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Abstrakt

Tato bakalarska prace se zabyva analyzou sou¢asného systému hodnoceni
pracovniho vykonu ve spole¢nosti XY. Teoreticka ¢ast shrnuje zakladni teoretické
poznatky z oblasti hodnoceni pracovniho vykonu. Cilem bakalarské prace je
analyzovat soucCasny systém hodnoceni v telemarketingové spoleCnosti XY a na
zakladé vyzkumu navrhnout doporuCeni pro zlepSeni daného systému.
V bakalarské praci je vyuzivana empirickd metoda vyzkumu, zejména kvantitativni
vyzkum. Jedna se o analyzu dokumentl a polostrukturované dotazniky. V ramci
bakalarské prace jsou navrzena doporuceni pro zlepSeni soucasného systému ve

spolecnosti XY.
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Pracovni vykon, hodnoceni, motivace, analyza, metody hodnoceni, proces
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Abstract

This bachelor’'s thesis deals with the analysis of present system of
assessment of job performance in the company XY. Theoretical part of the thesis
summarizes the basic theoretical findings from the area of assessment of job
performance. The main goal of the bachelor’s thesis is to analyze the present
system of assessment in the telemarketing company XY and based on the
research to suggest the recommendations for improvement of the system. There is
used empirical method of research in the bachelor’s thesis, especially quantitative
research. This is an analysis of documents and semi-structured answer sheets.
There are suggested recommendations for improvement of present system in the

company XY within the thesis.
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Job performance, assessment, motivation, analysis, method of assessment,

process of assessment
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Uvod

Pro vypracovani bakalafiské prace jsem si vybral ttma Hodnoceni vykonu
pracovnikl call centra. JelikoZ jsem vice nez tfi roky pracoval v telemarketingové
spoleCnosti, zajimalo mé, jaka bude odliSnost hodnoceni v konkrétni
telemarketingové spole¢nosti ve vztahu k informacim z odborné literatury.

Lidské zdroje jsou jednim z nejdulezitéjSich pilifi kazdé spole€nosti. Oni
jsou ti, ktefi pIni cile podniku. A proto je potfeba se o né starat nejen v dobé prijeti
do spolecnosti, ale i v pribéhu samotného pracovniho poméru. Jednim z nastroju,
ktery ktomu slouzi, je systtm hodnoceni pracovniho vykonu. Cilem tohoto
systému je ziskat informace o soucasné pracovni vykonnosti daného pracovnika,
Zjistit jeho slabé a silné stranky a dostateCné ho motivovat k zlepSeni pracovniho
vykonu. Je dulezité dbat na kvalitu tohoto systému, aby byl pfinosem jak pro
zameéstnance, tak zaroven pro celou spole¢nost.

Lidské zdroje zajistuji pInéni cild podniku. V sou€asné dobé je tedy kladen
velky dlraz zejména na zkvalitnéni pracovni vykonnosti téchto zdroju a jejich
nasledné udrzeni v podniku. Lze predpokladat, Ze pokud budeme mit v podniku
spokojené a odborné kvalitni zaméstnance, budeme i v plnéni podnikovych cil(
uspésni. V souCasném konkurencnim prostiedi je naroCné tyto dostateCné
odborné znalé zaméstnance ziskat a udrzet je v podniku. Cely proces péce o
zaméstnance je velmi slozity a v kazdé €asti tohoto procesu se musi postupovat
velmi dusledné. Od pfijeti zaméstnance, pfes vytvofeni optimalnich pracovnich
podminek az po samotné hodnoceni pracovnika. V ném muze dochazet k novému
rozvoji zaméstnance, k odménovani zaméstnance a v neposledni fadé k motivaci
pracovni vykonnost.

Cilem mé bakalarské prace je provést analyzu souCasného systému
hodnoceni ve spoleCnosti XY, ktera je zamérfena na telemarketing a na zakladé
vlastniho vyzkumu navrhnout moznosti zlepSeni. Nejdfive je vSak dllezité
prostudovat literaturu k dané problematice z divodu rozsSifeni znalosti v oblasti
hodnoceni pracovniho vykonu.

Bakalarska prace je tedy rozdélena na cast teoretickou a Cast praktickou.
V prvni Casti bakalafské prace se vénuji zpracovani literarni reSerSe, ktera je

zaméfena na hodnoceni pracovniho vykonu. V této Casti se zaméfuji jak na
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definovani zakladnich termind a pojm0 z oblasti hodnoceni vykonu, tak i
podrobnéji na samotny proces hodnoceni pracovniho vykonu. Zejména na kritéria
a metody hodnoceni, v€etné moznych chyb ze stran hodnotitell a také moznosti
vyuziti informaci, ziskanych po hodnoceni pracovnika.

V druhé Casti se zaméfuji na konkrétni telemarketingovou spolecnost a na
analyzu jejiho sou¢asného systému hodnoceni operatorl. K tomu mi slouzi interni
podklady spoleCnosti XY a také odpovédi z dotaznikového Setfeni, které jsem
provedl mezi operatory ve spole€nosti XY. Na zakladé odpovédi respondentu
zkoumam funkénost soucasného systému hodnoceni a hledam moznosti, jak tento

systém zlepsit.
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|. TEORETICKA CAST
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1 Vymezeni pojmu
V nasledujici kapitole shrnu zakladni pojmy, které se vztahuji
k problematice hodnoceni pracovniho vykonu. Jedna se o pracovni vykon,

hodnoceni pracovniho vykonu a pojem motivace.

1.1 Pracovni vykon

Dle J. Koubka se nejedna pouze o ,mnoZzstvi a kvalitu prace, ale i ochotu,
pristup k praci, pracovni chovani, frekvenci pracovnich urazua, fluktuaci, absenci,
pozdni dochazku, vztahy s lidmi v souvislosti s praci a dalsi charakteristiky jedince
povaZované za vyznamné v souvislosti s vykonavanou praci.“(Koubek, 2001,
s. 199)

K dobrému pracovnimu vykonu je zapotiebi spojeni usili, schopnosti a
vnimani ukold.

Usili pracovnika se odviji od jeho mnozZstvi duSevni i fyzické energie.
Ac tedy pracovnik ma dostatecné schopnosti k vykonavani prace, nemusi byt jeho
pracovni vykon dostatecny pravé z davodu napfiklad nemoci, &i Spatné nalady.

Schopnosti ¢lovéka jsou velmi dalezité k uspéSnému pracovnimu vykonu.
Zejména se jedna o dovednosti a znalosti Clovéka potfebné k dané praci.
Schopnosti maji zhruba tfetinovy podil na vykonnosti ¢lovéka. Kazdy Clovék by
semeél tedy snazit své schopnosti stale rozvijet napfiklad vycvikem
¢i vzdélavanim.

Pracovni vykon se také odviji od toho, zda pracovnik dostateCné pochopil
zadany ukol a také na co bude zamérovat své usili a své schopnosti.

Podle vySe zminéného mulzeme fici, ze pracovnik muize dosahnout
dobrého pracovniho vykonu v pfipadé, Ze pfi vykonu prace budou pfitomny
vSechny tfi zminéné Casti pracovniho vykonu. Pokud napfiklad pracovnik bude
vynakladat velké usili pfi praci a budou dobfe chapat svlj pracovni ukol, ale
nebude mit k vykonu prace dostateCné schopnosti, pravdépodobné jeho pracovni
vykon nebude dostadujici. (Koubek, 2001, s. 199)
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1.2 Hodnoceni pracovniho vykonu

»Hodnoceni pracovniho vykonu je posuzovani vlastnosti, postoju, nazord,
jednani, vystupovani a vysledku prace ve vazbé na vykonavanou pracovni
Cinnost, na pracovni situaci a na lidi, s nimiz je pracovnik v kontaktu“.(Jedinak,
2009, s. 20)

Hodnoceni pracovniho vykonu se provadi na zakladé systému, ktery si
kazdy podnik wvytvofi. Jelikoz je hodnoceni pracovniho vykonu jednim
z nejsilngjSich motiva¢nich nastroju v rukou manazerd, je velmi dilezité dbat na
dukladnou pedlivost pfi pfipravé tohoto systému. Vysledky hodnoceni mohou mit
pro podnik velkym pfinosem. Pokud vSak nebude pfipravé vénovana dostateCna
pozornost, mize hodnoceni pracovniho vykonu ztratit veSkery smysl. (Bélohlavek,
2000, s. 57)

1.3 Motivace

Motivace je pro kazdého Clovéka velmi dulezita. Potfebuje ji k tomu, aby
zlepSoval svUj vykon. Proto je dllezité, aby vedouci pracovnici vénovali zvySenou
pozornost nejvhodnéjSimu zplasobu, jak své pracovniky motivovat.

Teorii pracovni motivace existuje vice, ale pravdépodobné neznaméjsi teorii
je Maslowovo pojeti hierarchie potfeb, kde rozliSuje potfeby fyziologické, potreby
jistoty a bezpeci, sounalezitosti, uznani a seberealizace. (viz obr. €. 1). Kdyz jsou
nize postavené potfeby uspokojeny, projevi se poté vySe postavené potieby. Dle
I. Wagnerové bude Maslowova hierarchie potfeb v oblasti pracovni motivace
vypadat takto: (Wagnerova, 2008, s. 14)

e Mzda,

e Pracovni jistoty,

e Prijeti pracovni skupinou,
e Tituly, povySeni,

e Pracovni seberealizace, rozvo;.
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Seberealizace

Uznani

Sounilezitost

Jistota, bezpeci

Fyziologické potieby

Obréazek 1: Maslowovo pojeti hierarchie potifeb (Zdroj: Bélohlavek, 2000, s. 41)

Motivace je v pracovnim prostiedi velmi dulezita, a proto by vedouci
pracovnici méli dbat velky dliraz na spravné motivovani svych pracovnikua. Zajisti
jim to vice motivované, tedy vykonné&jSi zaméstnance, ktefi budou efektivné plnit
podnikové cile. Je tedy dulezité najit tu spravnou potifebu pracovnika, zacilit na ni

a dostatecné pracovnika motivovat k uspokojeni dané potreby.
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2 Hodnoceni pracovniho vykonu
V nasledujici kapitole se zaméfim podrobnéji na jednotlivé slozky
pracovniho vykonu. Bude se jednat o vyznam, kritéria, zasady a zejména samotny
proces hodnoceni. Také se zaméfim na metody vyuzivané Kk hodnoceni

pracovniho vykonu a na chyby, které se mohou vyskytnout ze stran hodnotitelU.

2.1 Vyznam hodnoceni pracovniho vykonu

Dle Diane Arthurové je ,hlavnim cilem hodnoceni vykonu zajistit maximalni
vyuZiti schopnosti, znalosti a zajmt kazdého zaméstnance.“ (Arthur, 2010, s. 14)

Pro kazdy podnik je dullezité, aby spravné a efektivné fungoval. K tomu
napomahaji zaméstnanci, pro které je dullezité znat svoje slabiny, na kterych
muUzou pracovat a tim zlepSovat svuj pracovni vykon. Nékteré firmy také vyuzivaji
vysledky hodnoceni k naslednému odménovani, nebo kariérnimu ristu svych
zameéstnancl. Z toho vyplyva, Zze hodnoceni pracovniho vykonu nema dulezity
vyznam pouze pro podnik, ale také pro hodnoceného pracovnika.

Dle F. Bélohlavka spatfujeme vyznam hodnoceni zejména v: (Bélohlavek,
2000, s. 57)

e zlepSeni samotné vykonnosti pracovnika,

e moznosti vyuzit a rozvijet potencial pracovnika,

e prilezitosti podniku motivovat své zameéstnance k dosazeni lepSiho
pracovniho vykonu,

e zlepSeni komunikace mezi vedoucim pracovnikem a zaméstnancem,
kdy pracovnik ziska pfesvédceni, Ze o n&j podnik ma zajem a ze mu
zalezi na jeho pracovnim vykonu,

e moznosti motivovat pracovniky, aby dosahovali lepSiho pracovniho
vykonu,

e stanoveni spravedlivé mzdy, kdy muze vedouci pracovnik napfiklad
pridélit zameéstnanci penézni bonus za odvedeny vykon,

e prilezitosti pracovnika sdélit svému nadfizenému své nazory na

praci, své potfeby a osobni cile €i pfipominky souvisejici s praci.
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Tzv. strategickym cilem hodnoceni pracovniho vykonu je vyvolat
u pracovniki zménu v motivaci, kdy se vice ztotozni se zajmy a cili podniku.
Dosazeni toho cile mlzZe organizaci pfinést vysSi loajalitu pracovnikl, vyS$Si
pracovni vykon a s tim souvisejici vys8i produktivitu prace. (Palan, 2002, s. 73)

Je tedy dulezité dbat na peclivost pfi tvorbé systému hodnoceni pracovniho
vykonu, protoZze muze pfinést fadu vyhod. Samoziejmé je hlavnim cilem zlepSit
vykon pracovnika. Kazda spole¢nost by vS8ak neméla zapominat na dulezitost
loajality svych pracovnik, kterou muUzZou diky hodnoceni ziskat. Loajalni
pracovnici se vice ztotozhuji se spoleCnosti jako takovou. K cilim podniku
pristupuji zodpovédné, v pfipadé vzniku problému se snazi situaci vyreSit, a
neopousti ji vdobé, kdy se spoleCnosti nedafi. Loajalita tedy zajisti poctivého,

efektivné pracujiciho a oddaného zaméstnance.

2.2 Kiritéria hodnoceni pracovniho vykonu

Kazdy typ prace ma rizna specifika. Proto musime pfi hodnoceni vykonu
pracovnika vzdy zvazit, jaka kritéria budou odpovidajici k dané praci. Spravné
zvolena kritéria maji velky vliv na vysledné informace z hodnoceni. Ty pro
spolecnost musi mit vypovidajici hodnotu, s kterou bude mozné dale nakladat.

J. Koubek zastava nazor, Zze mezi zakladni a univerzalni kritéria patfi
kvantita, kvalita a v€asnost pInéni. Nicméné ne vzdy s témito kritérii hodnotitel
vystacCi. Hodnoceni pracovniho vykonu se totiz nezaméfuje pouze na samotny
vysledek prace, ale také na pracovni a socialni chovani, znalosti pracovnika, jeho
vlastnosti a mnoho dalSich. (Koubek, 2001, s. 200)

Kritérii pro hodnoceni pracovniho vykonu mulze byt tedy cela fada. I.
Wagnerova shrnula &asto pouzivana kritéria hodnoceni do nékolika bodu:
(Wagnerova, 2008, s. 65)

e vykon Clovéka (mnozstvi prace),
e kvalita prace,

e samostatnost,

e pracovni spolehlivost,

e pfizplUsobivost,

e dodrzovani pracovni doby,

10
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e smysl pro odpovédnost,

e organizovani vlastni ¢innosti.

