10. Prilohy

10.1 Priloha 1: Podrobna analyza jednotlivych tydnt experimentu
10.1.1 Prumér jednotlivych zavislych proménnych

V nasledujici tabulce miizeme vidét hodnoty proménnych v 10 tydnech pfed zahajenim
experimentu, od 17.6. - 23. 8. 2013. Casovy tsek jsem se snazila volit tak, aby byl co nejdel3i.
Zaroven jsem ale musela zohlednit sloZeni skupiny zakaznické podpory, které¢ se v pribéhu
bfezna - kvétna z ¢asti obmenilo. Proto jsem Cekala, az se ustéli vztahy a normy, lidé se zauci a
nauci spolupracovat.

Ukazatel primer
Doba potrebna pro vyrizeni 60 % pozZadavkii pres e-mail [h] 1,43
Uskutecnych hovorii ve frontach 94%
Primérna doba cekani ve frontdach [m:s] 0:15
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,48
Median doby vyrizeni objednavky k doménam [h] 4,90
Odpracovano brigadnici [h] 35,67
Odpracovano plny uvazek [h] 240,00

Tabulka 1: Dlouhodoby primer

10.1.2 Prvni tyden — finan¢ni motivace zamérena na nejvyssi vykon

Prvni tyden jsem testovala vliv finan¢ni motivace na jednotlivce. Odménu ziskal ten lovek, ktery
provedl nejvice ukonl za hodinu. Celkové se vykon skupiny zlep$il — o 67,9 normalizovanych
procent. Tento tyden byl z hlediska vykonu nejefektivné;si.

V nasledujici tabulce miizeme vidét hodnoty proménnych v prvnim tydnu a jejich absolutni
procentni podil oproti dlouhodobému priméru, kde pramér tvoii 100%. Ve tietim sloupci jsou
procenta znormalizovand na $kalu od -100% do 100% stejné jako u celkového indexu. V tabulce
je také zvyraznény celkovy vysledek ve znormalizovanych procentech.

Tento tyden se zlepSily hodnoty témér vSech ukazatel. Nejvetsi zlepSeni miizeme pozorovat u
obou typli objednavek. Median objednavek k doménam byl béhem prvniho tydne pouhych 39
minut oproti dlouhodobému priméru 4,9 hodin. Median doby vyfizeni objednavek k doménam
tedy trval 7,6x méné¢, nez trvaji v dlouhodobém priiméru. I objednavky k webhostingu mély tento
tyden vynikajici median doby vyfizeni. Oproti priméru se zmens$il vice nez 4,5x —na 6 minut a
25 sekund. Velké zlepSeni nastalo i u doby potfebné pro vytizeni 60% pozadavkl pfes e-mail.
Cas vyfizeni 60% pozadavkil pies e-mail 45 minut oproti dlouhodobému priméru (témét 1,5
hodiny) ¢ini témét dvojnasobné zlepSeni.

V tomto tydnu doslo k enormnimu pracovnimu nasazeni vSech sledovanych osob. Toto
zlepSeni prisuzuji proménnym spojenym se samotnym experimentem. Pracovnici najednou zacali
byt vice sledovani, zacalo se méfit vice ukazateli — nejen ukazatele métici vykon skupiny, ale
nove i vykon jednotlivcll a vysledky mély byt navic hned po uplynuti tydnu zvetejnény. Tak
pracovnici zlepsili svilj vykon z ¢asti bez ohledu na to, jakd proménna byla testovana.



Prepocet viici Normalizovany
Ukazatel Hodnota P Y

primeru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 67,9%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pies e-mail [h] 0,75 191% 93,15%
Uskutecnych hovorii ve frontach 96% 102% 42,25%
Primeérna doba cekani ve frontach [m:s] 0:16 94% -12,5%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,10 461% 74,42%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 0,65 758% 100%
Odpracovano brigadnici [h] 27 75%
Odpracovano plny uvazek [h] 243 101%

Tabulka 2: 1. tyden experimentu
Nasledujici graf znazoriuje pocet tkoni za hodinu prace jednotlivych ¢lenti pracovni skupiny.

Finan¢ni odménu za nejvice ukontli za hodinu ziskal Dalibor a Vlad’ka, velmi dobrého vysledku
dosahl i Hynek. Naopak nejméné tikonti za hodinu proved] Bedfich, Stépan a Sona.
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Graf 1: Individualni vykon v prvnim tydnu

Poznatky vedouciho k individuéini motivaci

Prvni tyden experimentu se dostavila negativni reakce. Doposud byli pracovnici zvykli vybirat si
ukoly podle toho, co je vice bavi, ale i podle urovn¢ slozitosti. Sluzebné starsi podporovali ty
Ty sluzebné starsi individualni motivace demotivovala od tohoto zavedeného déleni. Motivovalo
je to k tomu, aby si vybirali jednodusi ukoly, protoze neni v nasich silach zméfit jejich naro¢nost
a podle toho je ocenit. Nekteti to brali dokonce jako kiivdu. Ocenéni podle nich dostane n€kdo,
kdo je ve firm¢ kratsi dobu a sice udéla vice métitelnych tkond, ale realn¢ neud¢€la prace vic, nez
jeho zkusen¢jsi kolega/kolegyné.

Poznatky pracovniku

Vsichni zucastnéni bez vyjimky uvedli, Ze na jejich pracovni vykonnost, ani na vykony kolegti a
kolegyii neméla financni motivace zadny vliv. VétSina z nich hodnotila tyden neutralng, téma jim
nebylo ani nepfijemné, ale ani nijak pfijemné, a jeho pfinos se jim zdal spiSe mizivy. Pouze
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n¢j finanéni motivace podle poctu provedenych tkoli ,,nemotivuje délat vice, ale vybirat si leh¢i
ukoly = vice "vykazané" prace za stejny, ¢i dokonce kratsi ¢as®. (Hynek)

I co se ty€e hodnoceni trvani vlivu této proménné, byli pracovnici skepticti. Pokud by néjaky vliv
pteci jen méla, tak pouze kratkodoby.

