor novych zaméstnanci je potieba zajistit dostateCny pocet
uchazecii o misto. Stale efektivnéjSim se stava ziskavani pracovnikd pomoci internetu. Na

Ceském trhu pasobi 3 vyznamné firmy, které provozuji tzv. internetovy recruitment.

“2 Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 381- 382
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Jedna se o portaly www.jobs.cz, www.cvonline.cz a www.jobpilot.cz. Informace o naborech

¢asto najdeme i na webovych strankach dané organizace, kterd nabizi pracovni mista pro nové

zameéstnance.

Ziskéavani pracovnik (recruitment) pomoci internetu pfinasi nasledujici vyhody:
A. zkraceni doby od zvefejnéni po vyber,

B. sniZeni nakladi na nabor,

moznost operativniho zasahu do podoby a obsahu inzeratu,

. celosvétovy pristup 24 hodin denné 7 dni v tydnu,

okamzité monitorovani efektivity,

mom g o0

dodate¢né sluzby (moznost ihned vyplnit dotaznik, ktery umoznuje efektivni

predvyber aj.). ©

Jakmile mame na zdklad¢ naboru skupinu kandidata, dalSim krokem je proces, v némz
bude urc¢eno, kdo je pro danou praci nejvhodnéjsi. Zde mluvime o procesu vybéru. Vybér je
urcité cviceni v predvidani toho, ktery kandidat bude uspé$ny v zaméstnani, bude-1i ptijat.
Uspé&snost je zde minéna v tom smyslu, ze bude dobfe vykonavat praci podle ukazateld,

které organizace pouZziva pro jeji hodnoceni.

Manazeti pouzivaji pro vybér svych podfizenych urcité néstroje. Mezi tyto nastroje
fadime analyzu vyplnéné zadosti, pisemné testy a testy stimulujici vykon a pohovor. Témét
vSechny organizace pozaduji, aby uchazeci vyplnili zddost o misto. Tato Zadost mize mit
jednoduchou podobu jako je sdéleni jména, adresy, kontaktnich udajt, ale i podrobny popis
aktivit a dovednosti. Pisemné testy slouzi k odhaleni osobnosti. Patii sem testy chovani,
talentu, nadani aj. Krom¢ test mize byt uchaze¢ pozadan o vypracovani tkolu, o tzv. vzorek
prace. Jedna se o zjednoduseny model budouci prace. Uchazeci tak mohou demonstrovat své

. Y PN . 44
dovednosti a schopnosti béhem realné Cinnosti.

V komunikaénim centru je oblibeny typ vybé&rového fizeni zvany Assessment centre
neboli hodnotici centrum. Jedna se o misto, kde jsou uchazeCi testovani z hlediska
pfedpokladii pro danou cinnost. V téchto centrech manazefi spolu s personalisty hodnoti

uchazece na zaklad¢ riznych cviceni.

* Hronik F., Rindo$ové L., Managing people. Brno: Brno International Business School, 2007, s. 26
* Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 291- 294
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CviCeni simuluji redlné¢ problémy, s nimiz se uchazefi mohou pii své praci setkat.
V komunikaénim centru je toto vybérové fizeni zakonceno pohovorem, kde se s uchazeci
vyméni zakladni informace o pfipadném terminu nastupu a o platovych podminkach.
Vybérové tizeni v podobé assessment centra je nejen casové, ale 1 psychicky pomérné
naro¢né. Je potieba se v pribéhu celého vybérového fizeni velmi dobie soustfedit na reakce

uchazeci pii plnéni zadanych ukold.

Objektivitu pozorovani uchazecl pti vybérovém fizeni naruSuji chyby, které vznikaji pii
meziosobnim vnimani. Uvedeme si nejCastéjsi chyby, které se pfi vnimani clovéka ¢lovékem

vyskytuji a zkresluji tak cely prabéh i vysledky vnimani. Patii zde:

1. Halo efekt: Jedna se o vnimani ¢lovéka pod vlivem néjaké vyrazné charakteristiky. Na
zéklad¢ této silné charakteristiky dochazi ke zkreslenému vnimédni a ndasledné

k chybnému vyhodnoceni.

2. Vliv prvniho a posledniho (nejcerstvéjsiho) dojmu: Prvni a posledni dojem ma vétsi
vyznam pii utvareni si obrazu o druhém clovéku nez dojmy, resp. informace ziskané
v prib¢hu vybérového fizeni. Pii meziosobnim vnimani musime mit na paméti,
ze prvni dojem zkresluje vytvareni obrazu o vnimaném clovéku a méli bychom se

snazit pii poznavani tohoto uchazece sviij prvni dojem korigovat.

3. Percepcni stereotypy a predsudky: VSichni zaujimame urcité stereotypni,
tj. zafixované postoje vici urcitym skupindm lidi, napf. absolventim nebo naopak
star§im lidem. Pod vlivem svého stereotypu pak nejsme schopni objektivné posoudit
individualni zvlastnosti tohoto uchazece a predem ho vylou¢ime bez ohledu na jeho

dovednosti a schopnosti.

4. Figura a pozadi: Chyba prostiedi, ktera miize vyrazn¢€ zkreslit obraz, ktery si
o vnimaném c¢loveéku utvatime. UchazeCe pak neposuzujeme podle toho, jaci skute¢né

jsou a co dovedou, ale podle toho, jak jsou oblegeni, jaky maji titul apod.*

*® Vizdal F., Techniky pozndvani osobnosti. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2005, s. 26- 29
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3. Vztahy na pracovisti

V této kapitole se zaméfime na vztahy, které jsou na pracovisti velmi dilezité a prolinaji
se do celého pracovniho procesu. Jestlize jsou vztahy na pracovisti napjaté, vznikaji konflikty
a V konfliktnim prostfedi neni mozné dosahovat stanovenych cild. Jako prvni si popiSeme

vztahy v ramci jednoho tymu.

Tym je skupina lidi, ktefi maji vzajemné se dopliujici schopnosti, a ktefi vzijemné
zodpovidaji za vynaloZené usili pfi dosahovani spolecného cile. Tym lze definovat také jako
formalni skupinu, ktera vznika v ramci organizace. Clenem tymu se ¢lovék stava na zakladé
jiné motivace, nez je potfeba vzajemnych vztahl.. V tymu jsou platnd pfedem stanovena

. o v 5w ’ . T 46
pravidla, kterd pfesné definuji Zadouci formy interakce mezi jejimi ¢leny.