2.3 Zasady pro hodnoceni pracovniho vykonu

Aby hodnoceni pracovnika probéhlo uspésné, tedy aby bylo efektivni jak

pro pracovnika, tak pro podnik, musi hodnotitel béhem hodnoceni dodrzovat urcité

zasady. J. Koubek uvadi pét zakladnich zasad, diky kterym se hodnotitel vyvaruje
pripadnych chyb: (Koubek, 2001, s. 216)

Pro vSechny kategorie pracovnikl neni vzdy vhodna stejna metoda
hodnoceni. Je tedy velmi dllezité, aby hodnotitel vybral tu spravnou
metodu a urcil ta spravna kritéria, ktera budou pfimérena ucelu hodnoceni.
Aby hodnoceni probéhlo bez zbyteCnych potizi, je dllezité si prfedem
dikladné pripravit veSkeré dokumenty potfebné k hodnoceni. Jedna se o
ruzné formulare, pokyny, vysvétlivky, aj.

Mezi dalSi zasady pro hodnoceni je podrobné vypracovani planu (postupu),
jak bude hodnoceni probihat.

V pfipadé, ze se na hodnoceni podili vice lidi, je dulezité tyto pracovniky
proskolit. Tito pracovnici musi byt schopni provést samotné hodnoceni,
zpracovat dokumenty hodnoceni a také provadét rozhovory s hodnocenymi
pracovniky.

Nesmi se podcenovat uloha hodnoceného pracovnika. Aby probéhlo
hodnoceni uspésné, je nutné informovat pracovnika o smyslu, cilech,
kritériich a metodach hodnoceni. Pracovnik se tak musi na hodnoceni
predem pfipravit.

Posledni zmifiovana zasada je dle mého nazoru jedna z nejdulezitéjsich.

Pracovnici jsou totiz ti, ktefi maji pfimy vliv na pracovni vykon. Musi si tedy sami

uvédomovat, jak je dulezité znat chyby, kterych se dopousti, jaké cile se po ném

vyzaduiji, jak je schopen dané cile plnit a jak zlepSovat svlj pracovni vykon. Zde

ma opét velmi dualezitou roli motivace. Primarnim cilem hodnotitele neni zjistit

soucasny vykon pracovnika, ale docilit zlepSeni pracovniho vykonu hodnoceného.

Toho docili zejména pomoci motivace, diky které bude odvadét kvalitni praci.

11
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2.4 Proces hodnoceni pracovniho vykonu

Hodnoceni pracovniho vykonu je dlouhodoby proces, pfi kterém dochazi k

samotné pfipravé hodnoceni, ziskavani informaci potfebné k hodnoceni

pracovnika a naslednému vyhodnoceni samotného pracovniho vykonu. J. Koubek

tento proces rozdéluje do tfi Casovych obdobi, kde kazdé obdobi ma nékolik fazi:
(Koubek, 2001, s. 202-203)

a) Pfipravné obdobi

V prvni fazi si musi hodnotitel urCit zasady hodnoceni, pravidla
hodnoceni a postupy hodnoceni v€etné vytvoreni formularu, které bude
k hodnoceni pouzivat.

Jelikoz v kazdém podniku existuji rizné pracovni pozice, kde i bude
nastaven jiny systém hodnoceni, je zapotfebi zanalyzovat pracovni
mista v podniku. Diky této analyze bude mit hodnotitel lepSi pfehled
nejen o typech vykonu na vSech pracovnich mistech, ale také
0 pozadavcich na dané pracovniky.

Ve tfeti fazi procesu hodnoceni je zapotiebi nastavit kritéria vykonu,
ktera budou odpovidat vzdy dané pracovni pozici, ktera bude
pfedmétem hodnoceni. Hodnotitel musi také urcit metodu hodnoceni
a stupnici, podle které se bude rozliSovat uroven pracovniho vykonu.
V této fazi je také dobré nastavit Casovy plan pro ziskani informaci
0 pracovnim vykonu.

V posledni fazi pfripravného obdobi hodnotitel oznami pracovnikovi, ze
bude probihat hodnoceni jeho pracovniho vykonu. Také ho seznami
s uCelem tohoto hodnoceni a hlavné s kritérii, podle kterych bude

hodnoceni probihat.

b) Obdobi ziskavani informaci a podklad

V tomto obdobi by mél dat hodnotitel, pfip. osoba, ktera bude informace
ziskavat, velky duraz predevSim na peclivost a kvalitu ziskanych
informaci. Na jejich zakladé bude poté hodnoceni probihat. Pod
ziskavanim informaci si miuzeme predstavit pozorovani pracovnika pfi

praci ¢i zkoumani vysledku jeho prace.
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e Je dobré béhem tohoto obdobi vést podrobnou pisemnou dokumentaci
o0 pracovnim vykonu daného pracovnika. Umozni nam jak nahled do
zaznamu v blizké dobé, tak i omezi pfipadné spory mezi hodnotitelem
a hodnocenym pracovnikem.

c) Obdobi vyhodnocovani informaci o pracovnim vykonu

e V tomto obdobi je nejprve dulezité provést samotné porovnani
ziskanych informaci o vykonu pracovnika s pozadovanym pracovnim
vykonem. Porovnava se zpravidla samotny vysledek prace, dale také
chovani pracovnika, jeho schopnosti pfi praci €i dalSi vlastnosti, které
souvisi s vykonavanim dané prace.

e Po hodnoceni pracovniho vykonu probiha samotny rozhovor s
hodnocenym pracovnikem. Béhem tohoto rozhovoru je pracovnikovi
sdélen vysledek hodnoceni a pfipadné moznosti zlepSeni pracovniho
vykonu. Cilem rozhovoru je pracovnika efektivné motivovat ke zlepSeni
vykonu. Proto je velmi dulezité dbat na formu sdéleni téchto informaci,
aby na pracovnika mél pozitivni ucinek.

e V posledni fazi procesu hodnoceni dochazi jak k pozorovani
hodnoceného pracovnika, tak k pfipadné pomoci pfi zlepSovani

pracovniho vykonu.

Cely proces hodnoceni by mél byt proveden tak, aby splnil svij ucel.
Hodnoceny pracovnik musi ziskat jak pfehled o svém pracovnim vykonu, tak také
informace o vykonu ktery po ném pozaduje samotna organizace. Aby mohl
spliovat tyto pozadavky organizace, je dllezité pracovnika dostate¢né dobrie
motivovat, aby podaval co nejlepSi a nekvalitnéjSi vykon. Na konci procesu
hodnoceni bude organizace muset také rozhodnout, zda v pfipadé slabého
pracovniho vykonu bude investovat do nasledného vzdélani a rozvoje, nebo zda
budou nedostatky tak zavazné, Ze bude muset pfistoupit k rozvazani pracovniho
poméru s hodnocenym pracovnikem. (Wagnerova, 2008, s. 60-61)

S informacemi z hodnoceni je mozné nakladat mnoha zpusoby. V prvni
fadé slouzi k zjiSténi souCasného vykonu, najiti slabych a silnych stranek
hodnoceného pracovnika a snaha o zlepSeni daného vykonu. Kromé vzdélavani
a rozvoje, jak uvadi |. Wagnerova, Ize vyuzit vysledky z hodnoceni také napfiklad
k odménéni pracovnika. Je v8ak dulezité dbat na peclivost pfi tvorbé systému
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odménovani, ktery miuze mit velky motivaéni ucinek, ale také by mohlo dojit
k tomu, ze néktefi pracovnici budou zvyhodnéni. Coz by mohlo vyvolat velmi
negativni reakce. Tomu se da predejit zejména jasné stanovenymi pravidly, diky
kterym by se zaijistila objektivnost pfi odménovani pracovnikl. Vice se o této

problematice zminim v kapitole 2.7.

2.5 Metody hodnoceni

V soucCasné dobé existuje velké mnozstvi metod hodnoceni pracovniho
vykonu. Proto je velmi dulezité klast duraz na vybér vhodné metody, aby
hodnoceni splnilo svij ucel. Dle F. Hronika mizeme hodnoceni délit na formalni
a neformalni. AC se nasledujici kapitoly zaméfuji pouze na metody formalizované,
nemélo by se zapominat ani na neformalni hodnoceni, jelikoz ma také velky vliv
na vykon pracovniki. Jedna se o neplanované pribézné hodnoceni béhem
vykonavani kazdodenni prace. Jde napfiklad o pochvalu nebo vytku. (Hronik,
2006, s. 54)

U formalniho hodnoceni si musime nejdfive urc€it, co bude pfedmétem
naseho hodnoceni. Podle toho také zvolime vhodnou metodu. Jde zejména
o zaméfeni na vysledky prace, pracovni chovani a osobnostni profil a budouci

rozvoj pracovnika. (Jedinak, 2009, s. 30)

2.5.1  Hodnoceni podle stanovenych cill

Rizeni podle cild, neboli metoda MBO (Management By Obijectives) je
v soucasné dobé zaméfena zejména na pracovniky v fidicich a odbornych
funkcich. Na pozitivni u€inek metody MBO ma ve zna¢né mife vliv chovani jak
vedouciho pracovnika, tak hodnoceného zameéstnance. Je zapotfebi, aby oba byli
ochotni stanovit urCité cile a méfitelna kritéria Uuspésnosti. (Wagnerova, 2008,
s. 73)

Postup metody MBO se podle J. Koubka sklada z 6 kroku: (Koubek, 2001,
s. 206)

e Urceni jasnych cill, které by mél pracovnik dosahnout, a to nejlépe na

zakladé dohody mezi vedoucim pracovnikem a hodnocenym.

14



Vaclav Mi¢ek: Hodnoceni vykonu pracovniku call centra

¢ Nastaveni urcitych krok, jak téchto cild dosahnout.

e \Vedouci pracovnik by mél také vytvofit takové podminky, aby podfizeni
pracovnici mohli dohodnuté cile plnit.

e Nasledné méfeni a kontrola, zda dochazi k plnéni cilu.

e V pfipadé, Ze kontrola zjisti urcité problémy v ramci pInéni cilu, je nutné
nastavit urcita opatreni ke zlepSeni.

e Poslednim krokem metody MBO je nastaveni (dohodnuti) novych cild.

Metoda MBO znacné napomaha dobrym vztahim mezi vedoucim
pracovnikem a podfizenym, protoze je velmi dulezita Castd komunikace mezi
obéma pracovniky a hlavné vzajemné chapani béhem planovani a plnéni
dohodnutych cili. Nevyhoda této metody spociva v tom, Ze je duraz kladen na
samotné splnéni cile, a méné se poté zaméfuje na zpUsob, jak bylo cile dosazeno.
Metoda MBO je také ¢asové narocna a to z ddvodu potiebné €asté komunikace
mezi vedoucim pracovnikem a podfizenym. Je proto dobré kombinovat rizné
slozky hodnoceni vykonnosti, aby se predeSlo témto nevyhodam. (Wagnerova,
2008, s. 74)

Metodu MBO je vhodné zvolit v pfipadé, Ze si je hodnotitel jisty, ze
hodnoceny pracovnik je ochoten aktivné spolupracovat na hodnoceni. Mohlo by
totiz dojit k tomu, Ze hodnotitel vynalozi velkou energii na hodnoceni, ale nedojde
ke snaze ze strany hodnoceného. V tom pfipadé by samotné hodnoceni metodou
MBO pozbyvalo smyslu a nepfinaselo by tedy dostatecné vysledky.

Nasledujici obrazek (Obr. 1) znazoriiuje model procesu hodnoceni podle

ﬁ Stanoveni cili :j }

Planovani ukold

stanovenych cilu.

Pravidelné koucovani

@:I Sebefizeni CJ

Obrazek 2: Model procesu MBO  (zdroj: Hronik, 2006, s. 59)
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2.5.2  Srovnavani se standardnim pracovnim vykonem

Jak jiz nazev napovida, zakladem této metody je nastaveny standard
pracovniho vykonu. Standardni pracovni vykon je takovy, ktery organizace
pozaduje po pracovnicich. ,Vlastni vymezeni standardu je velmi naroéna cCinnost,
na které nasledné zavisi cely proces hodnoceni dle této metody v praxi. Stanoveni
standardu by mélo vychazet z dikladné analyzy pracovniho vykonu s pfihlédnutim
k o¢ekavanému vyvoji kladenych poZadavk( na pracovni vykon.“ (Jedinak, 2009,
s. 34)

TomSik a Duda ve své publikaci uvadi 3 moznosti stanoveni standardniho
pracovniho vykonu: (Tomsik, Duda, 2011, s. 138)

e dle primérného pracovniho vykonu, ktery je dosazeny u vétSiho
poctu pracovniku dané organizace,

o odhadem velikosti prace urcitého pracovnika,

e na zakladé normativi Casu, které vyjadfuji spotfebu Casu na
pracovni cCinnost, ktera je vykonavana v urCitych vymezenych
pracovnich podminkach.

Aby byla metoda srovnavani se standardnim pracovnim vykonem ucinna,
je dulezité hodnoceného pracovnika seznamit se stanovenym standardem
oCekavaného pracovniho vykonu. Diky tomu pracovnik mize béhem své prace
vyhodnocovat svlj dosavadni pracovni vykon a podnikat takové kroky, které
povedou k jeho zlepSeni. Pokud se vedouci pracovnik rozhodne vyuzit tuto
metodu hodnoceni, je dullezité, aby ji pouzival u v8ech pracovnikl, ktefi
vykonavaji stejnou pracovni Cinnost. Tato metoda tak bude mit na pracovnika
motivacni ucinek, kdy se bude snazit dosahovat nadstandardniho vykonu, aby byl
vysledek hodnoceni pozitivni, a diky vlastnimu vyhodnocovani muze také sledovat
a porovnavat svlj pracovni vykon s vykonem svych spolupracovniku. (Jedinak,
2009, s. 34)

2.5.3  Hodnoceni pomoci stupnice

Hodnoceni pomoci stupnice je metoda, ktera podporuje objektivitu vysledkl

hodnoceni, které se zaméfuje na rizna hlediska prace zaméstnance. Jde
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napfiklad o mnozZstvi prace, kvalitu prace, absenci v praci, znalost prace,
samostatnost, spoluprace pfi praci. Atd. Cilem této metody je podat pfehled o tom,
jak pracovnik vykonava svou Cinnost diky dané stupnici. Na této stupnici je vzdy
uvedené dané kritérium (napfiklad kvalita prace) a Uroven hodnoceni. Uroven

vykonu je fazena od nejlepSiho vykonu po nejslabsi. (Foot, Hook, 2002, s. 240)

Dle J. Koubka se pouzivaji tfi typy hodnotici stupnice: (Koubek, 2001, s. 208)

1. Ciselna — hodnoceni probiha pomoci &iselného bodovani, které odlisuje
vyznam jednotlivych kritérii. Vysledek celkového hodnoceni zjistime
souctem bodu za vSechna hodnocena kritéria, nebo pomoci aritmetického
priméru bodu za vSechna kritéria.