Shrnuti

Ackoli sluzebné star§i zaméstnanci vyjadtili svou nespokojenost se systémem odmén, musel pro
né byt i tak velmi motivacni. Na prvnim misté sice skoncil Dalibor, ktery byl ve skupiné mezi
sluzebn¢ nejmladsimi (piiblizn¢€ pul roku), ale jesté kratsi dobu plisobil v organizaci i Bedfich
(ptes Ctvrt roku), ktery obsadil posledni pozici. Naopak dva nejzkuSenéjsi pracovnici, Vlad’ka a
tikony za hodinu na druhém a tietim mist&. Soia a Stépan, ktefi ve firmé byli déle neZ 1 rok a
m¢éli by Fesit sttedné slozité tikoly, skoncili na patém a Sestém misté.

Pies vyhrady nejzkuSengjSich pracovnikii se nepotvrdilo, Ze by individudlni motivace
zvyhodiiovala jejich kolegy, ktefi pracuji na jednodussich, nékdy i rutinnich tikolech. Naopak i je
motivoval prvni tyden k podani lepSich vykonil, protoze se nechtéli nechat zahanbit méné
zkuSenymi kolegy.

Zajimaveé je, ze vSichni pracovnici shodné uvedli, Ze si mysli, Ze finan¢ni motivace neméla vliv
ani na jejich pracovni vykon a ani na vykon kolegt. I toto zjisténi nasvédcuje tomu, ze velky
uspéch tohoto tydne neméla na svédomi vidina financni odmény, ale pouhé zarazeni skupiny do
experimentu.

10.1.3 Druhy tyden — finan¢ni motivace zamérena na nejvétsi zlepseni

Druhy tyden byli ohodnoceni ti, ktefi provedli nejvice tikonti oproti svému dlouhodobému
priméru. Celkoveé dosahli pracovnici zlepSeni o 5,5 normalizovanych procent. Tento tyden se
zlep$il zejména median doby vyfizeni objednavek k doménam — Cas se snizil na méné nez
polovinu. Hovory tento tyden byly obslouzeny prumérné. ZhorSeni medianu doby vyiizeni
objednavek k webhostingu bylo zplisobeno jednak vyfizenim objedndvek z minulého tydne a
jednak nestandardnim ¢asem objednavek, které ¢asto chodily az vecer, po pracovni dobé. Doba
potiebna pro vyfizeni 60 % pozadavku ptes e-mail se zlepsila o 13 procentnich bodu.

Ukazatel Hodnota Pfepzo)éef vuci Norm’alizovan)}
priméru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 5,5%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 1,27 113% 22,37%
Uskutecnych hovorii ve frontach 92% 98% -39,2%
Primerna doba cekani ve frontach [m:s] 0:15 100% 0%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,74 65% -51,25%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 2,04 240% 67,3%
Odpracovano brigadnici [h] 26 72,6%
Odpracovano plny uvazek [h] 239 99,6%

Tabulka 3: 2. tyden experimentu



V nasledujicim grafu vidime porovnani poc¢tu tkond jednotlivce v druhém tydnu experimentu
oproti jeho dlouhodobému priimeéru. Nejvice se zlepsil, stejné jako v prvnim tydnu, Dalibor, ktery
oproti svému dlouhodobému priméru zvysil pocet provedenych tikonl za hodinu vice nez 3x.
Druhou pficku obsadila opét Vladka, kterd dokazala oproti svému dlouhodobému priméru
provést 2,4x vice tikonli za hodinu. Dva lidé ze skupiny se ale zhorSili. Bedfich a brigadnik
Nikolas.
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Graf 2: Individualni vykon v druhém tydnu

Poznatky vedouciho

Nalada v tymu se oproti minulému tydnu pfili§ nezménila. Experiment uz mozna nebyl vniman
tak negativné, zadné nadSeni se ale nedostavilo. Skupina neni moc soutéziva, lidé jsou zvykli si
mezi sebou spiSe pomahat. Konec koncti, poméahat je i jejich pracovni ndpli, schvalné proto do
skupiny vybiraji nesoutézivé typy.

Poznatky pracovniki

Hodnoceni tohoto tydne jiz bylo pozitivnéjsi. Dva z péti pracovniki si mysli, Ze takto nastavena
finan¢ni motivace méla vliv nejen na né, ale i na kolegy. Vice lidi ale ptiznava, ze pro n¢ byla
moznost ziskat finan¢ni odménu pfijemna.

Stejné jako u minulého tydne, pfevlada pocit, ze by finan¢éni motivace méla na zvySeni vykonu
pouze kratkodoby efekt.

Shrnuti

Uz druhy tyden experimentu opadl vliv jeho samotného. Tento tyden dopadl, s ohledem na
individualni vykony, velmi podobné jako ten predchozi. Odménu ziskal sluzebné druhy nejmladsi
— Dalibor a naopak sluzebn¢ nejstarsi — Vlad’ka. Potvrdilo se, ze i kdyz fesi zkuSenéjsi pracovnici
slozitgjsi ulohy, i tak je mozné, aby sviij vykon zdvojnasobili. Vykon jednotlivcli se u 5
pracovnikil ze 7 zvysil jesté vice nez v prvnim tydnu. To koresponduje se zjisténim, Zze zacali
pfiznavat, Ze tato motivace na né i na kolegy m¢la vliv.

Celkovy vykon se ale od priméru piilis neodchylil. Na tomto ptipadu vidime, pro¢ je dulezité
sledovat ukazatele kvality sluzby. Pocet tikont, ktery pracovnici vyfidi je zavisly na tom, kolik
pozadavku ten tyden pfijde do zakaznického centra. Tyto udaje nevypovidaji o kvalité prace



skupiny. Naopak, méfeni doby vyfizeni pozadavkl a objednavek, dostupnost operatorti a doba
stravena ¢ekanim na lince, poskytuje obraz o tom, jak efektivné skupina pracuje.