Postaveni jednotlivych ¢lenit souvisi s jejich roli, tedy Schovanim, které skupina od
tohoto jedince ocekdva a vyzaduje. V pfipad¢ souziti v pracovnim tymu jde vétSinou
o neformdlni role, které podfizeni udrzuji mezi sebou. Tyto role vznikaji spontdnné, na

zakladé€ vlastnosti jedince a pozadavki skupiny.

Zminované neformalni role Ize rozdélit do nékolika skupin:

o neformalni viidce tymu ma nejvetsi autoritu a nejveétsi vliv tymu, Casto se jedna
o zastupce vedouciho tymu,

o tymovy expert je cenén ostatnimi zaméstnanci pro svoje schopnosti a znalosti, expert
miva zpravidla i nejvétsi diveéru a lidé se na ného obraceji pti feSeni pracovnich potizi,

o radovi c¢lenove tymu respektuji vidce, prizptisobuji se pozadavklim a maji primérny
vliv na ostatni ¢leny tymu,

o outsider neni v tymu obliben, neni ani akceptovan a nema zadny vliv.

Pozice, kterou ¢lovek v tymu ziskal, ma velky vliv na chovani jednotlivce. Ziskana pozice
ovliviiuje postoje ¢lovéka i vztah k sob& samému.*’ Z tohoto diivodu si v nasledujici kapitole

zdlraznime vyznam roli tymovych.

“6 Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 378
" Vagnerova, M., Zdklady psychologie. Praha: Karolinum, 2007, s. 315
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3.1 Tymové role

Tymova role, definovana Dr. Meredithem Belbinem, je tendence chovat se, pfispivat a byt
ve vzajemném vztahu s ostatnimi lidmi specifickym zptsobem.”® Dr. Meredith Belbin je
britsky vyzkumnik a teoretik managementu. Dr. Meredith Belbin byl zaujat vykonem skupiny
a zpusobem, jak jej 1ze ovlivnit pomoci vybéru ruznych typt lidi, kteti takovou skupinu tvofi.
Ze svych pozorovani odvodil devét tymovych roli, které spolu utvareji idealni tym, sestavil
také test tymovych roli. *° Kazda role je v konkrétnim tymu zastoupena riiznou mérou. Jeden
¢lovék mlze mit dvé 1 vice roli. Zpravidla ma ¢lovék v tymu role dvé, jednu dominantni
a jednu vice skrytou. Kazda z Belbinovych roli méa své vyhody a nevyhody a o zadné z nich

nelze fici, Ze je lepSi nez jina.
Popis jednotlivych tymovych roli:

1. Inovator je tvir¢i, ma mnoho napadii, umi feSit narocné ukoly a je flexibilni,
nekomunikuje vSak s ostatnimi pfili§ efektivng, stale predklada nové a nové napady.

2. Vyhledavac zdrojit je plny energie, hledd nové kontakty, je zapaleny pro véc,
pocatecni nadSeni z né¢j mlize vSak rychle vyprchat.

3. Realizator je spolehlivy, disciplinovany, uvazuje prakticky a racionalnég, t€zko reaguje
na zménu podminek, neni flexibilni.

4. Analytik dovede volit optimalni strategii, jeho tvahy jsou pfesné, od ostatnich
pozaduje kvalitni praci, nedovede motivovat ostatni Cleny v tymu, je piilis kriticky.

5. Tymovy pracovnik je socialn¢ zdatny, dokdze mirnit konflikty, vytvaii piijemnou
atmosféru, neni ale schopny d¢lat dilezita rozhodnuti.

6. Dotahovac¢ hlidad terminy a limity, je spolehlivy, svédomity a peclivy, ¢asto ma
zbytecné obavy, neumi spolupracovat s druhymi.

7. Expert pracuje odhodlané, jeho znalosti jsou velmi cenné, je loajalni a ma rad svij
obor, zabyva se pouze uzkou oblasti, ve které se vyzna. Sleduje jen to, co ho osobn¢
zajima.

8. Koordindtor je sebevédomy, pomahd lidem v tymu ke spolupraci, ujastiuje cile,
dodava energii, profesné si praci zjednodusuje, mize manipulovat s druhymi lidmi

V tymu.

“8 http://www.belbin.cz/index.php?location=tym_co
* Crainer S., Kompendium managementu. Praha: Computer press, 1998, s. 24
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9. Usmérnovac je velmi energicky ¢len tymu, je odhodlany feSit narocné ukoly, ¢asto

provokuje a nepfispiva k dobrému prostiedi v t}'/mu.so

Rozdé€leni tymovych roli se v praxi ukazalo jako platné a je v mnoha organizacich stale
pouzivano zejména prostiednictvim psychotestu tymovych roli. Ten se Casto pouziva i pifi

hledani vhodnych kandidata v pribéhu vybérového tizeni.

3.2 Vztahy mezi lidmi

Clovék se v pribéhu svého Zivota dostava do kontaktu s mnoha lidmi a v ramci této
interakce se utvafeji rizné mezilidské vztahy, které maji rlizny osobni vyznam. Tyto vztahy
mohou ¢lovéku slouzit jako zdroj potfebnych informaci. Vztahy mezi lidmi mohou
uspokojovat rtizné potieby:

e potiebu socidlniho kontaktu,

e potiebu pozitivni akceptace jinymi lidmi, kterda ma emocni zéklad,

e potiebu seberealizace: dosazeni potfebné¢ho uznani, byt pozitivné hodnocen,

e potiebu sdilet spole¢ny z4jem a cil.

Vztahy s lidmi mohou mit velmi rozmanitou podobu, mohou se lisit z hlediska svého
vzniku, pribchu, trvadni a charakteru. Mohou vznikat neformdlné, na zékladé vzajemné

atraktivity, ale mohou mit i formalni charakter.

Formalni vztahy jsou upraveny pifedem stanovenymi normami. Tyto vztahy nemaji osobni
vyznam, ¢lovek byl do této skupiny pfifazen jinymi osobami. Je zde jednozna¢né vymezeno,
jaké chovani je pro tento typ kontaktu vhodné. Vztahy na pracovisti jsou urceny a vyplyvaji

Z role, kterou zde jedinec zaujima.