2. Graficka — slouzi k zaznamenani silnych a slabych stranek pracovniho
vykonu. Hodnoceni kazdého kritéria je vyznaCeno na Uusecce
a po celkovém zhodnoceni vSech kritérii se zobrazi kfivka, ktera spojuje
v8echny body zaznamenané na jednotlivych useckach.

3. Slovni — uroven vykonu je zde hodnocena pomoci slovniho vyjadfeni, kde
napfiklad nejlepsi uroven vykonu vyjadfuje slovo vynikajici a nejhorsi

uroven vykonu slovo $patna.

Vyhodou této metody je ¢asova nenarocnost, nizké naklady na vytvofeni a
administrativu, pouzitelnost vytvofenych formulafi pro velky poCet zaméstnancl a
také jednodussi porovnavani pracovnikl na zakladé vysledkd hodnoceni. (TomSik,
Duda, 2011, s. 138)

Nevyhodu vSak mizeme spatfovat ve vybéru kritérii hodnoceni a popis
urovné. Je tedy dulezité dbat na pfipravu a volbu té&chto kritérii, aby byla co nejvic

vhodna pro pracovniky na konkrétnim pracovnim misté. (Koubek, 2001, s. 209)

Tato metoda je vhodna zejména v oblasti, kde je mozné jasné specifikovat
kritéria hodnoceni, ktera Ize zaroven jednoduSe sledovat a nasledné hodnotit.
Také je vhodné vybrat pouze urCity pocet kritérii. Zejména je specifikovat tak, aby
bylo po hodnoceni jasné a zejména stru¢né, v jaké oblasti se mu dafi a v jaké by

se mél zlepsit.
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25.4 Metoda BARS

Metoda BARS (Behaviorally Anchored Rating Scales) se zaméfuje zejména
na hodnoceni pracovniho chovani, které je potfebné k uspéSnému vykonavani
prace. Tato metoda je zalozena na pfedpokladu, ze pokud je chovani pracovnika
v souladu s pozadavky organizace, tak dojde k efektivnimu vykonavani pracovni
¢innosti. (Koubek, 2001, s. 209)

P. Jedinak uvadi jako zaklad metody BARS hodnotici Skalu, ktera je dale
délena do nékolika hodnoticich stupfit. Tyto stupné vyjadfuji drovern pracovniho
jednani od nejlepsiho (,vynikajici“) az po nejslabsi (,neprijatelné®). Na tvorbé
téchto stupnic se podili vedouci zaméstnanci, odbornici na proces hodnoceni
vykonu, ale také samotni zaméstnanci. (Jedinak, 2009, s. 35)

Metoda BARS ma fadu vyhod. J. Koubek uvadi, Zze jedna z téchto vyhod je
fakt, Ze se na ni podili samotni zaméstnanci. To zajiStuje velkou S$anci
spokojenosti se samotnym hodnocenim ze strany hodnocenych pracovniku. Velky
klad je také v tom, Ze metoda poskytuje dobrou zpétnou vazbu na pracovni vykon.
Hlavni nevyhodou této metody je ¢asova naroCnost, pfedevsim béhem pfipravné
faze. (Koubek, 2001, s. 210)

255 Checklist

Checklist je ve skuteCnosti dotaznik, ktery obsahuje urcité otazky, které
hodnotitel zasSkrtava. Otazky se zaméfuji zejména na chovani pracovnika.
Zpravidla se otazky déli do nékolika skupin a kazda otazka maze mit jinou vahu
dulezitosti. Jde napfiklad o tymovou praci, komunikativnost, odbornost, atd. Aby
metoda byla Uspésna, je dulezité dbat na dikladnou pfipravu. Je dllezité, aby se
na tvorbé otazek a urCovani vahy dilezitosti otazek podileli jak zastupci
vrcholového vedeni organizace, tak liniovi manaZefi a pfipadné i zastupci
pracovnikl. (Jedinak, 2009, s. 40)

Otazky by mély byt zvoleny tak, aby nasledné méli dostate¢nou vypovidajici
hodnotu. V pfipadé dotaznikll je vzdy riziko, Zze odpovédi daného respondenta
budou do urcité miry zkreslené. Muze dojit k tomu, Ze dany respondent nebude

odpovidat prfesné tak, jak by chtél, ale jak pfedpoklada, Ze spole¢nost chce, aby
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odpovédél. Zapojeni zastupcu pracovnikl muze mit tedy velmi dulezity vliv na
interpretaci a zvoleni spravnych otazek.

Checklist je oblibenou metodou hodnoceni, zejména pro jeji jednoduchost a
rychlost hodnoceni. Nevyhodou je vSak Casova naroCnost pfipravy, protoze je
zapotfebi vytvofit jiny formular pro kazdou pracovni skupinu zvlast. Je zde tedy
dilezité dikladné proskoleni hodnotitelt. (Koubek, 2001, s. 209)

2.5.6 Sebehodnoceni

Cilem sebehodnoceni je zapojit zaméstnance do procesu hodnoceni, kdy si
sam hodnoceny muze uvédomit, jaké ma silné a slabé stranky, a které své
schopnosti by mél vice rozvijet. Jak uvadi I. Wagnerova, sebehodnoceni maze
pracovnika motivovat k rozvijeni téchto pracovnich schopnosti a diky tomu dojde
ik zlepSeni pracovniho vykonu. Casto se stava, Ze pracovnici jsou pfi
sebehodnoceni méné kritiCti a snazi se ohodnotit mirnéji, nez jaka je skutecnost.
Z tohoto dlivodu je sebehodnoceni brano spiSe jako nastroj rozvoje pracovnika,
nez jako podklad administrativnich rozhodnuti. (Wagnerova, 2008, s. 75)

P. Jedinak soudi, Ze schopnost nestranného sebehodnoceni ma pouze
Clovék, ktery ma vyzralou osobnost. Tedy ma zdravé sebevédomi, diky kterému
dokaze objektivné posoudit sveé silné a slabé stranky a je schopen se kriticky divat

na vlastni praci a na dosazené pracovni vysledky. (Jedinak, 2009, s. 36)

Mezi hlavni vyhody metody sebehodnoceni patfi: (Jedinak, 2009, s. 36)

e ZlepSeni diskuze mezi hodnocenym pracovnikem a hodnotitelem,

e zapojeni hodnoceného pracovnika do procesu hodnoceni,

e mensi pravdépodobnost konfliktu béhem procesu hodnoceni. Napfiklad ve
chvili, kdy by hodnoceny nesouhlasil s vysledky. Hodnoceny totiz na velkou
¢ast svych slabin pfijde béhem sebehodnoceni sam,

e vytvofeni prostoru pro konstruktivni a otevieny dialog béhem hodnoticiho
rozhovoru.
~,Problémy se sebehodnocenim vznikaji zpravidla tehdy, jestlize neni

metodicky dobre pfipraveno a dava prostor pro vznik hodnotitelskych chyb a

zkresleni, nedostane-li se zaméstnancim pro né odpovidajiciho zaskoleni nebo
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vyskytuji-li se na strané zameéstnance, pfipadné | nadfizeného nedostatecné
socialni schopnosti.“ (Urban, 2003, s. 143)

Sebehodnoceni by dle mého nazoru mélo byt sou€asti kazdého systému
hodnoceni. Je to totiz ten nejlepsi zpusob, jak hodnoceny muze pfijit na své silné
a slabé stranky a zjistit zplUsob, jak zlepSit svlj pracovni vykon. Samotné
sebehodnoceni muze pracovniky velmi motivovat v tom, Ze budou chtit zlepSit své
slabé stranky. Je totiz rozdil v tom, kdyz hodnotitel sdéluje chyby v pracovnim
vykonu hodnocenému nebo kdyz na tyto chyby hodnoceny pfijde sam

prostfednictvim sebehodnoceni.

25.7 360° zpétna vazba

Metoda 360° zpétné vazby slouzi ke zjiSténi urovné jednotlivych schopnosti
hodnoceného pracovnika. Nékdy je tato metoda nazyvana vicezdrojove
hodnoceni. Jak nazev napovida, hodnotitelem nebude pouze vedouci pracovnik,
ale také spolupracovnici, zakaznici, sam hodnoceny pracovnik a nékdy
i podfizeni. (Wagnerova, 2008, s. 76)

Hodnoceny pracovnik tedy ziska podrobné informace o tom, jaka je jeho
vykonnost jako zaméstnance, nadfizeného, spolupracovnika apod. Je dulezité,
aby hodnoceni ze strany hodnotitelli, pfedevsim podfizenych a kolegu, probihalo
anonymné. Hodnotitelé nebudou mit obavy vyjadfit vlastni nazor a vysledky tedy
budou odpovidat skuteCnosti.

Dle F. Hronika muzeme hodnotitele rozdélit do péti zakladni skupin:
(Hronik, 2006, s. 66-67)

e Sebehodnoceni — viz kapitola 2.5.6.
e Hodnoceni kolegy — pfi hodnoceni od kolegl je dobré mit vice kolegl

s riznym pohledem na vykon hodnoceného. Tedy jak kolegy ,laskavé®, tak

JKritické*.

e Hodnoceni podfizenymi — jak jiz bylo zminéno, v pfipadé podfizenych
je dobré, aby hodnoceni bylo anonymni.

e Hodnoceni zakaznikem — zdkazniky je mozné dale Clenit do nékolika
kategorii.

e Hodnoceni dodavatelem — dodavatele je mozné dale Clenit do nékolika
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kategorii.
e Hodnoceni ,Zolikem® - ,Zolik“ pfedstavuje osobu, kterou vybere sam

hodnoceny. Mlze jit napfiklad o byvalého kolegu, manzelku, apod.

Hlavni vyhodou 360° zpétné vazby je ziskani velkého mnozstvi informaci za
relativné kratkou dobu. Pro hodnoceného pracovnika je tedy jednodusSSi na
zakladé téchto informaci dale planovat a Cinit urcité kroky ke zlepSeni svého
vykonu. (Hronik, 2006, s. 68)

Nadfizeny

Kolega

"laskavy" Zakaznik
Ja

hodnoceny

,.KEIEQ,E,. Dodavatel

prisny

Podtizeny

Obréazek 3: Model 360° zpétné vazby (Zdroj: Hronik, 2006, s. 66)

,Bez zpétné vazby v pracovnim procesu by lidé nevédéli, zda se pohybuji
ve spravném sméru a spravnou rychlosti. Na druhé strané zpétna informace o
tom, Ze je dosahovano relativné malého pokroku, také motivuje, protoZe to
soustredi myS$lenky na to, co se musi jeSté udélat, pokud ma byt dosaZzeno
uspéchu.“ (Adair, 2004, s. 139)

25.8 Hodnotici rozhovor

Hodnotici rozhovor patfi mezi nejpouzivanéjSi metodu hodnoceni
pracovnikl v organizacich. Hlavnim cilem hodnoticiho rozhovoru je nalezeni
nejleps$i cesty k zlepSeni pracovniho vykonu hodnoceného. Hodnotici rozhovor ma

riznou dobu trvani. Zalezi jak na sou€asném vykonu, uznani slabych stranek ze

21




Vaclav Mi¢ek: Hodnoceni vykonu pracovniku call centra

strany hodnoceného, nebo také typu prace. Obvykle vSak rozhovor trva 20
az 30 min. Rozhovor by mél byt také pfedem naplanovan, aby se hodnotitel
i hodnoceny pracovnik mohli dobfe pfipravit. Hodnotici rozhovor je povazovan
jako formalni ukon&eni hodnoceného obdobi. (Jedinak, 2009, s. 38)

Dle |. Wagnerové Ize schéma klasického hodnoticiho rozhovoru shrnout do
5 bodu: (Wagnerova, 2008, s. 85-86)

e Vytvofeni pozitivni, uvolnéné a pratelské atmosféry

Atmosféra b&éhem hodnoticiho rozhovoru je velmi dulezitd k tomu, aby
pracovnik citil, Ze ma o néj firma zajem, a aby ho to motivovalo ke zlepSeni
pracovniho vykonu. Tuto atmosféru Ize vytvofit dostateCnym informovanim
pracovnika o cili a prdbéhu pohovoru a o samotném systému hodnoceni. A to pred
samotnym rozhovorem. Hodnoceny pracovnik musi mit dostatek ¢asu na to, aby
mohl provést sebehodnoceni. Diky tomu bude pracovnik pfipraven na diskuze
o svém pracovnim vykonu. V pfipadé, Ze by jedna ze stran (hodnaotitel,
hodnoceny) nebyla dostate¢né pfipravena, je lepSi rozhovor odloZit.