10.1.4 Treti tyden — skupinova finan¢éni motivace

Tteti tyden se zménila podstata motivace. V nasledujicich tydnech jiz nebyl pocitan individualni
vykon, ale pouze skupinovy. Vzhledem k tomu, Ze prace na zdkaznické podpoie je castecné
zalozena na kooperaci, dalo by se ocekavat, Ze motivace zaméfena na skupinu jako celek, bude
ucinnéjsi.

Tento tyden dosahli pracovnici celkového zlepSeni o 25 normalizovanych procent. K nejvétsimu
zlepseni doslo u doby potiebné pro vytizeni 60% pozadavkl pies e-mail. Potiebny cas byl 42
minut, coz je dvakrat méné nez dlouhodoby primér. Ostatni ukazatele zistaly lehce podprimérné.
Odménu méla skupina ziskat, pokud zlepsi sviij vykon oproti dlouhodobému priméru alespon o
20 procentnich bodt. Tuto podminku skupina splnila, i kdyZ na dolni hranici, a kazdy obdrzel
100 K¢.

Prepocet viici Normalizovany

Ukazatel Hodnota . i
primeéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 25%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pies e-mail [h] 0,70 204% 100%
Uskutecnych hovorii ve frontach 90% 96% -80,45%
Primerna doba cekani ve frontach [m:s] 0:16 94% -12,5%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,51 94% -5,94%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 4,93 99% -0,79%
Odpracovano brigadnici [h] 19,85 55,7%
Odpracovano plny uvazek [h] 204,6 85,3%

Tabulka 4: 3. tyden experimentu

Poznatky vedouciho

Tteti tyden se k lepSimu zménil postoj skupiny k experimentu. Neéktefi lidé dokonce i vic
sledovali, zda se néco neopominulo — zejména u objednavek a e-maili — a piipadné na to
upozornovali.

Poznatky pracovniki

Tento tyden podle tiech Gicastniki nemél zadny vliv na jejich vykon a ani na vykon kolegti, naopak
dva si mysli, Zze to mélo vliv nejen na jejich efektivitu prace, ale i ostatnich. VSichni vnimali
neutralné zabavnost.

Shrnuti

Skupinova finan¢ni motivace méla vliv na vyfizovani pozadavkl ptes e-mail. Lidé si vice hlidali,
zda né&jaky e-mail nepichlédli a byli aktivngjsi pii spolupraci na pozadavkach. Cast&ji se tak
stavalo, ze pozadavek nec¢ekal na dokonceni od jednoho pracovnika, ale jeden ho rozd¢lal a druhy
dokoncil.

Objednavky ovlivnil maly po¢et odpracovanych hodin brigadniky. Na hovory méla ale vliv $patna
koordinace lidi v tymu. Tfi dny po sobé odchazeli 2 1idé na obéd spolu, a to jest¢ v prabchu
velkého dopoledniho vytiZzeni. Navic bylo odpracovano méné hodin lidmi s plnym uvazkem i
brigadniky. Na statistikach hovort se podepsala i dovolena jedné pracovnice v pond€li, kdy byla
zakaznické podpora nejvice vytizena.



10.1.5 Ctvrty tyden — pauza

Ctvrty tyden experimentu slouzil pro kontrolu vlivu experimentu samotného. Tento tyden totiz
nebyla testovana zadna z proménnych. Vysledek by mél byt prumérny, coz se i potvrdilo — doslo
pouze k nepatrnému zlepseni, o 0,7 normalizovanych procent.

Prepocet viici  Normalizovany

Ukazatel Hodnota L. .
priumeéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 0,7%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 1,2 119% 31,51%
Uskutecnych hovorii ve frontach 91% 97% -64,8%
Primernad doba cekani ve frontach [m:s] 0:18 83% -37,5%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,42 115% 12,67%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 4,47 110% 10,06%
Odpracovano brigadnici [h] 3 9,5%
Odpracovano plny uvazek [h] 217 90,5%

Tabulka 5: 4. tyden experimentu

Podpriimérné vysledky hovorii vysvétluje maly pocet odpracovanych hodin. V tomto tydnu se
kazdy den kvuli dovolenym musela skupina obejit bez jednoho kolegy. Vliv na horsi dostupnost
hovori a ¢as ¢ekani po zadani moznosti v hlasovém menu mohlo mit i to, Ze zaméstnanci spolu
tento tyden chodili ¢asto na obédy. Ve stejny Cas v kancelafi nebyla pfitomna i vice nez polovina
zameéstnancil. Na zacatku tohoto tydne mél navic dovolenou vedouci skupiny, coZz mohlo vést
prave k horsi ukaznénosti ohledn€ obédovych prestavek.

10.1.6 Paty tyden — pochvala od vedouciho

Paty tyden experimentu dostavali pracovnici pozitivni hodnoceni od vedouciho. Tento tyden se
vykon tymu snizil o 9,2 normalizovanych procent. I tento tyden bylo odpracovano méné hodin.
V pondéli, kdy je nejvetsi vytizeni zakaznické podpory, méli dovolenou hned dva ¢lenové
skupiny. Pozadavky ptes e-mail, objedndvky k webhostingu a pocet uskute¢nénych hovort se i
ptes to podafil skupiné udrzet v primérnych hodnotach

Tento tyden neovlivnily pouze pondé€lni dovolené, ale i prestavky na jidlo. 3 lidé ze skupiny
chodili na obéd spolu. Dostupnost operatorti na telefonu je i pres skutecnost, Ze jich tento tyden
bylo v kancelaii méné, byla dobra diky vlivu pravidelnych hodnoticich schiizek zejména na
atmosféru ve skupiné.