Neformalni vztahy se vytvareji na zékladé¢ vzajemné pftitazlivosti ¢i emocni potieby

a mohou mit riiznou miru intimity a i tyto vztahy definuji pracovni prosttedi. >

%0 http://www.ig-tester.cz/o-inteligenci/psychotest-tymovych-roli.html
*! Vagnerové, M., Zdklady psychologie. Praha: Karolinum, 2007, s. 304
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3.3 Konflikty a jejich FeSeni

Konflikt, z latinského slova confligo, conflictum, je srazka ¢i stfet dvou nebo vice
neslucitelnych stanovisek ¢i nesmifitelnych stran, které se nechtéji nebo nemohou dohodnout.
Je to stietnuti dvou nebo vicerych, do ur€ité miry se vylu€ujicich nebo protichiidnych snah,

sil, potieb, zajmu, cit, hodnot nebo tendenci.>

Prof. PhDr. Milan Nakone¢ny V knize Motivace lidského chovani uvadi, ze konflikt je
zvlastnim piipadem frustrace. Konflikt je frustrujici jiz sdm o sob&, znamena totiz oddaleni
zadouci nebo nutné reakce, uvadi ¢lovéka do vice ¢i méné nuceného stavu rozhodovani, které

muze byt velmi t&7ké a po uskuteénéni obvykle vyvolava pochybnosti o jeho spravnosti. >

Béhem let se na konflikty vytvofila tfi rozdilna hlediska:

1. Tradicni pohled na konflikt ¥ika, Ze je nutné se konfliktim vyhnout, protoze ukazuji,
Ze uvnitf tymu je urcity problém.

2. Pohled na konflikt z hlediska lidskych vztahii tika, ze konflikt je pfirozeny
a nevyhnutelny vystup z jakéhokoli tymu a nemusi byt negativni, spiSe miZe byt
potencialné pozitivni silou pfispivajici k vykonnosti tymu.

3. Integracni pohled na konflikt ptredpokladd, Ze nejenom konflikt mize byt pozitivni
silou vtymu, ale nékteré konflikty jsou pro efektivni fungovani tymu absolutné

nezbytné.

Integracni pohled je nejvice pifijimanym hlediskem, rozdéluje konflikty na funkéni
a disfunkéni konflikty. Funkéni konflikty jsou ty, které podporuji splnéni cilti a zvySuji
vykonnost tymu. Disfunkéni konflikty jsou naopak ty, které brani tymu v dosazeni vysledka

a jsou destruktivni. >*

Pracovni konflikty 1ze rozdélit na konflikty tykajici se ukoli, konflikty ve vztazich
a konflikty v procesech. Konflikty, které se tykaji tkolti nebo procesi, je mozné pomeérné
ucinné odstranit, a to vyjednavanim, upozornénim na procesni chyby, pfenastavenim pravidel

aj. Konflikty ve vztazich jsou téméf vzdy disfunkéni. Pro tento typ konfliktl je typicka tfenice

%2 http://cs.wikipedia.org/wiki/Konflikt
>3 Nakoneény, M., Motivace lidského chovani. Praha: Academia, 1996, s. 127
> Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 371- 372
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a mezilidska nevrazivost, které snizuji vzdjemné porozumeéni, coz brzdi realizaci zadanych

ukoll tymu.

Je-li uroven konfliktu vysoka, mize si manazer vybrat z péti technik pro jeji snizeni:

- vyhnuti se,

- pfizplsobeni se,

- donucovéni,

- kompromis neboli dohoda,

- spolupréace.

Ani jedna varianta v8ak neni idedlni pro vSechny situace. Jakou z nich pouZzit, zavisi na

samotném manazerovi.

4. Motivace

Psychologie pojedndva o motivaci jako o procesu a soucasné¢ i souhrnu hybnych sil
neboli motivil, které aktivuji a usmériiuji chovani, ur€uji jeho intenzitu a délku jeho trvani.
Takto navozené chovani smétuje k uspokojeni urcité potieby, které je doprovazeno emocnim
prozitkem, ktery slouzi jako signdl urcité potieby a stimuluje chovani zaméfené na jeji

uspokojeni.”

Pracovni motivace je ochota vynalozit zna¢né Gsili pro dosazeni cilli organizace. Je
podminéna tim, Ze jednotlivec soucasné¢ uspokoji své potieby. K zdkladnim motivacnim
nastrojim patii mzda, dal§i hmotné benefity a zaméstnanecké vyhody, socidlni klima
a celkové prostiedi. Zatimco mzda i dal§i hmotné benefity maji ¢asové omezenou ucinnost,

pro dlouhodob¢ stabilni pracovni motivaci je diilezita firemni kultura.

Ve firemni kultufe jsou zahrnuty vSechny hlavni motivatory. Mezi n¢ mizeme zatadit
uznani, uspéch, pracovni podminky, strategie organizace, postoj zaméstnancti vici klientim,
moznost odborné riist i moznost seberealizace zaméstnancti. Pozitivni firemni kultura pfispiva
k motivaci a ke spokojenosti zaméstnancii a je vyznamnym faktorem ke snizeni fluktuace

a k jejich stabilizaci.

% Vizdal, F., Zdklady psychologie. Brno: Institut mezioborovych studii Brno, 2009, s. 109
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Desatero motivace zaméstnancu:

vytvéafet pozitivni motivacni klima,

méfit a hodnotit vykony,

hodnotit vykon pravidelné¢,

zajistit vazbu odmény na vykon,

stanovit pozadovanou normu vykonu,

zavést soutéze mezi jednotlivcei a tymy,
netolerovat primérny a podprimérny vykon,

tesit thned nizky vykon a odstranit jeho pficiny,

© © N o O Bk~ w0 DN E

poskytnout pomoc zaostavajicim,

[any
o

.rozlouCit se se zaméstnanci, ktefi dlouhodobé nedosahuji pozadovanou troven

. 56
vykonu.

Jeden z hlavnich nastroji managementu je jisté systém odménovani. Tento systém sleduje
propojeni odmény za préaci s jinymi formami ocenéni a uzndni, které mohou mit jak
materialni, tak nematerialni podobu. Cilem systému odménovani je podporovat prosazeni
strategie organizace, motivovat a stimulovat zaméstnance 1 tymy k pracovnimu vykonu,
podporovat rozvoj firemni kultury, pisobit na ziskavani a stabilizaci zaméstnancli a motivovat
je kjejich daldimu rozvoji a vzdélavani. Ugelem systému odméfiovani neni motivovat ke
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spravnému chovani nespravné lidi, ale piedevsim ziskat a udrzet spravné lidi.

4.1 StarsSi teorie motivace

V této Casti se budeme zabyvat tiemi starSimi teoriemi, které jsou pravdépodobné stéle
nejlep§im  vysvétlenim motivace zaméstnancii, 1 kdyZ jsou v souCasnosti casto
zpochybiiovany. Tyto tfi teorie jsou Maslowova teorie hierarchie potieb, McGregorova teorie

X a'Y a Herzbergerova dvoufaktorova teorie.

Maslowova teorie hierarchie potieb
Abraham Maslow byl psycholog, ktery vychazel zptedpokladu, Ze uvniti kazdého
¢loveka je skryto pét potieb, které jsou v urcité posloupnosti:

A. Fyziologické potteby: jidlo, piti, pfistfesi, sexualni uspokojeni a dalsi fyzické potieby,

*® Heinova H., Rozvoj lidskych zdrojii: Praha: Ceskomoravska konfederace odborovych svazil, 2010, s. 25
> Collins J., Jak z dobré firmy udélat skvélou: Praha: Grada Publishing, 2008, s. 79
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B. Potieby bezpeci: jistota, ochrana pted fyzickymi a citovymi Gtrapami, jistota, ze budou
fyziologické potteby zajistény,

C. Spolecenské potieby: citové vztahy, soundlezitost, akceptovani lidmi, pratelstvi,

D. Potieby Ucty a uznani: sebe respektovani, samostatnost, uznani, pozornost,

E. Potieby seberealizace: rozvoj, dosazeni urcitého potencialu, sebeuspokojeni.

Maslow z hlediska motivace tvrdil, ze kazda uroven potieb v jeho hierarchii musi byt
dostatecné uspokojena, nez bude aktivovana troven o stupen vyssi. Pokud chceme motivovat
podle Maslowa, potfebujeme nejprve zjistit, na které trovni se v hierarchii potieb jedinec

vyskytuje.

McGregorova teorie X a Y

Douglas McGregor byl profesorem managementu. Proslavil se dvéma soubory
predpokladii o lidské podstaté. Jedna se o teorii X a teorii Y. Teorie X piedstavuje negativni
pohled na zaméstnance. Tito pracovnici nemaji praci radi a je nutné je fidit direktivné. Teorie
Y pfedstavuje naopak pozitivni pohled. Piedpoklada, Zze pracovnici budou pracovat
zodpovédné a praci povazuji za pfirozenou cinnost. Bohuzel neexistuji zadné dikazy

1% , . r 7w . . 58
0 zvySeni motivace pii respektovani téchto teorii v praxi.

Herzbergerova dvoufaktorova teorie

Frederick Herzberg patii mezi vyznamné americké psychology. Jeho klicovym dilem je
teorie dvou faktord. Existuji vnitini faktory, které jsou spojené s pracovni spokojenosti
a motivaci a vnéjsi faktory, které jsou spojeny S pracovni nespokojenosti. Herzberg ftika,
Ze prava motivace vyvera z pocitu uspéchu, osobniho rozvoje, spokojenosti s praci a z uznani.
Cilem by mélo byt motivovani lidi spiSe samostatnou pracovni pozici nez pomoci odmén

a natlaku.*®

4.2 Soucasné teorie motivace

Nyni si popiSeme vybrané soucasné teorie motivace zaméstnancii, a to teorii tii potieb,

teorii rovnosti a teorii o¢ekavani.

*% Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 392
% Crainer S., Kompendium managementu. Praha: Computer press, 1998, s. 73
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Teorie t7i potreb

Tato motivaéni teorie uvadi, Ze hlavnimi motiva¢nimi faktory v praci jsou tii potieby.
Potfeba uspéchu, coz je motor dokonalosti a uspeSnosti. Potfeba moci, tedy moznost
ovliviiovat chovani ostatnich a potfeba sounalezitosti, tedy potieba dobrych mezilidskych
vztahl. Lidé¢ s intenzivni potiebou néceho dosahnout povazuji osobni pocit, ze uspéli, za néco
vice neZ odménu za praci. Tito lidé jsou motivovani narocnymi Ukoly a pfijimaji osobni
zodpovédnost za tuspéchy i neuspéchy. Odhalit svoji tGroven téchto tii potieb muizeme

méfenim na zéklad¢ projektivniho testu.

Teorie rovnosti

Zaméstnanci porovnavaji vstupy a vystupy své prace a potom je srovnadvaji s ostatnimi.
Podle vysledkti tohoto srovnavani pak upravuji své chovani. Pokud zaméstnanec vnima svoji
situaci jako totoznou se situaci ostatnich, jedna se 0 stav rovnosti, tedy o spravedlivou situaci.
Pokud je vSak pomér nerovny, snazi se zaméstnanec o zménu. Teorie rovnosti nabizi dilezity
pohled na motivaci zaméstnancili, nicmén¢ existuje mnoho otazek, na které tato teorie zatim
nenasla odpovédi. Jedna se o napt. o otazku, jak mohou zaméstnanci definovat vstupy

a vystupy, jak se béhem ¢asu méni aj.

Teorie ocekavani

Posledni teorii, kterou se zde budeme =zabyvat, je teorie ocekavani. Jednd se
o nejucelengjsi a Siroce akceptované vysvétleni motivace zaméstnancii a vétSina vysledki
prizkumu ji potvrzuje. Podle této teorie Clovék smeétuje k takovému zplsobu provadéni
¢innosti, ktery je odvozen od ocekavani urcitych vystupt a jejich atraktivnosti pro tohoto
jedince. Kli¢ové aspekty teorie ocekavani spocivaji v pochopeni individualnich cili a vztahu
mezi Usilim a vykonem, mezi vykonem a odménou a mezi odménou a uspokojenim osobnich
cilti. Neexistuje univerzalni princip, jak vysvétlit, co zaméstnance motivuje, a proto manazer
musi pochopit, pro¢ zaméstnanci vidi ur€ité vystupy jako atraktivni a jiné nikoliv. Dilezité je

tedy to, co sam zaméstnanec vidi jako svlij vykon, odménu a vystupy uspokojujici cile.

Shrnuti ke vSem teoriim, které jsme si zde uvedli, by mohlo vyjadfit tvrzeni,

7e Manazerské postupy, které mohou vést ke zvyseni motivace, jsou rozpoznani rozdilii mezi
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Jednotlivci, spojeni lidi s praci, vyuzivani cilii tak, aby cile byly dosaZitelné, individualizované

o . . I ol v 160
odmeénovani z hlediska spravedinosti a vyuzivani penez jako diilezitého nastroje vyhod.

4.3 Motivace v Komunikaénim centru Ceské pojistovny, a.s.

V Komunikaénim centru Ceské pojistovny, a.s. je motivace rozdélena do ti zékladnich

oblasti:

1. Kariérovy plan operdtora zajistuje motivaci operatori ihned po nastupu na pozici.
Kariérovy plan popisuje ti1 zdkladni pozice operatora v ramci komunikaéniho centra.
Jedna se o pozice ,,operator junior, ,,operator,, a operator senior. Dale jsou zde
podrobné popsany podminky, které musi operator splnit, aby konkrétni pozici obsadil
a co timto postupem ziska. Cim vyse se operator posune, tim vy$§i mu nalezi zakladni
mzda.

2. Servisni motivacni systém je zalozen na poméru produktivity prace, kterd je prubézné
meéfena a kvality poskytnutych informaci. Jednd se o variabilni slozku mzdy
vyplacenou na mési¢ni bazi.

3. Provizni systém je dal$i variabilni slozZkou mzdy. Provize se odviji od typu a vyse

zaplacen¢ho pfedpisu na sjednanych smlouvach po telefonu.

Dalsimi motiva¢nimi prostfedky jsou tymové soutéze, které si zpravidla manazer tymu
vytvaii sam dle vlastnich potfeb. Soutéze mohou byt zaméfeny na produktivitu, kvalitu i1 na
prodejni vysledky. Vyhry mohou mit finan¢ni i nefinanéni formu.

Jinymi motivaénimi prostfedky je Sirok $kala firemnich benefitii, které Ceska pojistovna
svym zaméstnancim nabizi. Jedna se napt. o ptispévky na zivotni pojisténi, o slevy na
pojisténi domdcnosti, o jednordzové piispevky na penzijni piipojiSténi a dalsi benefity dle

aktualni kolektivni smlouvy.

4.4 Zaméstnanecka spokojenost a jeji méreni

Spokojenost zaméstnanci 1ze definovat jako vnimani zaméstnancii, které se tyka stupné
splnéni jejich ofekavani a pozadavkl na pracovni podminky, na jejich pisobeni ¢i plnéni
ukold, na zplsob vedeni manazera atd. Spokojeni zaméstnanci jsou produktivngj$i, mivaji
niz$i absenci a déle pracuji v jedné firmeé. Spokojenost zaméstnanct ovlivituje dosahovani

stanovenych cili organizace a jejich identifikaci s nimi.

% Robbins S. P., Coulter M., Management. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 413
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Prizkum zaméstnanecké spokojenosti je néstrojem, ktery otevird cestu ke komunikaci
jednotlivych zaméstnancli smérem k vrcholovému managementu. K posouzeni sledovanych
oblasti je dilezity nazor kazdého zaméstnance. Samotny prizkum je pro vétSinou
zamé&stnancii hodnocen pozitivné. Prizkum povazuji za projeveni zajmu o jejich nazor.
Prizkum spokojenosti zaméstnanci pomahd popsat stdvajici stav, specifikovat piiciny
problémi a najit cesty k feSeni, piipadné zlepgit pracovni klima.®
Sledované oblasti celkové spokojenosti:

— firemni strategie,

— kvalita vedeni,

— pracovni podminky,

— komunikace,

— motivace a seberealizace,

— odménovani,

— vzd¢lavani a rozvoj zaméstnancil.

Prizkumy spokojenosti zaméstnanct poskytuji kvalitni zpétnou vazbu, mapuji obecnou
rovinu spokojenosti, pomahaji popsat stavajici stav a odhalovat rizika, ktera mohou vyustit
v fadu konflikti na pracovisti. Prizkumy také odhaluji pfilezitosti, ve kterych je dobré se
zlepsovat. Vyhodou prizkumu spokojenosti je predevSim moznost systémového fizeni
a cilenych opatieni personalni prace. Opakovanim pruzkumu pak mutzeme zjistit, zda jsme

zvolili spravna opatieni.

Organizace, které se pravideln¢ zabyvaji spokojenosti zaméstnancti, si mohou prazkum
spokojenosti nastavit a vyhodnotit sami nebo vyuzit externi firmy. Téchto firem je na naSem

trhu cela fada, napft. firma Expertis, Dotes, ACE Consulting aj.

8 http://www.ipodnikatel.cz/Pece-o0-zamestnance/jak-zjistit-spokojenost-svych-zamestnancu.html
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Prakticka c¢ast

Méreni spokojenosti v komunikacnim centru

Prizkum spokojenosti zaméstnancli slouzi k poskytnuti zpétné vazby. Cilem naSeho
prizkumu je ziskat objektivni pohled na samotnou spokojenost v Komunika¢nim centrum
Ceské pojistovny, a.s., odhalit nedostatky ve vedeni a zjistit piileZitosti ke zvySovani celkové

spokojenosti zaméstnancu.

Hlavnim cilem priizkumu spokojenosti zaméstnancti je ovéfit nasledujici hypotézy:

H1: Vétsina zaméstnanct je spokojena s pristupem svého manazera.
H2: Spokojena s Ceskou pojistovnou jako se zaméstnavatelem je vétsina respondenti.

H3: Vétsina respondentt vidi prostfedi v komunika¢nim centru jako ptijemné a ptatelské.

Prizkum spokojenosti zaméstnanct probihal v mésici lednu roku 2012 formou dotazniku.
Dotaznik byl rozeslan vSem zaméstnancim komunika¢niho centra na pozici operator
Vv elektronické podobé. Dotaznik jsme vypracovali spolu s personadlnim odborem. Diky této
spolupréci je mozné tento dotaznik vyuzit i pro jiné odbory nez je komunikacni centrum.

Vysledky tak budou Iépe porovnatelné a tento prizkum bude mit Sir§i zameér.

Dotaznik obsahuje 11 tvrzeni, na kterd je mozné odpovédét volbou z pfedem urcenych
odpovédi. Jedna se o odpovédi typu: zcela souhlasim, mirné souhlasim, mirné nesouhlasim
a zcela nesouhlasim. Prvni otdzkou dotazniku je uvedeni véku v kategoriich do 25 let,

rozmezi 25 az 30 let a nad 30 let.

Tvrzeni, ktera jsou obsahem dotazniku, jsou volena tak, abychom zjistili stanoviska pro
nasledujici oblasti:
e vnimani Ceské pojistovny, a.s. jako zaméstnavatele,
e piistup a chovani manazera v komunika¢nim centru,

e vztahy na pracovisti v komunika¢nim centru.

Prizkumu spokojenosti se zucastnilo 221 zamé&stnanci, coz je 65% z celkového poctu.
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VéEkové rozloZeni respondentli:

o do25let 44%

e 0d25do30let 38%

e nad 30 let 18%
Vysledky Setieni

Prvnim dotazem jsme chtéli zjistit, jak si jsou operatoii védomi svého pracovniho
zafazeni. Zda maji spravn¢ definované cile a védi, co se od nich v praci ocekava. Vice jak

60% respondentil zcela souhlasi s tvrzenim: Vim, co se pfesné¢ ode mne v praci ocekava.

Pouze 3% respondentd s tvrzenim nesouhlasi.

Graf €. 1: Pracovni naplii zaméstnance

Vim, co se pfesn¢ ode mne v praci ocekava.

m zcela souhlasim
mmirné souhlasim
= mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni prizkum Komunikacniho centra Ceske pojistovny, a.s.

Druhy dotaz jsme zaméfili na problematiku tymovych roli. Pouze 10% respondentt
zvolilo mozZnost odpovédi ,,zcela souhlasim®. S tvrzenim zcela nesouhlasi 8%. Vé&tSina

dotazanych reagovala odpovédi ,,mirné souhlasim*.
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Graf ¢&. 2: Rozdéleni tymovych roli

Mam v praci kazdy den moznost délat to, co mi jde
nejlépe.

m zcela souhlasim
® mirné souhlasim
m mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni pruzkum Komunikacniho centra Ceske pojistovny, a.s.
Tieti tvrzeni je zacileno na chovani manazera ke svym podiizenym, zejména na
poskytovani zpétné vazby za dobie odvedenou praci. Vice jak polovina zaméstnancu vyjadrila

souhlas s timto tvrzenim.

Graf ¢é. 3: Chvala nebo uznani

Dostalo se mi v pribéhu poslednich deseti dni za
mou praci chvaly nebo uznani.

o zcela souhlasim
m mirné souhlasim
= mirné nesouhlasim

= zcela nesouhlasim

Zdroj: interni pruzkum Komunikacniho centra Ceské pojistovny, a.s.
Ctvrté tvrzeni je stejné jako to predchozi zacileno na chovani manazera. Vice jak tietina

dotazanych vSak vyjadfila nesouhlas s tvrzenim, Ze vedouci svému podiizenému dava najevo

zajem jako o Cloveka.
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Graf ¢. 4: Zajem o podiizeného

Vedouci mi davéa najevo zajem o mne jako o ¢lovéka.

m zcela souhlasim
= mirné souhlasim
= mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni prizkum Komunikacniho centra Ceskée pojistovny, a.s.

V poradi patd otdzka je zamécfena na rozvoj podiizené¢ho piimo na daném pracovisti.
O rozvoj se mlze zaslouZit napf. metodik formou Skoleni, ale 1 pfimy nadfizeny formou
zpétné vazby, koucovanim, hodnocenim a dal§imi prostfedky. Jak ukazuje graf nize, vice jak

polovina respondentti souhlasi s uvedenym tvrzenim.

Graf ¢. 5: Podpora rozvoje podiizeného

V mé praci je nékdo, kdo podporuje mij rozvoj
(vedouci, metodik aj.)

m zcela souhlasim
® mirne souhlasim
= mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni priizkum Komunikacniho centra Ceské pojistovny, a.s.

Na Sesté tvrzeni, ze se praci ndzor zaméstnance bere vazné€, odpovédéla vétSina

souhlasnym stanoviskem.
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Graf ¢. 6 Nazor podiizeného

V praci se bere milj nazor vazne.

m zcela souhlasim
m mirné souhlasim
= mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni prizkum Komunikacniho centra Ceske pojistovny, a.s.

Sedmy dotaz se tykd pocitu dileZitosti prace podiizen¢ho. Pouze 6% respondentil

S tvrzenim zcela nesouhlasi.

Graf ¢&. 7: DileZitost prace

Mam z celkového smyslu a zaméieni firmy pocit,
Ze je ma prace dilezita.

B zcela souhlasim
B mirné souhlasim
» mirné nesouhlasim

® zcela nesouhlasim

Zdroj: interni priizkum Komunikacniho centra Ceské pojistovny, a.s.
Osmé a devaté tvrzeni je zaméfeno na vztahy na pracovisti. Jak lze vyc€ist z devatého

grafu, vice jak dv¢ tfetiny respondentii maji v praci dobrého kamaradda. Soucasné i minéni

o odvedené praci kolegt je pozitivni.
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Graf ¢. 8: Spolupracovnici

Mi spolupracovnici dbaji na to, aby dé¢lali svou
praci kvalitng.

m zcela souhlasim
B mirné souhlasim
» mirné nesouhlasim

® zcela nesouhlasim

Zdroj: interni pruzkum Komunikacniho centra Ceské pojistovny, a.s.

Graf ¢. 9: Pratelské prostredi

Mam v praci velmi dobrého kamarada/kamaradku.

1405 (0%

m zcela souhlasim
= mirné souhlasim
» mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni priizkum Komunikacniho centra Ceské pojistovny, a.s.

V poradi desaté tvrzeni je zaméfeno na poskytovani zpétné vazby ze strany svého

nadfizeného v horizontu jednoho mésice. Celkem 16% dotazanych s tvrzenim nesouhlasi.
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Graf ¢. 10: Zpétna vazba

Posledni mésic jsem mluvil se svym vedoucim o
pokroku, ktery jsem udélal.

4%

m zcela souhlasim
m mirné souhlasim
m mirné nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: interni pruzkum Komunikacniho centra Ceske pojistovny, a.s.

Posledni tvrzeni se tyka osobniho rozvoje a vzdélavani v ramci celé firmy. VétSina
respondentli dle odpovédi ma moZnost se ucit a rozvijet se. Zaroven vSak vice jak

20% s tvrzenim nesouhlasi.

Graf ¢. 11: Vzdélavani a rozvoj

Me¢l jsem v praci prilezitost se ucit a rozvijet se.

m zcela souhlasim
B mirné souhlasim
®m mirné nesouhlasim

® zcela nesouhlasim

Zdroj: interni priizkum Komunikacniho centra Ceské pojistovny, a.s.
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Hlavnim cilem prizkumu spokojenosti zaméstnanct bylo ovétit definované hypotézy:

H1: VétSina zaméstnanct je spokojena s piistupem svého manazera.
H2: Spokojena s Ceskou pojistovnou jako se zaméstnavatelem je vétsina respondentt.

H3: Vétsina respondentt vidi prostiedi v komunikaénim centru jako piijemné a piatelské.

Vsechny uvedené hypotézy se prizkumem spokojenosti zaméstnancii overily.