Béhem hodnoticiho rozhovoru hodnotitel musi jasné popsat dobré vykony,
pochvalit pracovnika za odvedeni tohoto vykonu, ale také fici hodnocenému
vlastni nazor na jeho chovani a jednani. Hodnotitel musi byt konkrétni i v oblasti
Spatného pracovniho vykonu. V tomto pfipadé je dualezité hodnocenému sdélit,
které oblasti vyZaduji zlepSeni a jak docilit tohoto zlepSeni.

e Zadost o sebehodnoceni pracovnika

Po tom, co hodnotitel vyjadfi svij postoj k pracovnimu vykonu
hodnoceného, je dulezité nechat pracovnika, aby sdélil stanovisko ke svému
pracovnimu vykonu a popsal oblasti, ve kterych ma potiZze. V téchto oblastech je
dobré, kdyz sam pracovnik navrhne moznost feSeni. V pfipadé, Ze ma pracovnik
vice slabych stranek, které je nutné fesit, je dobré se zaméfit na dvé nebo tfi
nejpodstatnéjsi. Pracovnik totizZ neni schopen soustfedit se na vice problémovych
oblastni najednou.

e Dohoda na planu budouci vykonnosti

Béhem hodnoticiho rozhovoru by mél hodnotitel a hodnoceny pracovnik

dojit kjasnym zavérlm a musi se spoleCné dohodnout na konkrétnich

a méfitelnych cilech.
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e Zvazeni potieby vzdélavani
Pfi diskuzi o cilech by se mél hodnotitel s hodnocenym zaméfit i na
moznost vzdélani. Toto vzdélani by mohlo hodnocenému v budoucnu pomoci
vyvarovat se chyb, které délal v minulosti. Je duleZité se dohodnout na konkrétnim
typu Skoleni, se kterym bude hodnoceny pfedem seznamen a bude se moci na ngj
pripravit.
e Stanoveni pfiblizného data dalSi schizky
Hodnoceni pracovniho vykonu by mélo probihat pravidelné. Proto je dobré
se s hodnocenym dohodnout na pfiblizném datu dalSi schizky. Je také dulezité
pracovnikovi sdélit, Ze s pfFipadnymi problémy se muze kdykoliv obratit na
nadfizeného. Hodnotici rozhovor je uspésny ve chvili, kdy pracovnik odchazi jak
pouCen o svych slabych strankach, tak hlavné motivovan ke zlepsSeni svého

pracovniho vykonu.

2.6 Chyby hodnotitelt pfi hodnoceni pracovniho vykonu

Vysledky hodnoceni pracovniho vykonu mohou byt velkym pfinosem jak
pro hodnoceného, tak pro samotnou organizaci. Aby hodnoceni splnilo svij ucel,
je zapotiebi, aby hodnoceni bylo provedeno podle pfedem danych pravidel
(spravné zvolena kritéria a metody), a aby bylo objektivni. Proto se hodnotitel musi
na hodnoceni velmi dobfe pfipravit, aby stfedem zajmu byl vykon pracovnika a ne
osobni postoj k pracovnikovi.

Chyb béhem hodnoceni existuje velké mnozstvi a velka ¢ast z nich prameni
pravé ze subjektivniho pohledu na pracovnika. Mezi nejCastéjSi chyby pfi
hodnoceni patfi: (Wagnerova, 2008, s. 90-91)

e Metodické chyby — Hodnotitel hodnoti osobnost hodnoceného misto
vykonu. Mezi metodické chyby také patfi nedostatek informaci o pracovnim
vykonu.

e Zvyhodniovani pratel, znamych — Hodnotitel zamérné zkresluje vykon
pracovnika na zakladé dobrych vztahl s hodnocenym.

e Chyba Casového sledu (vzdalenosti) — Hodnoceni je zalozeno na nékolika

zvolenych kritériich. Muze se tedy stat, ze hodnotitel hodnoti obdobné
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kritéria jdouci po sobg.
PredCasné zavéry — jedna se o chybu, kdy je hodnotitel ovlivnén predsudky.
Napfiklad vzhledem pracovnika, &i riznymi vlastnostmi pracovnika.
Nespravna méfitka
- Prilis mirna meéfitka — Hodnotitel se snazi proveést
hodnoceni tak, aby nikomu neublizil, a aby hodnoceni
dopadlo kladné.
- PFiliS pfisna méfitka
- Tendence k ,primérnému“ hodnoceni — Hodnotitel
se snazi nepouzivat krajni hodnoty (zejména
negativni), a snazi se provadét hodnoceni tak,
aby vysledek hodnoceni nebyl ani pfiliS pozitivni ani
pfiliS negativni.
Egocentricka chyba — Hodnotitel se béhem hodnoceni fidi pfislovim: ,Podle
sebe, soudim tebe“. OdliSné lidi soudi negativné, podobné naopak
pozitivné.
Efekt nedavnosti — Hodnotitel se zaméfuje zejména na nedavné vysledky
vykonu a nehodnoti tedy celé hodnocené obdobi.
Sympatie-antipatie — Hodnoceni probiha na zakladé osobnich sympatii Ci
antipatii k hodnocenému.

Hodnoceni pracovniho vykonu je tedy ovlivnéno vybérem vhodnych kritérii

a metod a zejména subjektivnimi vlivy na hodnoceni. Aby se hodnotitel vyvaroval

vSech jiz zminénych chyb béhem hodnoceni, je nutné, aby si uvédomoval moznou

pfitomnost téchto chyb a hlavné aby se témto chybam vyhnul. Proto je velmi
dilezité, aby: (Koubek, 2001, s. 216)

Hodnotitel dbal na ddkladnou pfipravu hodnoceni. Tedy aby zvolil vhodna
kritéria a metody hodnoceni, které jsou vhodné k danému hodnoceni,
hodnotitel pfedem pfipravil veSkeré dokumenty potfebné k hodnoceni
(formulare, pokyny, vysvétlivky, atd.),

hodnotitel pfipravil podrobny postup hodnoceni,

bylo provedeno ddkladné proskoleni pracovniku, ktefi budou do hodnoceni
zasahovat. At pfimo hodnoceni provadét, Ci ktefi budou zpracovavat

dokumenty, nebo provadét rozhovory s hodnocenymi,
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e byli hodnoceni pracovnici pfedem informovani o smyslu, cilech, kritériich

a metodach hodnoceni.

2.7 Navaznost na hodnoceni

Po celém procesu hodnoceni organizace ziska podlozené informace
o pracovnim vykonu svych pracovnikl. Tyto informace dale vyuziva jako podklad
pro odmeénéni pracovnika, jeho nasledné povySeni, stanoveni potfeby vzdélani,
apod. K ¢emu budou vysledky dale pouzity, by méla mit organizace ureno jiz pred
samotnym procesem hodnoceni. Pro samotné hodnocené pracovniky mize mit
informace o mozném kariérnim postupu, ¢i odmeény velky motivacni efekt. Jak

k samotné praci, tak k zhodnoceni svého vykonu.

2.7.1 Odmeénovani

Hodnoceni pracovniho vykonu je naroCny proces jak pro hodnotitele, tak
pro hodnoceného. Hodnoceny pracovnik muize tento proces chapat spiSe
negativné, jako formu kritiky ze strany vedeni. O to vice je poté pracovnik
spokojen a efektivnéji pfistupuje k danému procesu, kdyZ je hodnoceni spojeno
s odménovanim.

Odménovani vSak neznamena pouze finanéni odménu, tedy mzdu, plat
Cijinou formu penézni odmény, ale také povySeni, formalni uznani, rizné
zaméstnanecké vyhody, ale také moznost ziskat zajimavé pracovni ukoly.
Odménovani ma silnou vazbu na motivaci lidi k zlepSeni pracovniho vykonu.
Je tedy dulezité, aby podnik vytvofil systém odménovani tak, aby odpovidal jak
spravedlivé kompenzaci odvadéné prace, ale mél i motivacni funkci. (Tomsik,
Duda, 2011, s. 173).

Vodacek a Vodackova ve své publikaci €leni odmény na: (Vodacek,
Vodackova, 1999, s. 153)

e Hmotné odmény
- Pfimé finan¢ni odmény — mezi pfimé financni odmény patfi zakladni
mzdy a platy, vykonové prémie, pfiplatky za pfescasy, atd.

- Nepfimé finan€ni odmény — Mezi nepfimé finanéni odmeény patfi
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priplatky na pojisténi, pfiplatky na dovolenou, sniZzeni ceny za
¢innosti, nebo vyrobky, které dana organizace prodava.

- Nefinancni odmény — mezi nefinanéni odmény patfi napfiklad
prvotfidni vybaveni kancelare, pfednostni parkovani osobniho vozu,
zdravotnicka péce pro zaméstnance i ¢leny rodiny, atd.

e Nehmotné odmény

-  Nehmotné odmény mohou byt takové, které zlepSuji samotné
postaveni pracovnika. Napfiklad pracovnik dostane vice pravomoci
béhem rozhodovani v ur€itych otazkach cCinnosti, ucast
na vyznamnych konferencich ¢&i vétsi volnost vuéi zavedenym
pravidlim ve firmé.

V pfipadé, Ze organizace chce vySi odmény odvozovat od odvedeného
pracovniho vykonu, je velmi dulezité vénovat velké usili k vytvofeni kvalitniho
systému odménovani. Organizace se obvykle snazi spojit odmény s méfitky
vykonnosti. Je tedy dulezité se zaméfit na cile, které oCekava organizace od svych
pracovnikl a na zakladé téchto cild nastavit odmény tak, aby méli motivacni
ucinek pfi vykonu prace. Pracovnici tedy s vidinou lepSiho vydélku, ¢i jiné formy
odmeény zlepSuji svuj pracovni vykon a tim i dosahuiji cili podniku. (Wagnerova,
2008, s. 94)

Odménovani by mélo odpovidat 3 hlavnim cilim: (Livian, Prazska, 1997, s. 97)

1 PfitaZlivost — pracovnik b€hem vykonavani své prace musi byt motivovan.
Na tom zavisi i atraktivita odmény, ktera by méla byt konkurenéni
s odménou v jinych organizacich.

2 Spravedlivé posuzovani — Odmérnovani musi byt nastaveno tak, aby
zameéstnanci neméli pocit, Ze jsou néktefi zvyhodnovani oproti druhym.
Jasnost — Systém odménovani musi bat nastaven tak, aby mu kazdy

zaméstnanec dobie rozumél.
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2.7.2 Vzdélavani a rozvoj pracovniku

,Pro zaméstnavatele jsou investice do vzdelavani a rozvoje lidi nastrojem
ziskavani a udrzovani si lidského kapitalu a zaroven do zvysovani navratnosti
téchto investic. OCekava se, Ze tato navratnost se projevi v podobé zlepSeni
vykonu a flexibility, coz by mélo pramenit z rostouci urovné znalosti a schopnosti.*”
(Armstrong, 2007, s. 52)

Formovani pracovnich schopnosti ¢lovéka mizeme rozdélit do tfi oblasti. A

to oblast vSeobecného vzdélavani, oblast odborného vzdélavani a oblast rozvoje:

Oblast odborného vzdélavani

Mezi zakladni oblasti odborného vzdélavani patfi: (Dvofakova, 2007, 286-
287)

e Orientace — Cilem této oblasti je kratké a efektivni pfizpasobeni
zameéstnance na danou organizaci, kolektiv zaméstnancl a praci na daném
pracovisti.

e Prohlubovani kvalifikace — Jedna se o tzv. doskolovani, neboli pfizplsobeni
jiz ziskanych znalosti se specifickymi pozadavky pracovniho mista.

¢ Rekvalifikace — Jedna se o tzv. pfeSkolovani. Zaméstnanec tedy ziskava
nove znalosti a dovednosti, které mu umozni pracovat na novém pracovnim
misté, nez dosud.

e Profesni rehabilitace — cilem profesni rehabilitace je opétovné zarazeni
osob, kterym zdravotni stav neumozioval vykonavat svou praci, na jejich
pracovni pozici.

Oblast rozvoje

Rozvoj pracovnika je v podstaté dalsi forma vzdélavani a rozSifovani
kvalifikace. Jedna se vSak o ziskavani znalosti a dovednosti, které nejsou nutné
k souCasné pracovni pozici. Rozvoj je vice zaméfen na kariéru pracovnika nez na
dosavadni pracovni pozici. Rozvoj se zaméfuje jak na pracovni schopnosti, tak na
samotnou osobnost pracovnika. Stfedem pozornosti je spiSe potencial pracovnika,
nez pracovnikova kvalifikace. Cilem rozvoje pracovnika je zvySit samotny pracovni
vykon a také zvySit Sanci jedince uplatnit se jak v organizaci, tak na trhu prace.
(Koubek, 2001, s. 242)
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Kazda organizace by méla dukladné sledovat vykonnost svych pracovniku

a na zakladé vysledkd hodnoceni vykonu planovat nasledné vzdélavani a rozvoj

samotnych pracovniku. Kazda organizace ma své duvody k vzdélavani a rozvoji

svych pracovnikl. J. Koubek ve své publikaci uvadi nékolik téchto davodu:
(Koubek, 2001, s. 237-238)

Zastaralé znalosti a dovednosti pracovniki v dusledku objevu novych
poznatkl a vzniku novych technologii,

zména techniky a technologii v ramci dané organizace,

ménici se organizace prace, povaha prace i zpusoby fizeni,

nutnost pohybovat se, podnikat a komunikovat v mezinarodnim prostredi,
zména hodnotovych orientaci lidi, u kterych se zvySuje potfeba vzdélavat
se,

vzdélavani a rozvoj pracovnikl v organizaci vytvafi  dobrou
zameéstnavatelskou povést organizace. To usnadiuje organizaci ziskavat

nové pracovniky.
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. PRAKTICKA CAST
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1 Hodnoceni vykonu operatorl ve spole¢nosti XY

Cilem praktické casti mé bakalarské prace je provést analyzu soucasného
systému hodnoceni ve spolecnosti XY a navrhnout moZznosti zlepSeni. Analyzu
systému budu provadét na zakladé poskytnutych internich materiali spole€nosti
XY. Poté vytvofim polostrukturovany dotaznik, prostfednictvim kterého provedu
vyzkum mezi operatory ve spolecnosti XY. Na zakladé provedené analyzy systému
hodnoceni a vysledkl dotaznikového Setfeni navrhnu moznosti zlepSeni daného

systému hodnoceni pracovniku.

1.1 Charakteristika spole¢nosti XY.

Spole¢nost XY byla zalozena v roce 2000 jako telemarketingova spole¢nost
s cilem pomahat feSit marketingové kampané svych klientd. V sou€asné dobé je
Clenem Asociace direct marketingu, e-commerce a zasilkového obchodu
(ADMEZ), ktera ma za cil prosazovat etiku v tomto oboru, vztahy s vefejnosti,
sluzby a informacni servis, atd.

Spole¢nost XY vyuZiva dva na sobé& nezavislé call center systémy, které
garantuji maximalni variabilitu pfi feSeni jednotlivych kampani. Diky aplikaci
FormiCall zajisti online pfistup klientd k pribéznym vysledkim projektu.

Vroce 2011 se také zucastnila dvouletého projektu ,Inovace vzdélavaciho
systému® financovaného z opera¢niho programu OP Praha Adaptabilita. Diky
tomuto projektu zvySila spoleCnost XY kvalifikaci svych zaméstnancu
prostfednictvim inovace systému vzdélavani.