Prepocet viici  Normalizovany

Ukazatel Hodnota oL i
primeéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru -9,2%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 1,5 99% -2,74%
Uskutecnych hovorii ve frontach 93% 99% -10,41%
Primeérna doba cekani ve frontach [m:s] 0:20 75% -62,5%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,47 102% 1,64%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 4,16 118% 17,31%
Odpracovano brigadnici [h] 16 44,5%
Odpracovano plny uvazek [h] 226 94,1%

Tabulka 6: 5. tyden experimentu



Poznatky vedouciho

Pracovnici byli nejprve prekvapeni, Ze jsou odménovani i za vSedni praci. Pro vedouciho bylo
slozité kazdy den najit n€jakou konkrétni véc, protoze vétSinu Casu neni s nimi a nekontroluje
jejich praci. Je zvykly jim nechavat urcitou svobodu a vede je k samostatnosti a zodpovédnosti.

Poznatky pracovnikt

Vétsina pracovnikid uvedla, Ze na vykon jich samotnych ani kolegii pochvaly vliv nemély. Pouze
jeden ¢lovek si mysli, Ze pochvaly od vedouciho mély pozitivni vliv na vykon jeho samotného i
kolegti. Za to ale vSichni tento tyden hodnoti pozitivné. Bylo jim pfijemné dostavat pozitivni
hodnoceni od vedouciho a mélo to podle nich vliv na dobrou naladu ve skuping.

Shrnuti

Pochvala od vedouciho nemegla ptili§ velky vliv na motivaci. Protoze skupinu vede
demokratickym stylem a lidé v ni pracuji samostatné nebo ve spolupraci s kolegy, nemél vedouci
prilis moznosti odhalit u kazdého ¢lovéka kazdy den véc, za kterou by je mohl pochvalit. Musel
se uchylit k pochvalam diive odvedené prace. Takova pochvala sice potési, ale s horsi aktualnosti
ztraci motivacni silu.

Tyden, ve kterém vedouci chvalil pracovniky, vSichni vnimali ze vSech tydnt nejpozitivnéji.

10.1.7 Sesty tyden — vzdjemnd pochvala

Sesty tyden experimentu si roli hodnoticich vyzkouseli sami pracovnici zakaznické podpory.
Kazdy den na pravidelné schiizi pochvalil kazdy cloveék kazdého za jednu konkrétni véc. Tento
tyden pfinesl zlepSeni o 60,3 normalizovanych procent a pozitivni atmosféru tymu, coz ho tadi
na druhou pficku v Gispé€snosti.

Nejvetsi zlepSeni miizeme pozorovat u hovorii. Oba ukazatele vykazuji zlepSeni, coz se povedlo
pouze ve tiech tydnech experimentu, z nichZ je tento nejlepsi. Sesty a sedmy tyden byla nejkratsi
primérna doba ¢ekani po zatazeni v hlasovém menu ze vSech tydnt. I median doby vytizeni
objednavek k doménam se velmi zlepsil — témét 4x. Jediny ukazatel, ktery ziistal pod primérem
je median doby vyfizeni objednavky k webhostingu. Tento ukazatel ovlivnén ,objednavkovym
paradoxem®, ktery jsem popsala v kapitole vénované indikatorim. Tento tyden bylo vyfizeno
mnoho objednavek z ptechozich tydnt, takze krom objednévek vytizenych obratem ovlivnily Cas
vyfizeni tyto dlouho nefesené objednavky. Skutecné zlepsSeni v tomto tydnu bylo vétsi, nez je
mozné méfit pomoci jednotlivych ukazateld.

V tomto tydnu posilil skupinu novy ¢len Matéj, ktery pracuje kazdy den dopoledne. Na rozdil od
Nikolase, ktery pracuje spiSe narazové, neni jeho prace ovlivnéna tim jaky je den, a tedy
momentalni vytizeni zakaznické podpory.



Ukazatel Hodnota Prvepzo)éef Vici No’rm’alizovan
primeru y vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 60,3%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 1,1 136% 52,05%
Uskutecnych hovorii ve frontach 98% 105% 93,12%
Primernad doba cekani ve frontach [m:s] 0:07 214% 100%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,55 87% -13,86%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndm [h] 1,32 372% 84,26%
Odpracovano brigadnici [h] 50 139,1%
Odpracovano plny uvazek [h] 249 103,7%

Tabulka 7: 6. tyden experimentu

Poznatky vedouciho

Dojem z tohoto tydne zlistava pozitivni. Chvili sice trvalo, nez se lidé rozpovidali a prestali stydét,
ale diky tomu, ze minuly tyden vidéli jak chvalit a za co, tak se brzy zadafilo. Skupinu to nakonec
i bavilo, pochvaly byly obcas i vtipné, takze to minimaln¢ zvedlo naladu v tymu. Nicméng¢, ke
konci tydne uz lidem pochvaly dochézely, museli lovit vice v paméti. Pii této intenzité by asi
kazdodenni pochvaly nesly uplatnovat déle, nez tyden.

Poznatky pracovnikt
Sesty tyden mél podle 3 z 5 pracovnikil pozitivni vliv na vykon jich samotnych i kolegi. Zbyli
dva dotazovani si mysli, Ze vliv spiSe nemél.

Hodnoceni tohoto tydne s ohledem na jeho zabavnost se riizni vice. Dva lidi ze skupiny bavilo,
jednomu nepfiislo ani zdbavné, ale ani nezdbavné a dva nebavilo. Kladny ohlas nalezlo u

vvvvvv

kolegy.

Shrnuti
Na vsSech ukazatelich je vidét, Ze se lidé skutecné snazili pracovat vice. Lidé se tento tyden citili
docenéni a prace je vice bavila. Pozitivni atmosféra ve skupin€ méla vliv na vykonnost skupiny.

Ale i ptes pifinos pochval na celkovou atmosféru ve skupiné jsou ve skupiné jedinci, které
hodnoceni nebavilo.