Z prizkumu spokojenosti, ktery jsme provedli v komunikaénim centru, vyplyva,

7e zaméstnanci jsou spokojeni s Ceskou pojistovnou jako se zamé&stnavatelem.

Prilezitosti ke zlepSeni vSak jednoznaéné vidime u pfistupu manazera ke svym
podiizenym. Z prizkumu vyplyva, Ze je nutné se zaméfit na zlepSeni poskytovani zpétné
vazby ze strany manaZera. Je nutnosti nastavit pravidelné odecty cilii a pravidelné hodnoceni
zaméstnancl tak, aby kazdy zaméstnance piesné védél, co se od n¢ho ocekava, co je jeho

naplni prace.

Dalsi velkou pftilezitost vidime ve vzdélavani. Je dilezité nastavit celofiremni pravidla pro
vzdélavani nejen tymu, ale i jednotliveti. V samotném komunika¢nim centru je pak naplni
odboru metodiky nastavit pribézné vzdélavani operatord. Doporucujeme provést mensi
interni prizkum zaméfeny piimo na oblast rozvoje a vzdélavani. Z vysledkl tohoto mensiho
pruzkumu by pak bylo jednodu$si naplanovat skoleni a workshopy tzv. na miru. Ro0zvoj

zameéstnancu prispiva ke snizeni fluktuace i ke splnéni tymovych cilu.
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Zavér

Hlavnim cilem mé bakalafské prace bylo vytvofit prakticky navod pro profesné¢ mladého
manazera. Pro kazdého manazera je dualezité, aby tym vedl co nejefektivnéji a dosahoval
svych cila. Efektivita je vSak velmi ob$irné slovo a ve vztahu k jednéani s podfizenymi je
velmi slozita. Vzdy zélezi nejen na vlastnostech podiizené¢ho nebo manazera, ale i na aktualni
situaci v tymu. Kazdého z nas ovliviyji rizné situace, kterymi Vv prubéhu Zivota prochazime.
Muze se jednat o starosti v rodin¢ i momentalni naladu. VSechny tyto momenty by mél mit
manazer na paméti a dle tohoto stavu s lidmi také jednat. Ne nadarmo se fika, Ze prace s lidmi

vvvvvv

zvolit spravny typ vedeni.

Ve své bakalaiské praci jsem se snazila vybrat zakladni ukazatele, které ovliviuji zdravy
chod tymu. Mezi tyto ukazatele patéi napif. stanoveni cila, tymové role, motivace
1 zameéstnanecka spokojenost. Zaméfila jsem Se i na vztahy na pracovisti, které ovliviuji
samotny vysledek nejen jednotlivce, ale i celého tymu. Vedeni je cilevedomé a zamérné
oviliviiovani lidi za ucelem dosazZeni danych cilu. Tyto cile je vSak nutné¢ velmi kvalitn¢
nastavit. Samotné nastavovani cili povazuji za jednu z dilezitych ¢innosti pfi vedeni lidi
v organizaci. Vzhledem k faktu, Ze pracuji na pozici, kde témét kazdy den nastavujeme cile
pro své podfizené, vim, jak je tato Cinnost slozitd a manazer nesmi opomenout souvislosti

mezi cili navzajem.

Dobie fungujici spolecnost se vyznacuje i spokojenosti zaméstnancii na minimalné
uspokojivé trovni. TéZko budeme chtit piln¢ pracovat ve firmé, kde nejsme spokojeni.
Z tohoto popudu jsem praktickou ¢ast vénovala méfeni zaméstnanecké spokojenosti ve firmé,

kde pracuiji.

V Komunikaénim centru Ceské pojistovny, a.s. pracuji pievazné mladi lidé, a proto je
velmi dulezité zvolit k nim spravny piistup. Komunika¢nim centrum se totiz ¢asto stava jejich
prvnim zaméstnanim. D4 se fici, ze komunika¢ni centrum je tzv. odrazovy mustek, kde mladi
lidé ziskavaji znalosti a zkusenosti pro dal$i osobni rozvoj. Navyky, které v komunika¢nim
centru ziskaji, se pak jen velmi téZko odstranuji. Prostudovanim tématickych materiala
k bakalarské praci jsem si rozsitila znalosti v oblasti managementu a nabyté informace se

budu snazit zuzitkovat v praxi.
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K pochopeni lidské psychiky a vztahu lidi k praci mohu vSem mym kolegtim doporucit
studium Socialni pedagogiky. Diky studiu tohoto oboru jsem si osvojila znalosti dilezité pro
praci s lidmi. Pochopila jsem chovani lidi v uréitych situacich a dovedu efektivnéji reagovat
na aktudlni podnéty vmém tymu. Moje bakalarska prace piinasi poznatky z oblasti
managementu ve smyslu fizeni Ceské firmy, popisuje zékladni ukazatele firmy

a charakterizuje vlastnosti manazera a chovani lidi ve vztahu k praci.
Vérim, Ze tato bakalarskd prace bude slouzit jako prakticky navod k vedeni lidi pro

profesné mladého manazera, a ze se mi Vtéto praci podafilo vytvofit struény piehled

o managementu komukoli, kdo ma z4jem se v této oblasti vzdélavat.
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Resumé

Vlastni bakalafska prace je ¢lenéna do 5 hlavnich kapitol.

Prvni &ast této prace je vénovana popisu firmy, v niz pracuji, a to Ceské pojistovng, a.s.
Tato &ast obsahuje profil organizace a popis ¢&innosti Komunikaéniho centra Ceské

pojistovny, a.s.

Druha a nejrozsahlejsi ¢ast je zaméfena na samotny vztah efektivity a vedeni lidi. Popisuje
zakladni styly vedeni i zpisob vedeni, kterym se fidi komunikacni centrum. Tato cast
neopomiji ani zékladni vlastnosti a predpoklady manazera, které jsou dilezité k jednani
s lidmi. V této casti najdeme zpisob definovani cili ve vztahu k podfizenym. Popisuje
1 samotny rozhodovaci proces, kde rozhodovani patii mezi dilezit¢ Cinnosti kazdého
manazera. V této ¢asti zjistime, jak dulezity je i samotny proces vybéru zaméstnanct pro dalsi

uspésné plnéni cil.

V treti Casti jsem se pokusila nastinit dilezitost vztahi mezi lidmi na pracovisti. Vénovala
jsem se rozdéleni tymovych roli, které jsou pro samotny chod tymu velmi dulezité. Jednou
Z oblasti jsou i konflikty, které vznikaji v kazdém tymu, a je dobré umét tyto konflikty

konstruktivné fesit. V ramci této casti nabizim zpisoby feSeni zminénych konflikti.

Ve ctvrté Casti predkladdm zakladni teorie motivace. Motivace Gzce souvisi se samotnym
vedenim lidi a se spokojenosti zaméstnancll. Zarovenl popisuji zplisob motivace
v komunika¢nim centru. V této ¢asti se do¢teme, co je zaméstnanecka spokojenost a zptsoby

jejiho métent.

Posledni cast bakalatské prace je Casti praktickou. Jednd se o méfeni spokojenosti

zamestnancl v Komunikaénim centru Ceské pojistovny, a.s. Tato pata Cast prace popisuje

prubéh méteni spokojenosti i vyhodnoceni s vysledky, ke kterym jsem dospéla.
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Anotace

Bakalafska prace fesi problematiku efektivniho vedeni lidi, dtlezitost motivace
a spokojenosti zaméstnanct. Téma bakalarské prace, které jsem si zvolila, je natolik obsirné,
ze jej nelze pln¢€ obsdhnout v rozsahu této prace. Zaméfila jsem se proto hlavné na zdkladni

teorie a obecné platné zasady a pfistupy, které s touto problematikou souviseji.

Klicova slova

Vedeni lidi, management, efektivita, manazer, vztahy, konflikt, vlastnosti manazera,

podfizeni, motivace, spokojenost zaméstnancu.

Abstract

The Bachelor's thesis addresses issues which design leadership of workgroup efficiency,
the importance of the motivation and the contentment of employees. The Bachelor's thesis
topic is such extensive that it is simply defies major description in the scope of the thesis.
In order to cover the topic right I concentrate primarily on fundamental theories and generally

relevant or applicable principles and approaches which are closely related to the subject.

Key words

Leadership, management, efficiency, manager, relation, argument, basic characteristic

of the manager, subordinate, motivation, contentment of employees.
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Priloha ¢. 1

Ganntiiv diagram
Ganttv diagram zobrazuje ve sloupcich (horizontalné) ¢asové obdobi, ve kterém se planuje.
V tadcich (vertikalng) se pak zobrazuji dil¢i aktivity, tedy cinnosti, které dany projekt

provazeji. Ganttuv diagram je dnes mozné sestrojit i v aplikaci Microsoft Excel.

Obrizek ¢. 1: Ganntiiv diagram 1

Leden | (iner |
tyden 52 tyden 1 tiden 2 tiden 3 tiden 4 tiyden 5
1] 2[ 3] 4] 5] 8] 7] 8] s[1of11]12]13[14]15]16[17]18]19]20]21|22|23{24|25] 26 27| 28] 29]30(31] 1] 2] 3] 4] 5[ &f &
1005 I

Uvodni studie
Globalni analyza

i
i
i
!JD %
Detailni analyza a navrh I

Implementace

:]18%

Testovani
Predani zakaznikovi

Ukonéeni projektu

Zdroj: http://www.google.cz

Obrazek €. 2: Ganntiv diagram ¢. 2

7. faze

& faze

5. faze

4. faze

S.faze

2. faze

1.fazre

25.3.2009 17.5. 2009 6.7 2009 25.85.200%9 14.10.2009 3.12.2009

W Datum zahijeni W Dokonéeno W Zbvva dokondit

Zdroj: http://www.google.cz/
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Priloha €. 2

Model McKinsey 7S

McKinsey 7S je analyticka technika pouzivana pro zhodnoceni kritickych faktor organizace.
Americti konzultanti A. Athos, R. Pascale, T. Peters a R. H. Waterman ze spolecnosti
McKinsey&Company navrhli koncem 70. let sedmi prvkovy zptsob dekompozice organizace

na tyto komponenty:

e Skupina — cilené orientované spolecenstvi lidi

o Strategie — definice cili skupiny a zptisobu jejich dosazeni

e Sdilené hodnoty — vize, poslani, firemni kultura

e Schopnosti — dovednosti, znalosti, zkusenosti

o  Styl — charakteristicky zptsob konani, jednani, chovani

e Struktura — organizaéni uspofadani skupiny, mechanismus fizeni

e Systémy — metody, postupy, procesy, vcetn¢ technickych systému, informacénich

systému a technologii
Ramec McKinsey 7S patii mezi modely kritickych faktort uspéchu.

Obrazek ¢. 1: Model McKinsey 7S

| STRUKTURA |

SYSTEMY

| sTRATEGIE

[ SDILENE
|\  HODMOTY |

| SKUPIMNA

Zdroj: http://managementmania.com/mckinsey-7s
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Priloha ¢. 3:
Dotaznik

Jak se citite na pracovisti?

Nazev tiseku : Komunika@ni centrum Ceské
pojist'ovny, a. s.

Pfipravila : Jaroslava Skulova
Priizkum za rok 2011

CESKA
POJISTOVNA

Prosime Vas o vyplnéni tohoto kratkého dotazniku. Vas
nazor je dileZity a vyplnéni dotazniku nam pomdZe k
naplanovani aktivit, které povedou ke zvyseni vasi
spokojenosti.

PFi vyplfiovani dotazniku zakrouzkujte prosim volbu,
ktera nejlépe charakterizuje Groven v konkrétni oblasti.

Dékujeme.

1. Médj vék:

do 25 let 25-30 let nad 30 let

2. Vim, co se pfesné& ode mne v praci ofekava.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

3. Mam v praci kazdy den mozZnost délat to, co mi jde nejlépe.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

4. Dostalo se mi v priib&hu poslednich deseti dni za mou praci chvaly nebo uznani.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

5. Vedoud mi dava mi v praci najevo zajem o mne jako o dovéka.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

6.V mé préci je nékdo, kdo podporuje mij rozvoj (vedouci, metodik aj.)

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zoela nesouhlasim

7.V praci se bere mij nazor vazné.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zoela nesouhlasim

8. Mam z celkového smyslu a zamé&feni firmy podt, Ze je ma prace dlleZita.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

9. Mi spolupracovnici dbaji na to, aby délali svou praci kvalitné.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

10. Mam v prad velmi dobrého kamarada/ kamaradku.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

11. Posledni mésic jsem mluvil se svym vedoucim o pokroku, ktery jsem udélal.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

12. Mél jsem v prad prileZitost se udit a rozvijet se.

Zcela souhlasim Mirné souhlasim Mirné nesouhlasim Zcela nesouhlasim

Dé&kujeme za &as, ktery jste v&novali vyplnénil!
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