Spolecnosti XY dlouhodobé spolupracuje se spole€nostmi: AHOLD Czech
Republic, a.s., Cetelem CR, a.s., Ceska spofitelna, a.s., Citibank, a.s., Vodafone
Czech Repubilic, a.s., atd.

Mezi zakladni sluzby, které spoleCnost XY nabizi, patfi aktivni telemarketing,

pasivni telemarketing a kampané.

Aktivni telemarketing — jedna se o oslovovani potencialnich zakaznikua pfedem

vybrané cilové skupiny s nabidkou zbozi Ci sluzby. Aktivni telemarketing se

vyuziva zejména pfi sjednavani schizek pro obchodni zastupce, prodej zbozi a
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sluzeb, vymahani pohledavek, aktualizace databazi, atd.

Pasivni_telemarketing — jedna se zpracovani pfichozich hovoru, kdy tedy

dochazi K iniciativé ze strany zakaznika. Pasivni telemarketing se vyuziva v oblasti

informacnich, zakaznickych €i objednavkovych linek, technické podpory, atd.

Kampané - tato sluzba nabizi kombinaci aktivnhiho a pasivniho telemarketingu
s pomoci dalSich sluzeb, jako jsou podplrné aktivity pfimého marketingu, vedeni

databazi (odstranéni duplicit), hromadné rozesilani faxt ¢i e-maild.

1.2 Analyza systému hodnoceni pracovniku ve spole¢nosti XY

V nasledujici ¢asti bakalarské prace se budu zabyvat systémem hodnoceni
operatort ve spole€nosti XY. Jedna se o specifickou pracovni pozici, u které je
hodnoceni vykonu velmi dalezité.

Systém hodnoceni ve spolecnosti XY vyuziva metodu hodnoceni pomoci
stupnice a nasledny hodnotici rozhovor. Pracovni vykon operatora je hodnocen na
zakladé nahodné vybranych uskuteCnénych hovoru, které byly uskuteénény

v obdobi od posledniho hodnoticiho rozhovoru.

1.2.1  Pozadavky na hodnotitele

Ve spolecnosti plsobi na pozici tzv. trenéra 4 osoby. Aby mohli tuto pozici
vykonavat, musi projit pfijimacim fizenim ve spoleCnosti XY, dale prochazi
zkusebnim obdobim, kdy dochazi k dikladnému Skoleni. V této fazi mu jsou
vysvétleny jednotlivé polozky, které jsou hodnoceny, a také projde
tzv. produktovym Skolenim. Béhem tohoto Skoleni mu jsou podrobné vysvétleny
pravidla prodeje na kazdém jednotlivém projektu, ktery mu je pfidélen. Zpravidla
jsou projekty pridéleny vzdy mezi dvojici trenérl. A to z divodu, aby bylo mozné
béhem roku kontrolovat objektivnost hodnoceni jednotlivych trenéra.

Také pfiblizné jednou za Ctvrt roku dochazi k tzv. odbornému sjednoceni,
kdy se sejdou vSichni trenéfi a namatkove si pusti hovory od kazdého projektu,
ktery poté spolecné hodnoti. Nehodnoti vSak vécnou spravnost, ale styl vedeni
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hovoru. Tato pravidelna hodnoceni probihaji prfedevSim kvlli sjednoceni
hodnoceni. Proto béhem tohoto setkani kazdy trenér vysvétluje, jak a hlavné proc

by danym zpusobem hodnotil vybrany hovor.

1.2.2 Interval hodnoceni

Interval hodnoceni vykonu operatori ve spoleCnosti XY je u kazdého
pracovnika jiny. Zalezi zejména na délce pracovniho poméru, kdy se zpravidla liSi
vykon nového pracovnika a pracovnika, ktery je delSi dobu v pracovnim poméru.
Pracovni pozice operatora je velmi specificka, zejména co se tyka pracovniho
vykonu. Jelikoz se jedna prfedevSim o aktivni telemarketing, tedy o seznameni
a nabizeni produktd potencialnim klientiim, musi byt pracovni vykon operator(
béhem roku stale na vysoké urovni.

U nového pracovnika probiha hodnoceni témér ihned po uvedeni do
pracovniho procesu, nejpozdéji vSak do tfeti pracovni smény. Operator, ktery ma
stabilni pracovni vykon, je hodnocen pfiblizné jednou za tfi mésice. V pfipadé,

Ze ma operator nestabilni pracovni vykon, probiha hodnoceni individualné.

1.2.3  Hodnoceni pomoci stupnice

Pfedmétem hodnoceni pracovniho vykonu operatora jsou nahodné vybrané
uskute¢néné hovory. Tyto hovory musi byt za obdobi po poslednim hodnoceni.
Hodnoceno je vzdy vice hovord, a to zejména proto, aby byl celkovy vysledek
hodnoceni vykonu operatora objektivni a nebyl posouzen pouze podle jediného
nahodné vybraného hovoru.

Hodnotitel po poslechu uskuteCnéného hovoru hodnoti komunikacni
dovednosti operatora, prodejni dovednosti operatora a celkovy dojem z hovoru.
Vysledky hodnoceni jsou zaznamenavany do pfislusného hodnoticiho formulare

(viz. PFiloha &. 1).

Kazdé z hledisek obsahuje jednotliva kritéria, ktera jsou samostatné

hodnocena:
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1) Komunika€ni schopnosti

2)

a)

b)

d)

Povinné slozky hovoru — jsou hodnoceny podle toho, zda v hovoru doslo

k pfedstaveni sebe a firmy, pozadavek o €as a souhlas s hovorem,
informace o monitoringu, atd.

Oslovovani — hodnoti se, zda dochazi k pfiméfenému poctu oslovovani.
Je nutné, aby v pfipadé uskuteCnéni objednavky aktivné dochazelo
k oslovovani klienta.

Kladeni cilenych otazek — jedna se o otazky, zaméfené na zjisténi potreb

klienta. Operator musi také aktivné klientovi naslouchat a reagovat na
sdélené informace (navazovat na skutecCnosti, které od klienta slySel). Také
se v prubéhu hovoru hodnoti reakce na klientovo sdéleni, pfipadné
odpovéd na dotaz a reakce na klientovu odpovéd.

Ukoneni hovoru — bé&hem hovoru je velmi dulezité, aby zaznélo

podékovani za hovor, rozlou€eni a popfrani hezkého dne. Hodnocen je také
tén hlasu, zda v pfipadé, Ze se objednavka neuskutecni, neni rozladény

nebo bez zajmu,

Prodejni dovednosti

a)

b)

d)

Odborna znalost produktu — hodnocena je podle toho, zda operator poskytl

pravdivé informace a také fakticka a vécna spravnost.

Prezentace produktu — je dullezité, aby v hovoru zaznél néjaky uzitek

Z nabizeného produktu a aby byla uskute¢néna nabidka vSech produktd na
zakladé analyzy (kdyz klient odmita jeden produkt, tak je dulezité
odprezentovat dalsSi, aniz by operator zahltil klienta v§emi produkty naraz).
Béhem prezentace produktu musi zaznit motivacéni formulace (formulace,
ktera motivuje klienta k nakupu).

Zvladnuti namitek - Operator musi dodrzet tzv. tfifazovy pfistup. Jedna se

o spravnou argumentaci, klidny ton v hlasu a snahu o udrzeni klienta
a nevzdani se hned po prvnim odmitnuti. V tomto pfipadé plati zasada
3x NE. Tedy dokud ze strany klienta nezazni 3x NE na protiargumenty
operatora, neni mozné hovor ukoncit. Toto pravidla se nemusi dodrzovat
napfiklad ve chvili, kdy operator hovofi, dle hlasu, s agresivnim klientem.

Zvladnuti _problémovych situaci — zde se hodnotitel zaméfuje zejména

na pohotovost, vécnost, zvladnuti emoci a loajalitu vici firmé (klientovi).
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Hodnoti se pouze v pfipadé, Ze problémova situace v hovoru nastane.

3) Celkovy dojem z hovoru

a) Struktura hovoru - hodnotitel se zaméfuje na to, aby byla dodrzena logicka

posloupnost, neskakalo se zjednoho na druhé, drzela se celkova linie
azda byly poskytnuty vSechny potfebné informace. DulezZita je reakce

operatora na namitky klienta.

b) Profesionalni pfistup — Hodnotitel se zaméfuje na téon hlasu, usméy,
vstficnost, trpélivost, pouZzivani pozitivhich slov a také na sebejistotu
operatora.

Hodnotici stupnice

Pro hodnoceni daného hovoru pouziva hodnotitel Ciselnou stupnici
hodnoceni. VSechny hovory jsou hodnoceny sudou hodnotici stupnici, protoze
licha hodnotici stupnice by nutila hodnotitele volit stfredni hodnotu. V pfipadé sudé
hodnotici stupnice musi hodnotitel pfemyslet, zda zvoli hodnotu, ktera znamena
horSi hodnoceni Ci lepSi. Nikdy se nedostane na stfedni hodnotu. V pfipadé, ze
jedno z hodnoticich kritérii nebylo hodnoceno, tak je hodnoceno pismenem ,N*
(nehodnoceno).

Kazdému hodnocenému hledisku je dle dilCiho kritéria pfidélena Ciselna
hodnota, ktera odrazi vykonnost operatora. Po ohodnoceni vSech kritérii se ze
ziskanych hodnot vypocita vazeny pramér kazdého hlediska, ktery vypovida
o celkovém vykonu operatora.

Diky dil¢imu hodnoceni jednotlivych hledisek mize hodnotitel v prubéhu
roku sledovat, zda dochazelo k posunu u hodnoceni jednotlivych kritérii, ktere
ukazuje, zda se vykon operatora od minulého hodnoceni zménil. Hodnotitel by mél
tedy vénovat vétSi pozornost dilimu hodnoceni, aby nedochazelo k chybé, kdy
uvidi posun ve vykonu operatora z kone¢ného celkové hodnoceni, ale nevSimne
si, ze napfiklad doslo ke zlepSeni u prezentace produktu, ale zaroven se snizilo
hodnoceni u zvladnuti namitek, které jsou pro uspésné zvladnuti hovoru
kterého se prabézné vkladaji udaje z hodnoceni hovord vSech operator(.
(viz. Pfiloha 2).
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1.2.4 Hodnotici rozhovor

Hodnotici rozhovor probiha vzdy po samotném ohodnoceni hovorl
operatora. Je uskute€nén co nejdfive po hodnoceni hovord a jeho délka
je individualni. Obvykle vsak trva pfiblizné pual hodiny.

Béhem hodnoticiho rozhovoru jsou operatorovi pustény vSechny
hodnocené hovory a je od néj vyzadovana zpétna vazba k jeho pracovnimu
vykonu. Rozhovor je veden formou koucingu. Hodnoceny operator je tedy veden
hodnotitelem k vlastnimu nalezeni chyb v hovoru a k nalezeni nastroju, jak se
témto chybam vyvarovat.

Na zavér hodnoticiho rozhovoru si hodnotitel s hodnocenym shrnou chyby,
kterych se hodnoceny dopustil a urci si jasny cil, kterého ma hodnoceny operator

dosahnout.

1.25  Vyuziti vysledkd z hodnoceni ve spole€nosti XY

Ve spoleCnosti XY pusobi pfiblizné 200 operatord. Dochazi tedy
k nashromazdéni velkého poctu informaci o vykonu vSech operatort. Vysledky
z hodnoceni slouzi zejména k zjisténi sou¢asného vykonu operatorll a nasledného
rozhodnuti, zda je u daného operatora potfeba mikrotrénink, zpétna vazba ¢i zda
dostane akéni plan. K tomuto rozhodnuti dochazi na schizce vSech trenér, ktera
probiha jednou tydné. Je to zejména ztoho duvodu, aby rozhodnuti bylo co
nejvice objektivni.

Mikrotrénink

Jedna se o formu koucingu, pfi kterém dochazi k naslechu riznych hovoru
operatora. Hodnoceny je tedy veden Kk nalezeni vlastnich chyb v hovoru
a moznostem, jak se jim v budoucnu vyvarovat.

Zpravidla trva pfiblizné jednu hodinu a je provadén s kazdym operatorem
jednotlivé.

Zpétna vazba

Zpétna vazba probiha prubézné, dle individualnich potfeb. Zpravidla vSak
vzdy nasledujici tyden po mikrotréninku. Trva pfiblizné pll hodiny, béhem které si

trenér s danym operatorem vyhodnoti zmény nastavené pfi mikrotréninku
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a nastavi dalSi budouci cile.

VétSinou probiha bez naslechu hovorl a je provadén s kazdym operatorem

jednotlivé.
AkEni plan

Jedna se o krajni moznost, ke které se pfistupuje ve chvili, kdy se
dlouhodobé nezlepSuje pracovni vykon operatora. Spociva v nastaveni jasnych
vysledku, které musi dany operator po dobu tfi pracovnich smén splnit. V pfipadé,
Ze nedojde K jejich spInéni, je s nim rozvazan pracovni pomér nebo je operator

prefazen na jiny projekt.

1.3 Vysledky vlastniho vyzkumu

V nasledujici Casti bakalarské prace provedu samotny vyzkum mezi
operatory, diky kterému zjistim, zda je systém hodnoceni operatoru ve spole€nosti
XY funkéni a zda je pro hodnocené pracovniky vyhovujici. Tento vyzkum budu
provadét pomoci dotaznikového Setfeni ve spolecnosti XY.

Kvlasthnimu vyzkumu jsem pouzil dotaznik, ktery obsahoval
17 jednoduchych otazek, viz Pfiloha 3. Otazky jsem formuloval tak, aby byly pro
respondenty co nejvice pochopitelné, a aby vyplfiovani dotazniku operatorim
nezabralo moc Casu. Predpokladal jsem totiz, Ze dotaznik bude rozdan na zacatku
pracovni doby, béhem které budou mit moznost dotaznik vyplnit. VétSina otazek,
resp. 11, byla uzaviena a zbylych 6 otazek bylo podano jako polooteviené otazky.
Celkové znéni dotazniku bylo pfedem schvalené manazerem call centra a po
nasledné domluvé byl dotaznik v obdobi 10. — 12. bfezna 2015 rozdan mezi
operatory call centra. Vyplnéni dotazniku bylo anonymni a respondenti mél
moznost vypInény dotaznik odevzdat do uzaviené krabice. Pfedpokladam tedy, ze
se tim minimalizovalo riziko pfipadné autocenzury zapfi€inéné strachem
z budouciho pouziti odpovédi proti dotazovanym. Celkové bylo rozdano 100
dotazniki mezi operatory. Béhem vyzkumu v obdobi 10. — 12. bfezna bylo

vyplnéno a odevzdano 79 dotaznikd.
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V pfipadé poméru muzl a Zen mezi respondenty mizeme pozorovat vétsi

zastoupeni Zen. Jedna se o 77% zen a zbylych 23% pfipada na muze.