10.1.8 Sedmy tyden — organizace prace

Sedmy tyden experimentu se nesl ve znameni organizace prace. Tento tyden byl, se svym

vvvvvv

Doba potiebna pro vytizeni 60% pozadavku pies e-mail se zlepsila tento tyden o 83 procentnich
bodi — na piiblizné tii ¢tvrt€ hodiny. I tento tyden se velmi zlepsily oba ukazatele kvality hovort.
Primérna doba cekani ve frontach tento tyden byla méné nez polovi¢ni a hovorti zafazenych do
fronty bylo obslouzeno nejvice z celého experimentu. Median doby obou objednavek je horsi,
nez dlouhodoby primeér. Podobné jako v minulém tydnu, i v tomto byly vyfizeny objednévky
z minulych tydnd. Nejdelsi objednavka k doménam trvala 24 dni a k webhostingu 8 dni.

Tento tyden navic odpracovali brigadnici téméf 53 hodin. Diky tomu se mohli operatofi vénovat
vice telefonim a mén¢ slozitou praci na objednavkach a pozadavcich ptfes e-mail prenechat
brigadnikdm.



Ackoli celkové normalizované zlepseni bylo necelych 60%, organizace prace pfinesla vétsi
zlepSeni. Diky ni se podafilo vénovat vice objednavkam, které byly dlouho nevytizené.

Ukazatel Hodnota Prvepzo)éef Vici Norrm’alizovan
primeru v vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 57,4%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pies e-mail [h] 0,8 183% 88,58%
Uskutecnych hovorii ve frontach 98,1% 104% 86,23%
Primerna doba cekani ve frontach [m:s] 0:07 214% 100%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,59 82% -20,79%
Median doby vyrizeni objednavky k doménam [h] 5,70 86% -19,86%
Odpracovano brigadnici [h] 53 148,0%
Odpracovano plny uvazek [h] 246 102,3%

Tabulka 8: 7. tyden experimentu

Poznatky vedouciho

Vedouci hodnoti tento tyden jako nejvice inspirujici. Tato faze experimentu pro né&j byla velmi
dalezita, protoze si uvédomil, Ze by se tam tato ¢innost méla délat. Podle n€j by mel byt ve skupiné
¢lovek, ,.kdo stanovi ty priority, (...), kdo bude moderovat to, Ze se ty lidi dohodnou na tom, kdo
si ten den vezme ktery priority a kdo tfeba, kdyZ tam na tom nebude shoda, (...) o tom bude
schopny rozhodnout (...) a informuje vlastn¢ vSechny ostatni o tom, zZe kdyz nékdo odchazi diiv,
n¢kdo jiny tam zase musi zustat a kazdy den ty detaily provozu domluvi®. (Sam, vedouci skupiny)

Poznatky pracovniki

Mohou pracovniky bavit pravidelné schizky, déleni povinnosti a dislednéjsi domluva na
prestavkach? Véc, ktera jim ve svém dusledku bere ¢ast svobodného rozhodovani v praci?
Odpovéd’ na tuto otazku je ano. Alesponi pokud patfite mezi ty sluzebné nejstarsi a nejzkusenc;jsi
zamestnance. Pravidelné schlizky ocenili hlavné Hynek a Vlad’ka, ktefi by uvitali na zakaznické
podpote vice radu.

Jejich méné zkuseni kolegové hodnotili neutralné jak vliv schtizek, tak i jejich zabavnost.

Shrnuti
Tento tyden sice skoncil podle vysledki na tietim misté, s ohledem na vliv na zaméstnance i podle

vvvvvvvvvvvv

Na zakladé tohoto tydne byly na zakaznické podpoie zavedeny pravidelné ranni schiizky, na
kterych se kazdy den stanovuji priority. Role vedouciho schlizky se nakonec zhostil vedouci
skupiny, protoze uznal, ze ve skupiné momentalné neni nikdo jiny, kdo by mél o tuto ¢innost
zajem.

10.1.9 Osmy tyden - placebo

Tento tyden jsem testovala vliv placeba na vykonnost. Pouze tento tyden doslo ke zlepSeni u
vSech méfenych ukazatel. Medidn doby vyfizeni obou typli objedndvek ovlivnila nejen
pritomnost brigadnikd, ale diky pfedchozim dvéma tydnim se mohli pracovnici zamétovat pouze
na objedndvky nove, ¢imz ziistal median nizky. Podobna situace nastala u pozadavka pres e-mail,
kde se cas snizil o vice nez polovinu. Diky velkému mnoZzstvi odpracovanych hodin brigadniky
se mohli operatofi vénovat vice hovorim. Mén¢ hodin v priméru naopak odpracovali ostatni
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zameéstnanci, protoze jeden z nich m¢l cely tyden dovolenou. V tomto tydnu doslo k celkovému
zlepSeni o 53,6 normalizovanych procent.

Prepocet viici Normalizovany
Ukazatel Hodnota P Y

primeru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru 53,6%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 0,9 159% 72,6%
Uskutecnych hovorii ve frontach 95,6% 102% 35,65%
Primerna doba cekani ve frontach [m:s] 0:13 115% 25%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,33 144% 29,11%
Median doby vyrizeni objednavky k doménam [h] 1,75 280% 74,02%
Odpracovano brigadnici [h] 53 149,2%
Odpracovano plny uvazek [h] 202 84%

Tabulka 9: 8. tyden experimentu

Poznatky vedouciho

Alespon polovina lidi se zkusila po schlizce, kde jim bylo fe¢eno, Ze nemizeme prozradit jaka
nezavisla proménna je testovana, mezi ¢tyfma ocima zeptat, co zkousime. Vedouci jim to
prozradil aZ po tfech tydnech, kdyz se ptali, jestli to nahodou nebylo pouze placebo. Vétsina lidi
pak fekla, ze méli takové podezieni, Ze by to placebo byt mohlo. Ale nevim, zda je to napadlo uz
v pribéhu osmého tydne, nebo az s odstupem ¢asu. Vliv na vykonnost vedouci skupiny nedokaze
posoudit.

Poznatky pracovniki

Osmy tyden dopadl v o¢ich pracovnikli podobné jako tyden minuly. Prevladl ndzor, Ze placebo
na préci lidi ve skupiné nemél zadny vliv. Ale naSel se i ¢lovek, ktery si mysli, Ze to mélo vliv na
vykon tymu i jeho samotného, ale co se tyCe zabavnosti, hodnoti tyden neutraln€. Za to nékteti
jeho kolegové priznali, ze je tyden bavil. Jedna se opé€t o sluzebné starsi ¢leny skupiny, pro které
tyden predstavoval urcité zpestieni a nezndmou v jinak divérn€ znamém prostiedi.

Shrnuti

Placebo jasné ukazalo sviij vliv. I kdyz jeho vliv ptiznal pouze jeden cloveék, oproti kontrolnim
tydnim bez nezavislé proménné je ziejmé, Ze ovlivnilo vykonnost pracovnikl. Ve chvili, kdy
ucastnici experimentu nevédéli, co se testuje, byli pozorngjsi, zvidavejsi a vice se snazili
koordinovat svou praci a prestavky v ni. Samotny experiment nem¢l na skupinu krom¢ prvniho
tydne experimentu vliv. Ale pokud existovala alesponn domnéla nezavisla proménna, efektivita
prace se zlepsila.

Vzhledem k tomu, Ze pracovnici hodnotili vyzkum az v dob¢, kdy se uz dozveédéli, ze testovana
proménna bylo pouhé placebo, je s podivem, Ze jeho vliv priznal alespon jeden ze zG¢astnénych.

10.1.10 Devaty a desaty tyden — pauza

Devaty a desaty tyden experimentu jsme, jako v tydnu Ctvrtém, netestovali zadnou promeénnou.
Tyto dva tydny by mély vysledky dosahovat primérnych hodnot. Naméfené hodnoty ukazuji
spiSe na jejich mirnou podprimérnost. Nejhorsich vysledkli dosahuje v obou tydnech ukazatel
primérna doba cekani po zatazeni se v hlasovém menu. Ta je ovSem zplsobena vyS$im procentem
uskute¢nénych hovort a vétsi ochotou zakaznikd ¢ekat po zatazeni v hlasovém menu.
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V devatém tydnu bylo odpracovano méne hodin pracovniky s plnym tvazkem, za to hodn¢
brigaddniky. Diky jejich praci doslo ke zlepseni Casu doby vyftizeni objednavek k doménam.

V desatém tydnu naopak odpracovali zaméstnanci s plnym uvazkem vice a brigadnici méng,
oproti pramérim. Tento tyden pfiSlo na zédkaznickou podporu oproti dlouhodobému priméru
malo pozadavki pfes e-mail. Vzhledem k mirnému zhorSeni se da ptedpokladat, ze ubyly hlavné
rutinni pozadavky.

I ptes tyto odchylky byly oba tydny, co se tyce efektivnosti prace, primérné.

Ukazatel Hodnota Prvepzo)cvef Vici Norm’alizovan)?
primeéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru -5,7%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pies e-mail [h] 1,5 95% -9,59%
Uskutecnych hovorii ve frontach 95,0% 101% 22,17%
Primeérna doba cekani ve frontach [m:s] 0:22 68% -87,5%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,28 173% 40%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 4,36 112% 12,63%
Odpracovano brigadnici [h] 46 129,2%
Odpracovano plny uvazek [h] 225 93,8%

Tabulka 10: 9. tyden experimentu

Ukazatel Hodnota Pfep(zcvel: viici Norm’alizovany'
primeéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priiméru -5,6%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 1,55 92% -16,44%
Uskutecnych hovorii ve frontach 96,0% 102% 42,33%
Primerna doba cekani ve frontach [m:s] 0:19 79% -50%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,41 116% 13,27%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 4,85 101% 1,12%
Odpracovano brigadnici [h] 28 77,4%
Odpracovano plny uvazek [h] 245 102,1%

Tabulka 11: 10. tyden experimentu

10.1.11 Jedenacty tyden — smiSené hodnoceni od vedouciho

Jedenacty tyden experimentu pfislo na fadu hodnoceni ve formé pochvaly i kritiky od vedouciho.
Tento tyden zdstal vykon primérny, zlepsil se o pouhych 0,6 normalizovanych procent.

V jedenactém tydnu bylo obslouzeno ze vSech tydnti experimentu nejvice hovori zatazenych do
fronty v hlasovém strome. Nartst uskutecnénych hovorii ovSem Sel ruku v ruce se zhorSenim
prumérné doby cekani ve fronté. Doslo ke zlepSeni medianu doby potfebné pro vytizeni
objednavek k webhostingu. Objednavky k doménam tentokrat nebyly ovlivnény vyfizovanim
pozapomenutych objednavek z jinych tydnd, a median tedy nebyl ovlivnén mnozstvim
extrémnich hodnot. I pozadavky pfes e-mail tento tyden byly vyfizovany pomaleji. Po tydnech
bez nezavislé proménné doslo k poklesu tempa prace i motivace a hodnoceni od vedouciho
nedokazalo tento po€inajici trend zménit.
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Ukazatel Hodnota Prvepzo)éef Vici Norm’alizovan)}
primeru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priméru 0,6%
Doba pro vyrizeni 60 % pozadavkii pres e-mail [h] 1,7 84% -36,99%
Uskutecnych hovorii ve frontach 98,8% 105% 100%
Primernad doba cekani ve frontach [m:s] 0:17 88% -25%
Median doby vyrizeni objednavky k webhostingu [h] 0,19 255% 57,82%
Median doby vyrizeni objednavky k doméndam [h] 6,19 79% -30,38%
Odpracovano brigadnici [h] 39 109%
Odpracovano plny uvazek [h] 240 100%

Tabulka 12: 11. tyden experimentu

Poznatky vedouciho
Pro vedouciho bylo tento tyden jeste tézsi hodnotit pracovniky, nez v tydnu, kde je pouze chvalil.
Nalézt praci zasluhujici pochvalu se mu sice s obtizemi dafilo, ale najit n&jakou drobnou

ptilezitost ke zlepSeni bylo jeste t€zsi. Nektery den se mu ke kazdému nepodafilo n&jakou kritiku
sdélit. Stejné jako v patém tydnu musel pochvaly a kritiky hledat v del$im ¢asovém tseku.