Pohlavi

= Muz =Zena

\. J

Graf 1: Pohlavi (Zdroj: Vlastni zpracovani)

V nasledujicim Grafu €. 2 mizeme vidét strukturu respondentl v zavislosti
na délce pracovniho poméru ve spole€nosti XY. Nejvice zastoupenou skupinou
jsou operatofi, ktefi ve spole¢nosti XY pracuji méné nez 1 rok. Jedna se o 51%

respondentl. Ztoho lze usuzovat, Ze ve spoleCnosti XY je Casta fluktuace

vr wvawvs

e ™
Jak dlouho pracujete v této spole€nosti?

u Méné nez 1 rok 1rok—3roky ®=3roky - vice let

Graf 2: Jak dlouho pracujete v této spole¢nosti? (Zdroj: Vlastni zpracovani)

vr waiwvos

vr  wviwvos

49% respondentt mélo jiz v minulosti néjaké zkuSenosti s telemarketingem.
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Mél(a) jste dfive zkuSenosti s telemarketingem?

mMANno mNe
. J

Graf 3: Mél (a) jste dFive zkuSenosti s telemarketingem? (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Jak vyplyva z Grafu ¢&. 4, vice jak 87% respondentl tvrdi, Zze diky pozici
operatora ziskali nové dovednosti a znalosti. U této otazky méli respondenti
moznost uvest, kdo mél vyznamny vliv na ziskani téchto znalosti a dovednosti.
Velka ¢ast odpovédi se tykala pracovnich kolegl a trenérek, které se podileji na
Skoleni operatoru.

é )
Domnivate se, ze jste diky této pracovni

pozici ziskal(a) nové dovednosti a znalosti?

=Ano =Ne

. J

Graf 4: Domnivate se, Ze jste diky této pracovni pozici ziskal (a) nové dovednosti a znalosti?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

V nasledujicich otazkach jsem se zaméfil zejména na vztah operatoru
k samotnému systému hodnoceni ve spole¢nosti XY.

Jedna ze zakladnich zasad hodnoceni je seznameni hodnoceného
se systémem hodnoceni, s jeho cili a kritérii. Z Grafu €. 5 by se mohlo zdat, ze
velka Cast operatori ve spolecnosti XY je se systémem hodnoceni seznamena.
73% respondentd odpovédélo ,Ano“ a zbylych 27% odpovédélo ,Ne“. Zda tomu
tak opravdu je, nam ukazi dalSi otazky, které jsou zamérfené pfimo na systém

hodnoceni ve spoleCnosti XY. Proto jsem v dotazniku vyzval respondenty, ktefi
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odpovédéli ,Ne“, aby presli na otazku ¢. 10, abych ziskal odpovédi pouze od

respondentd, ktefi byli seznameni se systémem hodnoceni ve spole¢nosti XY.

N
Jste seznamen(a) se systémem hodnoceni Vaseho
pracovniho vykonu, které se zaméruje na zpusob
vedeni Vaseho telefonického hovoru?
mAno =Ne
\_ J

Graf 5: Jste seznamen (a) se systémem hodnoceni Vaseho pracovniho vykonu, které se zaméruje

na zpusob vedeni Vaseho telefonického hovoru? (Zdroj: Vlastni zpracovani)

V nasledujicich 4 otazkach tedy pocitame s 58 respondenty, ktefi na
predchozi otazku odpovédéli, Ze jsou seznameni se systémem hodnoceni.

Kdyz se podivame na dalSi otazku, ktera se zaméfila na kritéria hodnoceni,
tak pouze 53% respondentt odpovédélo, Ze tato kritéria zna. Tato otazka patfila
mezi polooteviené, tedy v pfipadé odpovédi ,Ano“ bylo nutné uvést konkrétni
kritéria, podle kterych je operator hodnocen. Nej¢astéji byly uvadény povinné
sloZzky hovoru, ale také argumentace, znalost produktu nebo srozumitelny projev.

Zbylych 47% respondentt odpovédélo, Ze kritéria hodnoceni nezna. Z toho
usuzuji, ze seznameni se systémem hodnoceni pravdépodobné probéhlo, ale
nebylo dostate¢né. Soudim tak na zakladé toho, Ze kritérii hodnoceni je dle
hodnoticiho formulafe 10. Pochybuiji tedy, Ze by si respondent nevzpomnél ani na
jedno kritérium, pokud by seznameni se systémem hodnoceni probéhlo vice
dikladné.

KdyZz se podivame zvlast na pracovniky, ktefi pracuji ve spoleCnosti XY
méné nez 1 rok, tak se dozvime, ze témér 54% respondentld nezna kritéria
hodnoceni. | tento fakt poukazuje na nedostatené seznameni operatorl se
systémem hodnoceni.

Vice by nam také mohly napovédét odpovédi na nasledujici otazku, v které
jsem se zaméfil na zpUsob, jakym byl operator seznamen s vysledky hodnoceni.

Jak je vidét v Grafu €. 6, pouze 34% respondenti odpovédélo, ze seznameni
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probéhlo jak ustné, tak pisemné. 64% bylo seznameno jen ustné a zbyla
2% respondentll na tuto otdzku neodpovédéla. Ztoho vyplyva, Zze velka cast
operatort pravdépodobné nikdy nepfiSla do styku s hodnoticim formulafem.
Davodld muaze byt vice. Jednim z nich je, Ze tento formulaf hodnotitelé béhem
hodnoticiho rozhovoru viabec nepfedkladaji hodnocenym operatorlim, ac je na
formulafi vyZadovan podpis hodnoceného. Druhym, a podle mého nazoru
pravdépodobnéjSim, ddvodem je, Ze hodnoceny dostane formulaF pouze
k podpisu, ale ne k naslednému uschovani a pouziti. Vtomto sméru vznika
problém vtom, Zze se hodnoceny nemlze v budoucnu vracet k hodnoceni,
sledovat vyvoj svého pracovniho vykonu a nema moznost se v obdobi mezi
hodnoticim rozhovorem vracet ke svym chybam, které v minulosti v hovoru délal.

Jak se tomuto vzniklému problému vyvarovat vice rozvedu v bakalarské praci

pozdéji.
( Jak jste byl(a) seznamen (a) s vysledky )
hodnoceni, které se zaméruje na zptisob
vedeni Vaseho telefonického hovoru?
80%
60%
40%
20% 2% 4%
0%
Nebyl jsem Ustné Ustné i pisemné
seznamen
\_ y,

Graf 6: Jak jste byl (a) seznamen (a) s vysledky hodnoceni, které se zaméfuje na zpiisob

vedeni Vaseho telefonického hovoru? (Zdroj: Vlastni zpracovani)

V dal$i otazce jsem se respondentl tazal, zda maji moznost vyjadfit se
k svému pracovnimu vykonu. Otazku jsem polozil jako polootevienou, aby
v pfipadé kladné odpovédi napsali, jakym zpusobem tuto moznost vyuzivaji. Jak
muzeme vidét v Grafu &. 7, pouze 21% respondentd odpovédélo, ze nemaji
moznost vyjadfit se k svému pracovnimu vykonu. U zbylych 79% kladnych
odpovédi je zajimavé, ze velka Cast respondentl uvadéla, ze se ma moznost
vyjadrfit ustné. Pisemnou formu vyjadieni uvedli pouze 2 respondenti, tedy pouze
necelych 5% z celkového poctu kladnych odpovédi na tuto otazku. Zde vznika

obdobny problém, jako u pfedchozi otazky, kdy byl hodnoceny s vysledky
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hodnoceni seznamen také ve velké mife pouze ustné. Je zde problém i v patrné
nedostatecné pfipravé hodnoceného na hodnotici rozhovor. Didvod muze byt
v absenci sebehodnoceni, které je po hodnoceném vyzadovano pouze ustni

formou béhem hodnoticiho rozhovoru.

Mate moznost se vyjadrit ke svému pracovnimu
vykonu?

80%
60%
40%

20% -

0%
Ano Ne
\_ J

Graf 7: Mate moznost se vyjadfit ke svému pracovnimu vykonu? (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Nasledujici otazka byla zaméfena na to, zda respondenti védi, k Cemu
vysledky hodnoceni slouzi. Tato otazka byla uzaviena. Zpétné si uvédomuji svou
chybu, kdy jsem mél zvolit spiSe otazku polootevienou, aby respondent v pfripadé
kladné odpovédi napsal, k cemu vysledky hodnoceni slouzi. Z téchto pfipadnych
odpoveédi by bylo jasné, zda respondent zna spravné vyuziti téchto vysledku, nebo
zda se jen domniva. V Grafu €. 8 je vidét, ze kladnych odpovédi bylo 81%

a zapornych bylo zbylych 19%.

~
Vite, k ¢emu slouzi vysledky hodnoceni
Vaseho pracovniho vykonu?
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Graf 8: Vite, k éemu slouzi vysledky hodnoceni Vaseho pracovniho vykonu? (Zdroj:

Vlastni zpracovani)
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Na dalSi otazky jiz odpovidalo vSech 79 respondentu. Jak je vidét v Grafu €.
9, 67% ma zajem ziskat vice informaci o systému hodnoceni ve spoleCnosti XY.
Zbylych 33% tento zajem nesdili. UrCité neni pfekvapujici informaci, Ze v pfipadé
odpovédi respondent(, ktefi nebyli seznameni se systtmem hodnoceni, by rado
ziskalo vice informaci celych 81% respondentl. Vysoké procento (62%) kladnych
odpovédi je i u respondentl, ktefi byli seznameni se systémem hodnoceni.
Domnivam se, Zze divodem muze byt jak urcéitda mira zvédavosti, tak pocit
respondentl, Ze veskeré informace nemaji. Zejména pokud se jedna o jiz zminéna

kritéria hodnoceni.

( )
Mate zajem ziskat vice informaci o systému

hodnoceni Vaseho pracovniho vykonu?

mANno mNe

\. J

Graf 9: Mate zajem ziskat vice informaci o systému hodnoceni Vaseho pracovniho vykonu?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Otazka ¢. 11 byla zaméfena na zajem organizace o nazor operatorl na
jejich pracovni vykon a v pfipadé kladné odpovédi i na zpusob, jakym se tento
zdjem projevuje. KdyZz se podivame na vysledky odpovédi od vSech
79 respondenty, tak zajem ze strany organizace vnima 56% respondentl. V tomto
pfipadé je dllezité se také podivat zvlast na respondenty, ktefi byli, pfip. nebyli
seznameni se systémem hodnoceni.

V Grafu €. 10 mUzeme vidét, Ze prvni skupina respondentl vnima z velké
Casti zajem ze strany organizace o nazor operatorl na jejich pracovni vykon.
Casto bylo uvadéno, ze maji moznost se kdykoliv vyjadfit at b&hem priib&zného
Skoleni béhem roku nebo béhem osobniho rozhovoru. Z odpovédi je také ziejmé,
Ze se mohou kdykoliv obratit na trenéry, pokud by méli s né€im problém. Jeden
z respondentl pfimo odpovédél, Ze ma moznost se vyjadfit ke svému vykonu

pisemnou formou.
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Co se tyka druhé skupiny, tedy respondentd, ktefi dle otazky €. 5 nebyli
seznameni se systémem hodnoceni, muzeme v Grafu €. 11 vidét, Ze zdjem ze
strany organizace znat nazor operatord vnima pouze 29% respondentl. Zbylych

71% tedy zajem nevnima.

( f ‘- . . . .
Vnimate zajem ze strany organizace o Vas nazor na Vas
pracovni vykon? - skupina seznamenych se systémem
hodnoceni
mAno =Ne
. J

Graf 10: Vnimate zajem ze strany organizace o Vas nazor na Vas pracovni vykon? — skupina

seznamenych se systémem hodnoceni. (Zdroj: Vlastni zpracovani)

( Vnimate zajem ze strany organizace o Vas nazor na Vas )
pracovni vykon? - skupina neseznamenych se systémem
hodnoceni
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\_ J

Graf 11: Vnimate zajem ze strany organizace o Vas nazor na Vas pracovni vykon? — skupina

neseznamenych se systémem hodnoceni. (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Zajimavy je také vysledek u respondentl, ktefi ve spole€nosti XY pracuji
méné nez 1 rok. Zde pouze 50% respondentl vnima zajem ze strany organizace
znat nazor operatord na jejich pracovni vykon. Tento vysledek poukazuje na
vyznamné nedostatky v oblasti adaptace zaméstnance. ZvySuje se tim tedy riziko
vysSi fluktuace, ale také riziko zvySeni poctu neloajalnich zaméstnanct, ktefi na

dané pozici zUstavaji pouze z divodu, ze nemaji jinou moznost.
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Vzhledem k odpovédim na pfedchozi otazku neni prfekvapenim, Ze by 61%
respondentl ocenila vétSi zajem ze strany organizace znat nazor operatorl na
jejich pracovni vykon (viz Graf €. 12). Domnivam se, Ze je to zejména z dlvodu,
Ze se operatofi maji moznost vyjadfit hlavné ustné. Budto jsou k tomu vyzvani
béhem hodnoticiho rozhovoru, nebo mohou pfimo zajit za trenérkami. Z toho
usuzuji, ze je pro vétSinu respondentu tento zpasob nedostacduijici.

AC v pfedchozi otazce respondenti, ktefi ve spoleCnosti XY pracuji méné,
nez 1 rok z 50% nevnimali zadjem ze strany organizace o jejich nazor, tak by z 70%
ocenili vétSi zajem ze strany organizace. Muzeme tedy vidét, Ze ac nejsou

spokojeni s dosavadnim zajmem organizace, tak nerezignuji a radi by uvitali vétsi

zajem.
( g 4 - r ry m - N
Ocenili byste vétsi zajem ze strany organizace o
Vas nazor na Vas pracovni vykon?
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Graf 12: Ocenili byste vétsi zajem ze strany organizace o Vas nazor na Vas pracovni vykon?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

V nasledujicich 2 otazkach jsem se zaméfil na motivaci, ktera ma
vyznamny vliv na pracovni vykon operatoru.

V prvni otazce jsem se zaméfil na samotné motivy operatori. Bylo mozné
vybrat z 3 odpovédi a pfipadné uvést i jiné. Upozornuji, Ze u této otazky bylo
mozné zvolit vice odpovédi. Proto mlize procentualni soucet byt vice nez 100%.
(viz Graf €. 13) Moznost ,Mzdové ohodnoceni“ zvolilo 91% respondentd.
Je vSeobecné znamo, Ze vétSinu lidi motivuji penize. Tento vysledek byl tedy
oCekavany. Dal$i moznost ,Byt lepSi nez ostatni zvolilo pouze 30% respondentd.
Je to pravdépodobné z duvodu, Ze zde neni dostatené podporovan zdravy
konkuren¢ni boj, napfiklad v podobé soutézi. Jde o boj, ktery béhem dané soutéze

motivuje vSechny a tim zlepSuje jejich vykon. A i kdyZz vyhraje pouze jeden (nebo
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jen par lidi), tak to neni demotivujici pro ostatni, ktefi prohraji. BEhem soutéze
motivace funguje a v pfipadé dalSi soutéZe maji opét Sanci vyhrat vSichni.

Dalsi moznost ,ZlepSeni vysledkl celé spoleCnosti“ zvolilo 28%
respondentl. Dale respondenty motivuje dobry pocit, osobni spokojenost

z vysledkUl prace, byt UspéSny v praci, ale také obava ze ztraty zaméstnani.

~N
Co Vas nejvice motivuje ke zlepSeni Vaseho
pracovniho vykonu?
100%
80%
60%
40%
20% 16% ’
0%
Mzdové Byt lepsi nez Zlepseni Jiné
ohodnoceni ostatni vysledkt celé
L spolecénosti )

Graf 13: Co Vas nejvice motivuje ke zlepSeni Vaseho pracovniho vykonu? (Zdroj: Vlastni

zpracovani)

V pfipadé druhé otazky na motivaci jsem se respondentl tazal, zda maji
pocit, Ze jsou ke zlepSeni pracovniho vykonu dostateéné motivovani. Otazka byla
opét polozena jako polooteviena, takZze v pfipadé kladnych odpovédi byla
moznost odpovédét, jakym zpusobem. Jak je vidét v Grafu ¢&. 14, kladné
odpovédélo 65% respondentl a témér 69% odpovédélo, ze je nejvice motivuji
penize. Dale byla uvadéna snaha o udrzeni prace, prubézné Skoleni a pracovni
kolektiv. Zbylych 35% ma pocit, Ze je nedostate¢né motivovano k zlepSeni

pracovniho vykonu.
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Mate pocit, ze jste ke zlepSeni Vaseho
pracovniho vykonu dostateéné motivovani?

IAno = Ne
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Graf 14: Mate pocit, Ze jste ke zlepSeni VaSeho pracovniho vykonu dostatecné motivovani?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

ZavéreCné tfi otazky jsem sméfoval na osobni pfistup operatoru
ke spoleCnosti XY. Tazal jsem se, co ma nejvice vliv na to, Ze pracuji
ve spolecnosti XY, zda ocCekavaji, ze na stavajici pracovni pozici budou
i v nasledujicich 12 mésicich a posledni otazka se tykala loajality vuci spole€nosti
XY.

Prvni otdzka byla polooteviena a bylo mozné vybrat vice odpovédi, proto
upozoriuji, ze procentudlni sou¢et miaze byt vice nez 100% (viz Graf €. 15).
Nejvice respondentl (66%) vybralo moznost ,Mzdové ohodnoceni“. Také velky
poCet respondentd (53%) vybralo moznost ,Pracovni prostfedi“. Nejméné
respondentl (33%) zvolilo moznost ,Zajem organizace o muj pracovni vykon a
jeho stalé zlepSovani®. V pfipadé posledni moznosti ,Jiné“ nejvice respondenti
uvadeéli flexibilni pracovni dobu, ale také celkovou spokojenost s danou praci.
Z odpovédi je patrné, ze velka Cast operatorl neciti dostateény zajem organizace
o pracovni vykon svych zaméstnancu. Také se ale potvrzuje, Ze jejich nejvétsi

motivaci je mzdové ohodnoceni, kvulli kterému setrvavaji na sou€asné pozici.
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Graf 15: Co ma nejvétsi viiv na to, Ze pracujete v této spolecnosti? (Zdroj: Vlastni zpracovani)

Urcité bude potéSujici zpravou pro spolec¢nost XY, Ze vétSina respondentu
oCekava zlstat na souCasné pracovni pozici i v pfiStich 12 mésicich. Jak je vidét
v Grafu €. 16, 76% odpovédélo kladné. Co se tyka zbylych 24%, jednalo se ve
vétsSiné pfipadu spiSe o osobni divody. Pouze u 4 respondentd byl divod

nespokojenosti se spoleCnosti XY.

4 A
Ocekavate, ze na této pracovni pozici budete i v
nasledujicich 12 mésicich?
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Graf 16: Ocekavate, Ze na této pracovni pozici budete i v nasledujicich 12 mésicich?

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Jak jsem jiz uvadél, posledni otazku jsem zaméfil na loajalitu vuci
spoleCnosti XY. Otazka byla uzaviena a bylo mozZné vybrat ze tfi moznosti.
Na prvni moznost ,Vysledky spole¢nosti jsou na prvnim misté“ odpovédélo pouze
2% respondentl. Naopak druhou moznost ,Jde mi jak o muj prospéch, tak o
prospéch celé spolecnosti“ zvolilo 65% respondentt. Zbylych 33% respondentd
spole€nosti nejsou v mém zajmu“. VétSina respondentu tedy citi loajalitu vaci
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spoleCnosti XY. Kdyz se podivame celkové na odpovédi respondenti ve vSech
otazkach, tak neni prekvapujici zjisténi, Ze 33% neciti ke spolecnosti XY vétsi
miru loajality.

Kdyz se podivame jesté jednou na otazku €. 11, ktera se zaméfila na zajem
organizace o nazor operatort na pracovni vykon, uvidime, Ze z respondentu, ktefi
odpovédéli zaporné na tuto otazku, je vice nez 34%, ktefi zaroven neciti loajalitu
ke spoleCnosti XY.

Podobna situace nastala u otazky €. 14, ktera méla za cil zjistit, zda maji
operatofi pocit, Ze jsou ke zlepSeni pracovniho vykonu dostateCné motivovani.
Zde, z celkového poctu zapornych odpoveédi, je vice nez 46% respondentl, ktefi
neciti loajalitu ke spolecnosti XY.

Neloajalnost vac&i spole¢nosti se tedy projevuje zejména u respondentu,

vr wvaiwvos

vykonu operatora.

( Jak velkou loajalitu ke spole¢nosti, ve které
pracujete, citite?
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Graf 17: Jak velkou loajalitu ke spoleénosti, ve které pracujete, citite? (Zdroj: Vlastni zpracovani)
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1.4 Shrnuti obou ¢asti vyzkumu a doporuceni pro spole¢nost XY

Cilem praktické casti mé bakalafské prace bylo provést analyzu
soucasného systému hodnoceni ve spoleCnosti XY a pomoci vyzkumu mezi
operatory zjistit, zda je dosavadni systém hodnoceni nastaven spravné nebo zda
jsou nutna opatreni ke zlepSeni tohoto systému.

Vyzkum byl provadén pomoci dotaznikového Setfeni, které probihalo
od 10. do 12. bfezna 2015 ve spoleCnosti XY. Dotaznik obsahoval 17 otazek a byl
zcela anonymni. Celkové bylo rozdano mezi operatory spolecnosti XY
100 dotazniku. Vyplnéno a odevzdano bylo 79 dotaznika.

Jak jiz bylo uvadéno v teoretické casti, hodnoceni vykonu pracovnikul
by mélo mit pfinos jak pro organizaci, tak pro hodnoceného zaméstnance.
Z vysledkl mého vyzkumu a analyzy systému hodnoceni ve spolecnosti XY
vyplyva, ze souCasné nastaveny systém hodnoceni ma pfinos zejména pro danou
organizaci. Diky velmi dobfe zvolenym kritériim hodnoceni a naslednému
hodnoceni nahodné vybranych hovorl ma organizace jasny pfehled o pracovnim
vykonu svych zaméstnancu. Ur€ité je velkou vyhodou jiz zmifovany formular
(viz. Pfiloha 2), ktery v prub&hu roku ukazuje na zakladé vSech provedenych
hodnoceni, zda se operator ve vykonu zlepsil €i zhorsil.

Z vysledkd vyzkumu je dale ziejmé, Ze ac je vétSina operatorll seznamena
se systémem hodnoceni, tak 47% respondentl nezna kritéria hodnoceni. Jesté
veétSi procento zapornych odpovédi je u operatoru, ktefi pracuji ve spolec¢nosti XY
méné nez 1 rok. Pfedpokladal bych, Zze novi zaméstnanci v pribéhu adaptacniho
procesu vSechny tyto informace dostanou. Nemyslim si v8ak, ze by mél tento
nedostatek vyznamny vliv na ucinnost systému hodnoceni.

Naopak vétsi nedostatek spatfuji ve formé sdélovani vysledkd hodnoceni
ze strany hodnotitele a také ve formé vyjadfeni operatora k svému pracovnimu
vykonu. 64% respondentt odpovédélo, Ze je seznameno s vysledky ustni formou.
VétSina respondentl také odpovédéla, ze ma moznost se k svému vykonu vyjadfrit
ustni formou a to béhem hodnoticiho rozhovoru. Vidim zde problém zejména
v nedostatecné pfipravé hodnoceného na hodnotici rozhovor a nemoznost se diky
ustnimu sebehodnoceni pozdéji vracet a sledovat vyvoj ve svém pracovnim

vykonu.
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Domnivam se, Ze by bylo velkym pfinosem pro spolecnost XY, kdyby
zavedla do systému hodnoceni pracovniho vykonu také sebehodnoceni operatord,
a to v pisemné formé. Jak jsem jiz uvadél, hodnoceni operatort ve spole¢nosti XY
probiha na zakladé nahodné vybranych hovoru, které jsou ohodnoceny.
Uvédomuiji si, Zze operator neni schopen pfesné tyto hovory hodnotit v ramci
sebehodnoceni. Jsem vSak pfesvédcCen, Ze tato pisemna forma sebehodnoceni by
hodnocenému operatorovi dala vétSi moznost pfedem se zamyslet nad svym
vykonem, zhodnotit veSkera kritéria a vice si uvédomit své slabé a silné stranky.
Také by mél moznost béhem roku sledovat vyvoj ve svém vykonu a vice se
zamérovat na jeho zlepSeni. Domnivam se, Ze soucCasna forma sebehodnoceni
ovliviiuje vykon operatora pouze kratkodobé a z vyzkumu je patrné, Ze tato forma
je pro operatory nevyhovuijici. Celych 44 % respondentl nevnima zajem ze strany
organizace znat nazor hodnocenych operatord na jejich pracovni vykon
a 61 % respondentd by ocenilo vétSi zajem ze strany organizace. Jsem
presvédCen, Zze pisemna forma sebehodnoceni by napomohla jak ke zlepSeni
vykonu pracovnikU, tak by i zlepSila nazor pracovnikll na samotnou organizaci.

Dokazi si predstavit, Ze by byl operator pozadan o sebehodnoceni
nejpozdéji dvé pracovni smény pifed hodnoticim rozhovorem. Navrh formulafe pro
sebehodnoceni, ktery jsem vytvofil (viz. Pfiloha 4), obsahuje vSechna kritéria,
ktera jsou obsazena v hodnoticim formulafi pro hodnotitele. Navrhuiji, aby operator
jednotliva kritéria hodnotil pomoci stupnice od 1 do 4, kde 1 je znamka nejlepsi a 4
je znamka nejhorsi. V naslednych tabulkach bude misto pro vyjadfeni operatora
ke svym silnym a slabym strankam a také pro navrh cile, na kterém se nakonec
dohodne pfi hodnoticim rozhovoru s hodnotitelem.

Na zakladé provedeného vyzkumu jsem tedy doSel k zavéru, Ze souCasné
nastaveny systém hodnoceni pracovniho vykonu ve spolecnosti XY z velké Casti
uspésné pini svou roli. BE€hem procesu hodnoceni se hodnotitelim dostavaji
potfebné informace o soudasném vykonu svych pracovnikl a cely systém je
i z dlouhodobého hlediska pro hodnotitele uc€inny, jelikoz poskytuje i v pribéhu
roku vyvoj pracovniho vykonu operatorll. Pro hodnocené operatory je jisté
soucasné nastaveny systém ucinny, ale domnivam se, Ze pouze z kratkodobého
hlediska. Jsem v8ak pfesvédCen, ze vtomto sméru pomulze mnou navrzené

pisemné sebehodnoceni.
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2 Vyjadfeni spoleCnosti XY kprovedenému vyzkumu a

navrhovanému doporuceni

Po vyhodnoceni mnou provedeného vyzkumu a navrzeni doporuceni jsem

seznamil zastupce spolecnosti XY s vysledky daného vyzkumu a s doporucenim,

které jsem navrhl pro zlepSeni sou€asného systému hodnoceni ve spolecnosti XY.

Ktéto zpravé jsem priloZil otazky a pozadal jsem zastupce spoleCnosti XY

0 vyjadreni.

V prvnich dvou otazkach jsem se zaméfil na vysledek dotaznikového Setreni,
z kterého vyplyva, Ze z operatorl seznamenych se systémem hodnoceni 47%
respondentl nezna kritéria hodnoceni.

Zastupce spoleCnosti XY ve své odpovédi uvedl, ze operatofi jsou
s jednotlivymi kritérii seznameni a Ze v soufasné dobé spoleCnost XY
pristoupila k slovnimu hodnoceni kvality hovoru. A to zejména proto, Ze dle
jejich nazoru, ma slovni hodnoceni vétsi vypovidajici hodnotu.

Také vyjadfil pfekvapeni nad tim, Zze 27% respondentl odpovédélo, Ze
nebylo seznameno se systémem hodnoceni vibec. Operatofi totiz prochazi
vstupnim Skolenim, kde standardné probiha seznameni s jednotlivymi kritérii.
Dale mé zajimalo vyjadfeni k vysledku z dotaznikového Setfeni, kde 64%
respondentl uvedlo, ze bylo seznameno s vysledky hodnoceni pouze ustni
formou.

Zastupce spolecnosti XY ve své odpovédi uvedl, Ze po pfedchozich letitych
negativnich zkuSenostech s pisemnymi podklady ustoupili od této pisemné
formy. Operatofi totiz nebyli schopni tyto podklady dohledat a vétSina z nich si
je ani neprecetla. V souCasné dobé si tedy operatofi piSi body pro zlepSeni
sami a to formou, ktera jim nejvic vyhovuje. Presto ani tento zplsob nevedl
k tomu, Ze by se operatofi vraceli k ttmto pisemnym podkladim.

V dalSi otazce jsem se zastupce spoleCnosti XY tazal, zda by souhlasil
se mnou navrhovanym doporucenim.

Dle zastupce spolecnosti XY je mUj navrh zcela opravnény a v pfipadé, ze
by vétSina operatorll byla motivovana kvalitou odvedené prace, tak by to byl

Vigwvivs

posunu pocet objednavek. A to zejména proto, Zze to ma pfimy dopad na vysSi
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jejich finanénich odmén. V souCasné dobé tedy spoleCnost XY zvazuje
propojeni kvality vedeni hovoru a poc€tu objednavek tak, aby toto spojené
hodnoceni mélo pfimy financni dopad na operatora. Zatim je to vSak ve fazi
rozpracovanosti.

e Posledni dotaz jsem sméfoval na celkové zhodnoceni vysledkl mého
vyzkumu, a zda lze oCekavat v budoucnu jejich vyuziti ve spoleCnosti XY.

Dle zastupce spolecnosti XY vysledky mého vyzkumu poskytly jiny uhel
pohledu a sdélil, Ze mu urcité budou i v blizké budoucnosti vénovat pozornost.
Zastupce spoleCnosti XY konstatoval, Ze vysledky vyzkumu jsou pro
spoleC¢nost zajimavou inspiraci k zamysSleni pro nové inovativni zpUsoby

hodnoceni operatoru ve spole€nosti XY.

Jsem rad, Ze zastupce spolecnosti XY povazuje vysledky mého vyzkumu za
pfinosné. Samoziejmé chapu i vyjadfeni k navrhu mého doporuceni pro zlepSeni
souCasného systému. Respektuji, Ze spoleCnost XY ma jiz fadu zkuSenosti se
soucasnym systémem hodnoceni, pfesto bych rad zminil je$té dva pfinosy, které
odrazi i zminéné vyjadfeni zastupce spolecnosti XY.

Prvni pfinos je moznost pro operatory sledovat posun ve svém pracovnim
vykonu i v budoucnu. Jsem pfesvédCen, Ze otazka toho, zda si bude operator
schovavat hodnotici formulaf je zejména v motivaci. Je dulezité, v pfipadé
pristoupeni k pisemnému sebehodnoceni, operatory seznamit s touto formou tak,
aby chtéli tento formulaF vyplfiovat a uschovavat. Musi byt kladen velky diraz na
prinos tohoto formulafe. Pokud operator uvidi pfinos v pisemném hodnoceni, tedy
zlepSeni pracovniho vykonu a stim souvisejicim naslednym financnim
ohodnocenim, tak pro néj nebude problém tento formular vyplhovat a uschovavat.

Zastupce spole€nosti XY byl pfekvapen, ze €ast operatorl nezna kritéria
hodnoceni. Tato jejich kritéria jsou zarovenl zahrnuta v mém navrhu
sebehodnoticiho formulafe. V pfipadé jeho pouZiti by tedy mél operator stale
moznost vidét kritéria, dle kterych je hodnocen svymi nadfizenymi.

Chapu, Ze spole€nost XY v souCasné dobé uvazuje nad propojenim
systému hodnoceni a systému odménovani. Vidim vSak jako pozitivni vyjadieni
zastupce spole€nosti XY, ze vysledkim mého vyzkumu budou v blizké dobé

vénovat pozornost.
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Zavér

Organizace, které si tuto skuteCnost uvédomuji, a dle toho ke svym
zaméstnancim pfistupuji, mohou efektivné dosahovat svych cilt. Proto je dulezité
poskytovat zaméstnancum dostateCnou pozornost a péci, aby podavali takovy
pracovni vykon, ktery po nich organizace vyzaduje. Stim souvisi i dobfe
nastaveny systém hodnoceni pracovniho vykonu, ktery, v pfipadé Ze je dobre
nastaven, mize vedoucim pracovnikim podavat zejména velmi dulezité informace
jejich zlepSeni. Systém hodnoceni pracovniho vykonu muaze byt funkéni pouze
v pfipadé, Ze je spravné nastaven ve vztahu k oboru, ve kterém se podnik
pohybuje a ve vztahu k samotnym pracovnikim. Uspé&snost systému hodnoceni
tkvi v samotném procesu hodnoceni, ktery Ize rozdélit do tfi ¢asti. Do nich spada
mimo jiné zvoleni metody hodnoceni a kritérii, dle kterych bude hodnoceni
probihat. Je dulezité zapojit do hodnoceni i samotného pracovnika ve formé
sebehodnoceni ¢i hodnoticiho rozhovoru. Vysledky hodnoceni jsou pro spole¢nost
velmi dllezité, a proto je nutné dokumenty z hodnoceni archivovat pro budouci
pouziti. Z dlouhodobého hlediska bude moci spoleCnost sledovat vyvoj pracovniho
vykonu svych zaméstnancl a na zakladé toho bude moci |épe rozhodovat
o dalSim postupu v oblasti hodnoceni zaméstnancu.

Bakalafskou praci jsem rozdélili na dvé casti. V teoretické casti jsem
zpracoval literarni reSersSi, ktera byla zaméfena na oblast hodnoceni vykonu
pracovnikl. Tato ¢ast mi vice rozSifila obzory o tomto tématu a vytvofila pro mé
zaklad pro zpracovani praktické Casti.

Cilem praktické casti mé bakalafské prace bylo provést analyzu
souCasného systému hodnoceni ve spoleCnosti XY, ktera je zaméfena na
telemarketing, a na zakladé vlastniho vyzkumu navrhnout moznosti zlepSeni.
K analyze souCasného systému jsem pouZil zejména interni dokumenty
spolecnosti XY a také ustni rozhovor s trenérkou spoleénosti XY, ktera je jednou
z hodnotiteld v dané spoleCnosti. Na zakladé této analyzy jsem vytvofil dotaznik,
prostfednictvim kterého byl proveden vyzkum mezi operatory ve spolecnosti XY.
Vysledky dotaznikového Setfeni mi byly podkladem pro navrh doporuéeni vedouci

ke zlepSeni sou¢asného systému hodnoceni ve spole¢nosti XY.
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Z provedené analyzy vyplynulo, Ze spoleCnost XY vyuzivd metodu
hodnoceni pomoci stupnice a nasledny hodnotici rozhovor. Po provedené analyze
a dotaznikového Setfeni shledavam systém hodnoceni ve spoleCnosti XY za
vyhovuijici. Nastavena kritéria odpovidaji pracovnim pozadavkim na operatory
a celkové podavaji dostacCujici komplexni informace o pracovnim vykonu
operatorl. Velkym pfinosem jsou také tydenni schizky vSech trenérli, kde se
rozhoduje, zda na zakladé vysledkl hodnoceni je u daného operatora potieba
mikrotrénink, zpétna vazba ¢&i pfidéleni akéniho planu. Diky této schizce se
minimalizuje riziko neobjektivniho rozhodnuti a zvySuje se tim pfinos celého
procesu hodnoceni.

Z vysledkl dotaznikového Setfeni vyplynulo vice negativnich skute€nosti.
Za zasadni bych povazoval pouze jednu, ktera z velké Casti souvisi s ostatnimi.
Jedna se o absenci pisemného sebehodnoceni operatord. AC ma hodnoceny
moznost se v pribéhu hodnoticiho procesu vyjadfit ke svému pracovnimu vykonu,
celych 47% respondentl odpovédélo, Ze nevnima zajem ze strany organizace
znat nazor hodnocenych operatord na jejich pracovni vykon a 61% respondentu
by ocenilo vétSi zajem ze strany organizace. Domnivam se, Ze tento vysledek je
disledkem toho, Ze operatofi maji moznost vyjadfit se prfevazné ustni formou.
Z toho dlivodu jsem navrhl zavést pisemnou formu sebehodnoceni, kdy bude mit
operator moznost se pfedem zamyslet nad svymi silnymi a slabymi strankami
a provést hodnoceni svého pracovniho vykonu dle danych kritérii. Domnivam se,
ze tato forma sebehodnoceni bude pro hodnocené pfinosem, a ze se tim zlepSi

jak pracovni vykon operator(, tak i nazor na samotnou organizace.
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Priloha 1: Hodnotici formular

Hodnoceni hovoru

CISIO NOVOIU. ...
Datum hovoru........ccoooiiiiii
Datum hodnoceni..........ccccooiiiiiiiiiii,
Datum konzultace s OP................

vaha
komunika¢ni schopnosti kritéria body suma

povinné slozky hovoru

oslovovani

kladeni cilenych otazek

ukoné&eni hovoru

OO |O|O|O

CELKEM

prodejni dovednosti

odborna znalost produktu

prezentace produktu

zvladnuti namitek

zvladnuti problémovych situaci

OO0 |00

CELKEM

Celkovy dojem z hovoru

o

struktura hovoru

o

profesionalni pristup

CELKEM 0

CELKEM o0

Znamkovani:
Komentar
Cil
Podpis
podpis operatora SCC
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Priloha 2: Formulaf pro celkovy pfehled v§ech hodnoceni

Celkovy dojem | Total

Prodejni dovedno
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¢éni sc
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Priloha 3: Dotaznik vlastni analyzy systému hodnoceni

VazZeni zaméstnanci,

jsem studentem 3. roéniku MUVS EVUT, Praha, kde zpracovavam bakalafskou praci na
téma Hodnoceni vykonu pracovnikl call centra. Chtél bych Vas timto poZadat o vyplnéni
dotazniku, kteny bude slouZit jako podklad k vypracovani mé bakalafské prace. Dotaznik je zcela
anonymni a ziskane Udaje budou pouZity wyhradné pro studijni Géely. Vyplinéni celého dotazniku
by nemélo trvat vice neZ 10 minut. Pfedem moc dékuji za spolupraci.

Vaclav Micek
1) Pohlavi
] Muz
D Zena

2)  Jak dlouho pracujete v této spoledhosti?
] Méné nez 1 rok

D 1 rok — 3 roky

D 3 roky — vice let

3)  MEl(a) jste drive zkuSenosti s telemarketingem?

] Ano

D Ne

4) Domnivate se, Ze jste diky této pracovni pozici ziskal(a) nové dovednosti a znalosti?
D Ano - kdo mél podle Vas vyznamny vliv na ziskani téchto znalosti a dovednosti?
D Ne

5) Jste seznamen(a) se systémem hodnoceni Vaseho pracovniho vykonu, které se zaméfuje na
zpusob vedeni Vageho telefonického hovoru?

D Ano
|:| Ne

Na nasledujici otazky 6 — 9 odpovidejte, pouze pokud jste v pfedchozi otazce
odpovédéli ,Ano“. V opacéném piipadé prejdéte na otazku 10.

6) Znate kritéria, podle kterych je hodnoceno, jakym zplisobem vedete telefonicky hovar?
] Ano—Uvedte jaka? .

|:| Ne

T}  Jak jste byl{a) sezndmen (a) s vysledky hodnoceni, které se zaméfuje na zplsob vedeni Vageha
telefonického hovoru?

] Ustné

] Pisemné

] Ustné i pisemné

] Mebyl jsem seznamen

8) Mate moZnost se vyjadrit ke svému pracovnimu vykonu?

] Ano — Jakym zplsobem?.

|:| Ne
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9) Vite, k ¢emu slouZi vysledky hodnoceni Vadeho pracovniho vykonu?

] Ano

[] Me

10) Mate zdjem ziskat vice informaci o systému hodnoceni VaSeho pracovniho wykonu?
] Ano

] Ne

11) Vnimate zajem ze strany organizace o Va3 nazor na Vas pracovni vykon?

[] Ano - Jak se tento zajem projevuje 7

] Me

12) Ocenili byste vét&i zajem ze strany organizace o Vas nazor na Vag pracovni vykon?
Ano

Ne

OO

—

3) Co Vas nejvice motivuje ke zlepSeni Vaseho pracovniho vykonu? (MoZno zvolit vice odpovédi)
Mzdové ohodnoceni

Byt lep&i nez ostatni

Zlep&eni vysledki celé spoleénosti

T =T = T USSP

Ooodd

14) Mate pocit, Ze jste ke zlepSeni VaSeho pracovnihe vykonu dostateéné motivovani?

] Ano — Jakym zplsobem?

|:| Ne

) Co ma nejvétsi vliv na to, Ze pracujete v této spolecnosti? (Mozno zvolit vice odpovédi)

-
(]

Zajem organizace o mj pracovni vykon a jeho stdlé zlepSovani.
Mzdové ohodnoceni
Pracovni prostredi (spelupracovnici, apod.)

ding (Uvedte ) .

Ooood

-
[=}]
—

Ocekavate, Ze na této pracovni pozici budete i v nasledujicich 12 mésicich?
Ano
Ne — Z jakého divodu? .

OO

-y

T) Jak velkou loajalitu ke spolecnosti, ve které pracujete, citite?
Vysledky spole€nosti jsou na prvnim misté.
Jde mi jak o mdj prospé&ch, tak i o prospéch celé spoleénosti.

Mé vysledky a mij prospéch z nich je nejdilezitéjsi. Vysledky spoletnosti nejsou v mém
zajmu.

oo
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PFiloha 4: Sebehodnoceni operatora

Jméno operatora
Datum hodnoticiho
rozhovoru

Sebehodnoceni

komunikacni schopnosti

Znamka

povinné slozky hovoru

oslovovani

kladeni cilenych otazek

ukonc&eni hovoru

prodejni dovednosti

odborna znalost produktu

prezentace produktu

zvladnuti namitek

zvladnuti problémovych situaci

Celkovy dojem z hovoru

struktura hovoru

profesionalni pfistup

Znamka 1,2,34 1
4
Slabé stranky

nejlepsi
nejhorsi

Silné stranky

Cil
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Evidence vypujcek

Prohlaseni:

Davam svoleni k pujCovani této bakalarské prace. Uzivatel potvrzuje svym
podpisem, Ze bude tuto praci fadné citovat v seznamu pouZité literatury.

Vaclav Micek

VPrazedne ..................... POAPIS: .ot

Jméno Katedra / Pracovisté Datum Podpis
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