Poznatky pracovniki

Tii z péti zacastnénych vypoveédeli, Ze pochvala a kritika od vedouciho méla na jejich pracovni
vykon vliv. Vzhledem k charakteru pochval i kritik se ale da predpokladat, ze vliv bude spise
dlouhodoby. Pracovnici méli moznost uvédomit si, v ¢em by se mohli zlepsit ¢i v jaké oblasti
maji mezery, které by mohli doplnit, ale zména v této oblasti neni mozna ze dne na den.

VétSina pracovnikl hodnotila schiizky neutralné. Sice je nijak nebavily, rozhodné z nich ale
neméli Spatny pocit. Pouze jeden ¢lovek uvedl, ze ho hodnoceni od vedouciho bavilo.

Shrnuti

Pracovnikim tento tyden chybél impuls, pro¢ se snazit. Kritiky i pochvaly byly sice podany
spravng, ale jejich motivacéni sila se v tomto tydnu neprokazala. Zaméstnanci tvrdi, Ze na jejich
vykon mély pozitivni vliv, z vysledkd ho v§ak nepozorujeme. Domnivam se, Ze pochvaly a kritiky
od vedouciho maji na pracovni vykon vliv, ale dlouhodoby. Diky pochvale a konstruktivni kritice
se pracovnik vyviji a posouva pracovné i osobnostné dal.

10.1.12 Dvanacty tyden — smisené hodnoceni navzajem

Dvanacty tyden se hodnotili kolegové navzajem. Z hlediska vykonnosti byl tento tyden ¢tvrty
nejlepsi. Doslo k celkovému zlepSeni na métitelnych tikonech o 56,9 normalizovanych procent.
Nejvice se tento tyden zlepsil median doby vytizeni objednavek k webhostingu. Ten dosahuje
necelych péti minut, zlepsil se vice nez 6krat. Velké zlepSeni pozorujeme taktéZ u objednavek
k doméndm. Median jejich vyfizeni byl tento tyden 1 hodina a 34 minut, coZ znamena vice nez
trojnasobné zlepsSeni. Velmi se zlepsil i ¢as feSeni pozadavki zaslanych e-mailem. Doba vyiizeni
60% tkoli byla 48 minut, tedy o 38 minut krat$i nez doba primérna.
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Ukazatel Hodnot Prepocet vici Normalizovany
odnota

prameéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priméru 56,9%
Doba pro vyrizeni 60 % poZadavki pres e-mail [h] 0,8 179% 86,3%
Uskutecnych hovord ve frontdch 95,9% 102% 40,95%
Priimérnd doba cekani ve frontdch [m:s] 0:19 79% -50%
Medidn doby vyrizeni objedndvky k webhostingu o .
[h] 0,08 623% 79,8%
Medidn doby vyrizeni objedndvky k doméndm [h] 1,56 315% 78,63%
Odpracovdno brigadnici [h] 54 150,4%
Odpracovadno plny tvazek [h] 250 104,3%

Tabulka 13: 12. tyden experimentu

Poznatky vedouciho

,,KdyZ jsme méli v pondéli s tou zpétnou vazbou zacit, tak se dostavil

takovy pasivni odpor, bych fekl. Hrozné neptijemny, nebo odmitavy

ptijeti, prosté*, uvedl vedouci. (Sam, vedouci skupiny) V ptedchozim tydnu hodnoceni od svého
vedouciho brali, ale jakmile ho mél kazdy kazdému fict, pfestali spolupracovat a dokonce
sabotovali i hodnoceni pochvalou. ,,Tudiz, ten tyden probéhl tak, ze jsme vzdycky ty hodnotici
sezeni, nebo schlizky méli, ale feklo se tam toho minimum, v podstaté ve vSech téch dnech. Ja
jsem prosté nepiiSel na to, jak je vlastné donutit“. (Sam, vedouci skupiny) Tento tyden pak
vnimali nejhiif nejen pracovnici zdkaznické podpory, ale kvili celkové naladé i vedouci. Tento

tyden byl pro ob¢ strany nepiijemny.

Poznatky pracovniki

Prestoze situace ve skuping byla kvtili vzajemnému hodnoceni napjata, pracovnici uznali pfinos
vzajemného hodnoceni na efektivitu prace. OvSem tyden je nebavil a nékterym bylo nuceni do
vetejného hodnoceni prace kolegl nepfijemné.

Shrnuti

Tento tyden doslo ke stfetu mezi naméfenym vykonem a hodnocenim ucastnikli experimentu.
Podle vysledkl se jednalo o uspésny tyden, podafilo se vylepsit Ctyfi ukazatele z péti. Podle
ucastnikti experimentu se jednalo o nejhorsi tyden. Béhem pravidelnych schiizek méli fict kazdy
kazdému vzdy jednu pochvalu a jeden drobny prostor ke zlepSeni — néco, co by Slo udélat trosku
jinak nebo lépe. Pfi hodnoceni tohoto tydne nikdo nezmifioval pochvalu, ani prostor pro drobné
zlepSeni. VSichni mluvili o kritice. Proto se dale v analyze budu vénovat kritice jako nastroji
negativni motivace.

Na pracovniky, i pies jejich odpor, velmi dobfe zafungovala negativni motivace. Snaha vyhnout
se kritice, vedla ke zvySeni vykonu. Tato forma motivace ale miize mit pouze doCasné trvani. Pii
dlouhodobé negativni motivaci by prevazily pocity strachu a pracovni nespokojenosti, coz by
vedlo ke zhor$eni vykonu. Negativni motivace je navic nevhodna, pokud po zaméstnancich
vyzadujeme vlastni odpovédnost, protoze pro ni je dilezity jejich zajem o véc.

Oproti tydnim, ve kterych byli pracovnici jen chvaleni, doslo ale i k jiné zméné. Zatimco
pochvala od kolegti méla pro jedince vétsi vyznam, u kritiky se jeji vnimani zkomplikovalo.
Pokarani od autority bylo vnimano lépe, nez kritika od kolegi, ktefi jsou v hierarchii organizace
na stejné urovni. Kritika kolegii zhorSila docCasné vztahy, byl vidét odpor k tomu, Ze by je mél
hodnotit nékdo, kdo k tomu nema za normalnich okolnosti pravo. Nastésti, jak jiz bylo feceno, ve



14

skuping jsou si lidé zvykli spiSe pomahat, nez mezi sebou né&jak soupetit. I kvili vyvrcholeni
tydne v podobé bojkotu schtizek nastésti nedoslo ke zhorSeni vztahti ve skupiné.

Ackoli pracovnici vykazali velké zlepSeni, nemiizeme tento tyden kvili pfevladajicimu Spatnému
pocitu pracovnikil povazovat za uspésny.

10.1.13 Tfinacty tyden - esoterika

Posledni tyden experimentu doslo k nejvétsSimu zhorSeni oproti dlouhodobému priiméru. Pracovni
vykon klesl o 35 normalizovanych procent. ZlepSeni nastalo pouze v dostupnosti operatorti na
telefonech — uskute¢néno bylo o 58 normovanych procent hovord vice oproti dlouhodobému
praméru. Také median doby objednavek k doménam se lehce snizil. Naopak median doby
vytizeni objednavky k webhostingu a primérnd doba ¢ekani ve frontach dosahly tento tyden
nejhorsiho vysledku ze vSech tydnti experimentu. Podprimérna byla také doba potiebna pro
vyfizeni 60 % pozadavka pres e-mail.

Tento tyden byl zafazen do experimentu, aby se na jeho samém zavéru zlepsila nalada ve skuping.
Po deviti tydnech, které byly pro vSechny pracovniky naro¢né, ptisel konec experimentu a s nim
i uvolnéni.

Ukazatel Hodnot Prepocet vici Normalizovany
odnota

prameéru vysledek
Celkovy vysledek oproti dlouhodobému priméru -35,3%
Doba pro vyrizeni 60 % poZadavki pres e-mail [h] 1,7 84% -36,99%
Uskutecnych hovord ve frontdch 96,7% 103% 58%
Priimérnd doba cekdni ve frontdch [m:s] 0:23 65% -100%
Medidn dob fizeni objedndvky k webhosti
[h]e idn doby vyrizeni objedndvky k webhostingu 0.99 49% 100%
Medidn doby vyrizeni objedndvky k doméndm [h] 4,68 105% 5,08%
Odpracovadno brigddnici [h] 32 88,3%
Odpracovdno piny tvazek [h] 240 100,0%

Tabulka 14: 13. tyden experimentu

Poznatky vedouciho

Esotericky tyden vzali vSichni jako humornou zalezitost. Nikdo z G¢astnikii experimentu nebyl
spiritudlné zameéten tak, aby témto vécem véril. Proto pracovnici vnimali esoterické symboly
v kancelaii ,,naprosto minimalng, maximalné tak jako neutralni dekoraci“. Nicmén¢ na naladé ve
skuping se projevilo, zZe oproti minulému tydnu uz na n¢ neceka nic extrémné nepiijemného ani
nic slozitého, ba naopak. Na schiizce, kde byl tento tyden piedstaven, dale schiizce obohacené
projekci zaznamu z vystoupeni Vlastika Plaminka a i na zavérecné schiizce, panovala dobra
atmosféra.

Poznatky pracovnikt

Na tplny zavér, ve tfinactém tydnu, jsem se poprvé setkala s nazorem, Ze testovana proménna
méla negativni vliv na efektivitu prace kolegli i onoho pracovnika. Tento nazor vyvazuje jeho
spolupracovnik, ktery si naopak mysli, ze tento tyden mél kladny vliv na jeho vykon a vykon
ostatnich. Zbyli ucastnici experimentu nezaznamenali Zadny vliv na efektivitu prace.
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Co se tyCe zabavnosti, tii z péti respondentd odpovédeli, Ze je esotericky tyden bavil, dva jej
hodnotili neutralné.

Shrnuti

Vykyv pod dlouhodoby prumér zptisobilo uvolnéni po tfech mésicich experimentu, pii kterych
byla bedlivé sledovana prace kazdého zaméstnance. Ve chvili, kdy se pracovnici dozvédéli, ze uz
je neceka zadny naroc¢ny ukol, zvolnili.

Od placeba, kterému nikdo ze skupiny nevéti, se nedalo ocekéavat zlepSeni ve vykonnosti, ale
mélo s sebou ptinést praveé zavérecnou dobrou naladu a uvolnéni. Tento kol byl splnén.

10.2 Priloha 2: Struktura rozhovoru s vedoucim skupiny
e (o té vedlo k uskute¢néni vyzkumu ohledn¢ zvysovani efektivity prace?

e Cojsi od vyzkumu ocekaval?

e Jak hodnoti$ experiment?

e Nyni si pojd'me popovidat o jednotlivych tydnech... (vzdy pripomenu, jaka proménna se
ten tyden testovala, pripadné u prvnich 3 tydnii za co byla odmeéna)

e Jak podle tebe vnimal experiment tym?

10.3 Priloha 3: Dotaznik pro uCastniky experimentu

Dotaznik vypliovali Gi¢astnici experimentu elektronicky. Respondenti odpovidali na
nasledujici otazky pro kazdy tyden experimentu zvlast'.

Q1. Mtj vykon se tento tyden v disledku experimentu:
snizil nezmenil zvysil
-1 0 1
Q2. Vykon ostatnich se tento tyden v disledku experimentu:
snizil nezmenil zvysil
-1 0 1

Q3. Téma experimentu me tento tyden:

nebavilo prislo z hlediska bavilo
zabavnosti neutralni

-1 0 1

Q4. Misto pro libovolny komentat nebo ptipominku:



