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Abstrakt

Centra zdielanych sluzieb su globalnym fenoménom, ktory poskytuje pracu desiatkam
tisicom obyvatelov a obyvatelick Ceskej republiky. Tato praca analyzuje finanéné centra
zdielanych sluzieb v Brne optikou genderu ako primarneho oznacujiceho moci
a profesionalizmu ako disciplinarneho mechanizmu. Praca chépe centra zdiel'anych sluzieb
ako dynamicky produkt mocenskych bojov firemnych entit, ktoré s ovplyvnené
genderovymi a narodnostnymi diskurzami. Centra transformuju komplexnejsiu, maskulinne
koédovanu pracu na fragmentované femininnejSie tlohy a prispievaju tak k Sir§Sim zmenam
v pracovnom svete. Profesionalizmom S$truktirované centra zdiel'anych sluzieb kon$truuju
idealnu pracovnu subjektivitu, ktord zodpoveda mladej ceskoslovenskej femininite bez
mimopracovnych zavidzkov, ktorej vlastné zdujmy su totozné so zaujmami firmy.
Manazmenty centier predstavuju Sedu zénu, ktord mé na fungovanie centier zdielanych

sluzieb zésadny vplyv — jej disciplinécia je ale menej jednoznacna.
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sluzieb, zdiel'ané sluzby, SSC, disciplinarny mechanizmus



Abstract

Shared service center are globally popular phenomenon providing jobs to tens of thousands
of Czech residents. This thesis analyses financial shared service centers in Brno using the
optics of gender as primary signifier of power and professionalism as disciplinary
mechanism. The thesis understands shared service centers as a dynamic outcome of
intracompany power struggles influenced by gender and national discourses. Centers
transform more complex and masculine work into fragmented feminine tasks and hereby
contribute to wider changes in world of work. Shared service centers structured by
professionalism construct ideal work subjectivity. This subjectivity corresponds to young,
Czechoslovak femininity without nonoccupational bonds. Her own interests overlap with
those of company. Managements of centers represent grey area whose discipline is less

transparent despite of its significant influence on functioning of shared service centers.
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1 Uvod

Centra zdielanych sluzieb si predstavujem ako presklent pyramidu na nadvori
Louvru pozostavajucu z mnozstva mensich sklenenych tabul. Moderna konstrukcia masy
skla za¢ina niekol’ko metrov pod zemskou uroviiou, z troch stran obklopena historickou
budovou byvalého kralovského paladca. Zaklady pyramidy a jej prepojenie s mizeom na
prvy pohlad nie st jasné, az pri blizSom pohl'ade a po vstupe do pyramidy sa spojitost’
architektiry odhal'uje. Rovnako ako sklenend pyramida Louvru sa aj centra zdiel'anych
sluzieb v poslednych Styridsiatich rokoch vynaraju na povrch uprostred ¢oraz vacsieho poctu
firiem a verejného sektoru, obklopené tradi¢nymi a star§imi organiza¢nymi entitami, ktoré
su s centrom prepojené sposobmi, ktoré pri pohl'ade zvonku nie st zrejmé. Pyramida svojim
tvarom evokuje presnu hierarchicku struktiru, sklo a jeho priehl'adnost’ zabezpecuju okrem
pristupu svetla aj viditelnost’ vSetkého, €o sa v pyramide deje.

Co je ale vo vnitri pyramidy, ¢o ju drzi pokope? Aké st jej konstrukéné piliere a ako
je jej vnutorny priestor rozvrhnuty? Kvoli jej priehl'adnosti a vSadepritomnému sklu moze
byt nel'ahké na tieto otazky odpovedat’. AZ pri zamerani sa na detaily na fotografiach, ¢i pri
osobnej navsteve clovek nadobuda ist predstavu o vnutre pyramidy. Tato diplomové praca
sa zameriava na vnutro sklenenej pyramidy centier zdiel'anych sluzieb a na jej spojenia
s inymi budovami, teda firemnymi entitami. Kolko poschodi a sklenenych prieok je vo
vnutri, kol’ko spojovacich chodieb, ako sa vnich l'udia orientuji bez toho, aby do
neviditeInych sklenenych priecok neustéle narazali a ako sa do pyramidy vobec dostavaju?
Tato perspektiva totiZ v si¢asnom uvazovani o centrach zdiel'anych sluzieb chyba — hlavne
ekonomicka literatura je schopnid ndm odpovedat’ na otazku kol'ko skla je na konStrukciu
potrebného, je schopna dodat’ konstrukéné plany existujucich pyramid. Ako ale presklena
pyramida dennodenne funguje a preco vlastne vznikla, sa dozvedame taZsie. Predkladana
préaca chce pomoct’ zodpovedat’ tieto otazky, sustredi sa pritom hlavne na bezné fungovanie
centier zdiel'anych sluZzieb uprostred tol'kej transparentnosti.

Metafora presklenej pyramidy a jej charakteristiky, ktoré som v predchadzajicom
popise uviedol, predznamenavaju obsah predkladanej diplomovej prace. V prvej, teoretickej
Casti sa v dvoch samostatnych kapitolach venujem profesionalizmu ako disciplinarnemu
mechanizmu, organizaénému principu pyramidy, ktory historicky ukotvujem (2
Profesionalizmus), a centram zdiel'anych sluzieb ako modernému organizaénému fenoménu,
ktory je globalnym trendom s vlastnou historiou a poskytuje pracu nezanedbatelnému poctu

obyvatel'ov a obyvateliek Ceskej republiky (3 Centrd zdielanych sluzieb). Teoreticka Cast’



uzatvéra kapitola venujuca sa genderu' ako analytickej kategorii, prostrednictvom ktorej sa
artikuluje moc a ktora vznik a fungovanie celej pyramidy pomaha pochopit’ (4 Gender,
profesionalizmus a centra zdielanych sluzieb).

Spojenie vSetkych troch vymenovanych teoretickych pristupov do jedného
interpretacného ramca, ktory umozni lepSie pochopenie centier zdielanych sluzieb,
predstavuje hlavnu vyzvu tejto prace. Po teoretickom zmapovani terénu formulujem ciele
prace a vyskumné otazky (5 Ciele vyskumu a vyskumna otazka). Ako sa chcem kich
zodpovedaniu dopracovat, z akych teoretickych pozicii k praci pristupujem, aké metody
pouzivam a kto som ja ako autor préace, popisujem v zrkadlovej, metodologickej kapitole (6
Metodologia).

Tazisko prace, analyticka &ast, pozostiva z dvoch kapitol. V prvej z nich sa
sustredim na prepojenie prvych dvoch teoretickych pristupov, teda profesionalizmu a centier
zdielanych sluzieb (7 Disciplindcia v SSC — ako funguje profesionalizmus). V zhrnuti tu
odpoveddm na otdzku, ktord sa pyta na mechanizmy, prostrednictvom ktorych
profesionalizmus v centrach zdiel'anych sluzieb pracuje. Druhd analyticka kapitola
objasiuje, ako sa do nastaveni centier zdiel'anych sluzieb, Casto skryte, dostava gender, vek
a narodnost’ (8 Gender, vek a narodnost' v profesionalizme).

Praca je vystavand na ekonomicko-sociologickych a genderovych pristupoch
kritickych $tadii, zameriava sa primarne na pracovnic¢ky a pracovnikov v Ceskych centrach
zdiel'anych sluzieb a naznacuje smer, akym mozno o centrach zdiel'anych sluZieb uvaZovat'.
Okuliare skonStruované z tychto pristupov totiz ukazuju novy pohl'ad na presklent pyramidu
— jej transparentné sklo CiastoCne strdca svoju priehladnost’, dokonaly tvar sa rozpada

a predtym nevidené organizacné principy sa za¢inaju ukazovat’.

! Pojem gender ma svoj adekvatny a ustaleny slovensky preklad — rod (Cvikova, Jurafiova 2014). Napriek
tomu, ze diplomovu pracu piSem v slovencine, pracujem s terminom gender a nie s jeho slovenskym prekladom
- rodom, a to z dovodu, Ze pracu piSem v Ceskom akademickom prostredi a vychddzam z ¢eského jazykového
uzu, kde neprelozena podoba pojmu gender zdomacnela. (Cvikova, Juranova 2014: 9)
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2 Profesionalizmus

Odpoved’ na otazku, ¢o je profesionalizmus, zavisi v sucasnosti od teoretickych
uhlov pohl'adu — od toho, ktoré aspekty konstrukcie profesionalizmu zvyraziuju a ako pojem
chapu. V kapitole predstavim dva pohlady na profesionalizmus — minuly a sucasny.
V minulosti bol profesionalizmus esencidlne spojeny s profesiami ako jasne vymedzenymi,
elitnymi, respektive autondémnymi povolaniami (napriklad medicina, pravo ¢i teologia).
V sucasnosti je profesionalizmus nahliadany skor ako disciplinarna praktika. Aby som
ukézal a vysvetlil sicasny teoreticky pohl'ad na profesionalizmus, pracu zacnem kratkym

exkurzom do sociologickych dejin $tadia profesii.

2.1 Historia profesionalizmu — profesionalizmus ako hodnota

Na zaciatok by som sa rad vysporiadal s terminologickou otazkou, s ktorou som bol
v pricbehu prace konfrontovany, ato s pouzivanim pojmov profesionalizmus
a profesionalita. S explicitnym rozliSenim som sa vrdmci literatiry nestretol, preto
predkladdm svoje vlastné: Pod pojmom profesionalizmus rozumiem diskurzivnu
disciplindrnu praktiku neoliberalizmu, tak ako ju predstavujem nizSie, v Casti ,,Sticasnost
profesionalizmu — profesionalizmus ako ideologia®. Pod pojmom profesionalita rozumiem
praktické sposoby, akymi sa jedinec s touto diskurzivnou disciplinarnou praktikou vyrovna
aako ju stvarni; v svetle predstavenej teorie najviac zodpoveda interakénému pristupu.
MozZno teda povedat, Ze profesionalita je sumou moZznych konkrétnych, jedine¢nych
stvarneni profesionalizmu, na zdklade ktorej sa jedinec povaZuje za profesionala ¢i

profesiondlku a je takto (ne-)vnimany ¢i (ne-)vnimana aj okolim.
2.1.1 Staticky (klasifikacny) pristup

Pri zrode vedeckého zaujmu o profesie stala logicka otazka pytajuca sa na podstatu
profesii, ich jedinecnost. Roman Hofreiter (2009) nazyva tento smer uvazovania
klasifikacnym pristupom, kedy sa sociologia ,,zameriava na hl'adanie vhodnych defini¢nych
mozné urcit’, ¢o je, respektive nie je profesiou” (413).

Zaklady tohto uvazovania o profesidch polozil americky sociol6g Talcott Parsons,
pre ktorého hrali profesie vyznamnu ulohu pri udrziavani socidlnej stability a napredovani

spolocnosti. Parsons teoreticky vychadzal zo Struktirneho funkcionalizmu, ktory chapal



spolo¢nost’ ako mechanicky stroj. Profesie hrali vo fungovani tohto stroja nezanedbatelnu
a jedine¢nii ulohu — predstavovali ideal racionality, motor (nereflexivnej) modernity,
zabezpecovali distribuciu vedeckych poznatkov v spolo¢nosti, pretoze z nich samé pri praci
erpali anepodliehali externej kontrole’. Profesionali a profesionalky vo svojej praci
zdoraziiovali univerzalizmus, objektivnu pravdu, hladanie najlepsich a najefektivnejSich
rieSeni — to vSetko v zaujme vSeobecného dobra (motivaciou teda nebola odmena, v mense;j
miere fou bola pomoc konkrétnemu klientovi ¢i klientke3) (Hofreiter 2009, Evetts 2013,
Pfadenhauer 2003). ,,Celym jeho [Parsonsovym] pristupom k profesidm sa vinie myslienka,
ze predstavuju prirodzeny a spontanny vysledok procesu modernizéicie a zarovenl svojou
¢innost'ou modernizaciu urychl'uji.” (Hofreiter 2009: 417); mozno teda povedat’, Ze podla
Parsonsa profesie vznikli akymsi prirodzenym sociadlnym vyvojom.

Parsons vSak zd’aleka nebol prvy, kto sa profesiami zaoberal. Julia Evetts (2003: 399)
menuje d’alsich, ktori sa téme venovali — Emile Durkheim, Richard Henry Tawney,
Alexander Morris Carr-Saunders, Paul Alexander Wilson, ¢i Thomas Humphrey Marshall.
Vsetci maji podl'a nej spolo¢ny optimisticky pohl'ad na prinos profesii pre spolo¢nost,
primarne kvoli ich modernizacii a orientacii na vSeobecné blaho celej spolo¢nosti. Evetts
preto klasifikuje profesionalizmus tejto fazy ako systém hodndt (ibid.) — profesie totiz
spravovali problematiku dotykajicu sa zdkladnych hodndt spolo¢nosti (zdravie, moralka,
spravodlivost’), ohl'adom ktorych mal panovat’ celospolocensky konsenzus.

Teoreticky ukotvit’ profesie a poskytntt’ im tak nové esencidlne definicie sa pokusili
aj autori a autorky inych teoretickych pristupov, mimo Struktirneho funkcionalizmu.
Michaela Pfadenhauer (2003) predstavuje aj poziciu Strukturalizmu, kde sa sustredi primarne
na pracu Ulricha Oevermanna (Oevermann 1997a in Pfadenhauer 2003: 40). Podla
Oevermanna Parsons dostato¢ne jasne nevysvetl'uje autonémiu a déraz na sebakontrolu,
ktora je pre profesie typické a ktord sa podl'a neho da vysvetlit’ vd’aka typu problematiky,
ktorti profesie rieSia. Profesie (ako treti sektor popri State a trhu) sa ocitaju na mieste
Strukturneho stretnutia teorie (napr. vedomosti ziskanych Stidiom) a praxe (konkrétny
pripad klienta ¢i klientky). Profesiondlna osoba je tu v pozicii sprostredkovatel’ky medzi
tedriou a praxou, ktord ma vd’aka svojmu vedeniu moc rekonstruovat’ konkrétny pripad ¢i

problém na problém rieSitelny — a nasledne ho tym vyriesit’ (Pfadenhauer 2003).

2 Everett Hughes (1971 in Pfadenhauer 2003: 49) hovori preto o profesiondlnych vedomostiach ako o
,ezoterickych®. Pfadenhauer — odkazujtic na pracu religionistu Mircea Eliadeho (1975 in Pfadenhauer 2003:
172) — ilustraéne pouziva aj priklad Samanov, ako jednych z historicky prvych expertov/profesionalov.

3 PouZzivanie slov klient a klientka je v tomto pripade problematické a ahistorické. Presnejsie by bolo pisat’
o chorych, obvinenych, atd’.



Vratiac sa spat’ k Hofreiterovmu klasifikacnému pristupu tak mozno zhrnat
najcastejSie znaky profesii ako trvalych a stabilnych Struktur (objektov) (Hofreiter 2009:
419): ,,vysoké miera generalizovanych a systematickych znalosti, primarna orientdcia na
zdujem spolocenstva a nie na vlastny zdujem, vysokd miera sebakontroly spravania
prostrednictvom etickych kodexov a mechanizmov vnutornej kontroly, zdéraznuje sa tiez
vyznam odmien, ktoré si v prvom rade symbolom pracovného tspechu® (ibid. 418). Zaujem
sociologov a sociologi¢iek smeruje na profesie, na rézne sposoby ich klasifikacie a na otazku
¢i s r6zne povolania profesiami alebo nie.

Na zaver klasifika¢ného pristupu je dolezité upozornit’ aj na dve tradicie, ktoré sa
v tejto faze sformovali. Evetts (2012) aj Hofreiter (2009; na zdklade Evetts) rozliSuju
angloamericky a kontinentalne eurdpsky kontext: ,,[A]ngloamerickéd sociologické tradicia
zdoraziuje slobodu ¢lenov profesii kontrolovat’ podmienky vykonu povolania. Eurdpska
(kontinentéalna) tradicia zase preferuje predstavu elitnych pracovnikov (administrators), ktori
svoje pozicie ziskavaju na zaklade akademickych titulov a potvrdeni (credentials).
(Hofreiter 2009: 414) Evetts preto hovori v pripade kontinentdlne eurdpskej tradicie
o0 ,,blizkom spojeni medzi logikou byrokracie alebo hierarchie a logikou profesionalizmu
alebo kontroly povolani“* (Evetts 2012: 3) av pripade angloamerického kontextu o
,»blizkom spojeni medzi logikou trhu alogikou profesionalizmu® (ibid. 3). MozZno tak
povedat, Ze obe tradicie vychadzajice =z klasifikacného pristupu superia o poziciu

primarneho diferenciacného prvku profesii (elitarstvo vs. autondémia).
2.1.2 Dynamicky pristup

2.1.2.1 Interakcna profesionalita

Everett Hughes sa ako zastupca Chicagskej Skoly zameriaval viac na interakény
rozmer profesii a na profesionalitu na mikrosociologickej urovni. V roku 1958 tvrdil, ze ,,je
dobré sustredit’ pozornost’ na to, ¢o profesie (ako socidlne skupiny) robia v kazdodennom
zivote, aby vyjednali a udrzali svoje Specifické postavenia“ (Hughes 1958 in Hofreiter 2009:
421). Podl'a Hofreitera (2009) sa tak dialo na stabilnom teoretickom pozadi Struktirneho
funkcionalizmu a klasifikacného pristupu. Pozornost’ sa tak obracia (minimalne v Casti
odbornej obce) od teoretickych a abstraktnych definicii profesii k jednotlivym
profesiondlom a profesionalkam: ,,symbolicky interakcionizmus priniesol do oblasti profesii

zaujem o to, ¢o predstavitelia profesii v kazdodennom zivote konaju, aby ziskali a udrzali

4 Origindl je v angli¢tine. Tento aj d’alSie preklady z angli¢tiny st vlastné.
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svoju poziciu. Zaujem sa tak sustredil na sledovanie aktudlnych praktik predstavitel'ov
profesii® (ibid. 421).

Ohniskom zaujmu skumania profesionality sa tak stdva komunikacia. Teoretické
uchopovanie problémov, ktoré maju profesie riesit, nie je prezentované ako rieSenie
problémov pokroku (ako v pripade Struktarneho funkcionalizmu), ale nadviazuje skor na
Strukturalizmus. Problém nie je objektivne dany (pretoze v interakcionizme vychadzajucom
zo socialneho konstruktivizmu objektivna realita neexistuje), ale rekonstruuje sa a de facto
vznikd az prostrednictvom interakcie klientky ¢i klienta, a profesiondlnej osoby.
Profesionalna osoba tak vyuZije svoju moc definovat’ problém, od coho sa nasledne odvija
jeho sprava a rieSenie. (Pfadenhauer 2003)

Tato defini¢na moc je profesionélovi a profesiondlke pridelena na zaklade jeho a jej
profesionality. Profesionalita v tomto pristupe ale nepredstavuje vnutornu kvalitu aktéra ¢i
aktérky — teda schopnosti, vedomosti, vzdelanie, atd. Centrom zaujmu Pfadenhauer
a interakcionizmu, vychadzajiuc z Ervinga Gofmanna (1999), je schopnost’ profesionalov
a profesionalok svoju profesionalitu situatne uveritelne stvarnit: ,,Z dramaturgickej
perspektivy sa profesionalita javi ako Specificky problém stvarnenia. Profesionalita sa tak
d4 oznadit’ [...] ako schopnost’ stvarnit’ kompetenciu.* (Pfadenhauer 2003: 116)

To ale neznamena, Ze profesional a profesiondlka odborné vzdelanie nepotrebuji
alebo ho nemaju. Interakcionizmus tu poukazuje na analyticki oddelenost’ tychto elementov.
Aj ked’ su tradi¢ne prepojené, je myslite'na napriklad situacia odborne vzdelanej lekarky,
ktora je interakéne neprofesiondlna (napr. posadi pacienta za svoj stdl a sama si sadne na
miesto vyhradené pacientovi). Rovnako je predstavitelnd aj pozicia profesiondlne
nevzdelaného ¢loveka (v zmysle nadobudnutych informaécii a certifikacii, odbornosti; nie v
zmysle kvality vzdelavania ¢i1 konania), ktory ale profesionalne interaguje (v zmysle ,,ako*)

— ad absurdum priklad herca, ktory by hral lekdra v beZznom Zivote, v ordinécii.

2.1.2.2 Profesionalizacia
Perspektiva profesionalizacie ako sucasti dynamického pristupu sa vo svojich
pociatkoch zameriava opit’ na makrosociologicku uroven a profesie Studuje z hladiska
casového vyvoja. V roku 1964 Harold L. Wilensky publikoval ¢lanok, v ktorom poukazuje
,ha to, Zze formovanie profesii je spojené s dlhodobym procesom ziskavania ,autority

a slobody samoregulacie, s moznostou autondmneho konania vo sfére vlastnych

3 Original je v nem&ine. Tento aj d’alSie preklady z neméiny si vlastné.
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kompetencii a s moznost'ou realizacie aktivit zabezpecujucich udrzanie ziskanej autondémie
a autority**® (Wilensky 1964: 146 in Hofreiter 2009: 419).

Takéto chapanie zbavuje profesie jednak ich ahistoricity ako trvalych a stabilnych
Struktur (Hofreiter 2009: 419), jednak pokladd zéklady pre kritiku Struktarne-
funkcionalistického modelu profesii, kde profesie stoja na hierarchickom vrchole
spolo¢nosti’. Wilensky a d’alsi autori, a d’al$ie autorky tohto pristupu definovali milniky,
ktoré su v procese profesionalizacie (v zmysle projektu ustanovenia urcitého povolania ako
profesie) kI'icové: vykonavanie profesie na plny tvdzok, tvorba vzdelavacieho systému,
profesijnych zdruzeni, politickd agitacia s cielom ziskania zdkonom garantovanej autondémie
a vytvorenie formalneho etického kddexu (teda institucionalizécia sebakontroly) (Hoftreiter
2009: 420).

Prinosom dynamického uvazovania o profesionalizacii bolo vnesenie témy moci do
diskusii. Pfadenhauer vtomto zmysle vyclefiuje samostatni kapitolu historického
uvazovania o profesiach, ktora nazyva pristup zohladnujuci moc (power approach). Na
rozdiel od Struktirneho funkcionalizmu sa na profesie nehl’'adi ako na prirodzené dosledky
modernizicie®, ale ako na neustaly suboj o pristup ku zdrojom. Magali Larson tu hovori
onovej triede intelektudlov, ktorych cielom je monopolizovat vedenie ako hlavnl
prilezitost’ finanéného prijmu (Larson 1977 in Pfadenhauer 2003: 51).

Hoftreiter preto piSe o profesionalizacii ako o akte monopolizacie (Hofreiter 2009:
421). Profesie tak nesitazia o moc len vo vertikalnom zmysle (v zmysle oficidlneho
dosiahnutia statusu profesie, a teda autondmie), ale aj v zmysle horizontdlnom (konkurencia
a vymedzovanie sa voc¢i inym profesidm). Andrew Abbott (1988) pri tejto prilezitosti pise
o pravomoci profesii (jurisdikeii), ktora chape ako ,,spojenie medzi profesiou a jej pracou
(Abbott 1988 in Hofreiter 2009: 424) — profesia mad pravo identifikovat’, definovat
avyjadrovat sa len k problémom, ktoré st vjej jurisdikcii. Aktudlnost’ neustaleho
profesiondlneho boja ilustruje Hofreiter na medicine: ,,[jlednou z profesii, ktord ma silnu
schopnost’ vytlacat’, respektive obsadzovat’ takéto priestory, je medicina (medicinizacia

problému)“ (Hofreiter 2009: 424). Zapas aj v ramci samotnej profesie potom ilustruje na

6 Uvaha evidentne vychadza z angloamerickej tradicie popisanej vysiie.

7 Hoftreiter (2009: 420) sice hovori, Ze v pripade profesionalizacie ,,v podstate ide o rozsirenie klasifikaéného
konceptu o dynamicky aspekt*, kde jedna tedria neodporuje druhej. De facto uz interakcionisticka perspektiva
roz§irila staticky, funkcionalisticky model o dynamicky aspekt. Samotné poukézanie na historicitu profesii ale
otvara moznosti kritike, ktorej sa zhosti az pristup zohladnujiuci moc.

8 Podla tohto pristupu omylom celého klasifikaéného pristupu bolo, Ze profesie reflektoval len ako spontannu
a prirodzenu (a potrebnll) sucast” systému modernych spolocnosti a nepytal sa na pri¢iny a na zdroj ich
$pecifického postavenia.“ (Hofreiter 2009: 422)



priklade psychologie a psychiatrie Pfadenhauer (2003). Ako priklad povolania, ktoré sa
aktivne usiluje o uznanie statusu profesie, uvadza Pfadenhauer I'udskt genetiku, ktora uz
niektoré body z Wilenskeho zoznamu naplnila (napriklad tvorbu profesijnych zvézov ¢i
prienik do skol).

Proces profesionalizacie bol doposial’ predstaveny ako spdsob, ktorym sa urcita
konkrétna skupina socialnych aktérov a aktérok snazi preznacit' svoje povolanie ako
profesiu. McClelland nazyva tento typ profesionalizacie ako profesionalizaciu zvnutra
(professionalization ,, from within ) (McClelland 1990 in Evetts 2003: 409), Evetts (2013)
hovori o profesionalizme vychadzajucom z povolani (occupational professionalism) — v
jadre stoji predpoklad esencidlnej profesie, nech uz je definované akokol'vek, zalozenej na
$pecialnom expertnom poznani, formalnom dlhotrvajicom vzdelani, ktord sa snazi
dosiahnut’ autondémiu a manipuluje s trhom; koreSponduje s profesionalizmom ako
systémom hodnot (Evetts 2003).

Ako je zrejmé, literatira hovori aj o druhom type profesionalizacie — Evetts citujlc
McClelland piSe o profesionalizacii zhora (professionalization ,,from above *“) (McClelland
1990 in Evetts 2003: 409), kde dominuje moc, ktord je (nielen profesionalnej) skupine
externd. U Evetts tato profesionalizacia koreSponduje s profesionalizmom ako ideoldgiou
(2003), respektive s organizacnym profesionalizmom (2013). Tym sa uZz ale dostdvam
k siCasnému pojmu profesionalizmu, ktory rozoberiem v nasledujicej, samostatnej

kapitole.’

2.2 Sucasnost’ profesionalizmu — profesionalizmus ako ideologia
Uvazovanie o profesionalizme ako o ideologii je zaloZené na Foucaultovych tedriach
guvernmentality a difiznej moci (Foucault 1977-1978 in Gane 2009). Profesionalizmus je
touto tedriou vysvetlovany ako disciplindrny prostriedok sucasnych spolocenskych
a trznych premien nazeranych optikou neoliberalizmu, ktory nevychadza z profesii ¢i
povolani zvnutra. Na uvod v kratkosti naértnem zakladné rysy neoliberalizmu, ktoré

povazujem pri pochopeni ideologickych aspektov profesionalizmu za dolezité.

9 To ale neznamenad, Ze profesionalizdcia zvniitra alebo profesionalizmus vychddzajiici z povolani v sti¢asnosti
neexistuju. Obe formy profesionalizmu existuju stcasne.
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2.2.1 Sucasny svet znalostnej prace

Fournier hovori o zmene v diskurzoch a praktikach organizacie prace (1999: 281),
ked” primarne vdaka rozvoju informacnych a komunikacnych technoldgii dochadza
k rozvoju flexibilnych stratégii kapitalistickej akumulacie. Zmienené technoldgie umoznili
Casovu a priestorova flexibilizaciu prace — miesto aj ¢as vykonu prace prestavaji byt
normativne ur€ované, dolezitym sa viac ako kontrola a robenie prace stdva vykonanie prace
(por. Gregg 2013). Premena klientov, dodavatel'ov, pripadne aj kolegov na zédkaznikov sa zo
sveta komercie dostava aj do sveta tradi¢nych profesii ¢i Statnej byrokracie, ako ukazuju
napriklad Otto Penz et al. (2017) na priklade nezamestnanych a tradov prace v nemecky
hovoriacich krajinach. Neoliberdlne zameranie na protrzni dereguldciu a akumulaciu
kapitalu vidno aj v posune vicsej zodpovednosti za odvedent pracu na stranu pracujtcich,
a néslednej aj v zmene vnimania prace — persondl uz nie je zodpovedny len za robenie, ale
aj za dobré urobenie price, zaujem sa presiiva z prace aj na vysledky prace'®. Sposob
dodania dobrych vysledkov v byrokratickom slova zmysle je menej dolezity — je preto ¢asté
upustanie od pravidiel a procedur ako byrokratickych foriem organizacie prace, ato
v prospech orientacie na vysledok, projektové formy organizacie prace, ktoré zvycajne

trvaji ¢asovo obmedzent dobu.

Pfadenhauer (2003) aj Gregg (2013) hovoria v zmysle tychto premien o Novej
ekonomike, ktora je zaloZzend na znalostiach, informacnych technoldgiach a internete.
Decentralizdcia a s fiou suvisiaci insourcing, outsourcing a offshoring, prekarizicia a
intenzifikacia prace (Bek, Cangk, Kobova, Kudera, Trlifajova 2016) su faktormi, ktoré
ovplyviiuji suCasny pracovny svet, vratane profesionality a profesionalizmu (Fournier 1999,
Evetts 2012). V porovnani s Oevermannom (1997a in Pfadenhauer 2003), ktory hovoril
o State, trhu a profesiach ako troch entitdch s vlastnou organizacnou logikou, konstatuje
Hoftreiter, vychadzajuc v uvode svojho ¢lanku z Eliota Friedsona (2001 in Hofreiter 2009:
411), stcasné zbiehanie ich organiza¢nych principov:

,Byrokratické pravidla — ale aj tie trhové — sii doplhané etickymi kodexmi a réznymi napodobeninami
samospravnych mechanizmov, typickych pre organizacny princip profesii. Spolu s tym dochadza k
postupnému prenikaniu trhovych pravidiel do sfér, kde sa povodne vyrazne neuplatiiovali (medicina alebo

socialne sluzby). Taktiez ale dochadza k oslabovaniu niektorych samoregulaénych mechanizmov na ukor

byrokratickych alebo trhovych principov.* (Hofreiter 2009: 412)

19 Dolezitym vysledkom prace je ale aj zdkaznikova ¢i zdkaznickina spokojnost’, kvoli omu je robenie stale
dolezité; teda nielen vyhradne kvoli byrokratickym pravidlam.
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Vysledkom tychto procesov, ktoré kombinuju prvky rdéznych foriem organizacie

prace a kontroly a ktoré su orientované na zviac¢Sovanie zisku a delegaciu rizik, je tak neistda
situacia (Weeks 2015: 49) v pracovnej sfére. Situacia je ale neistd na oboch stranach —
v pripade zamestnavatel'ov (kvoli vymenovanych vplyvom a zmendm sa kontrola prace
a pracujucich stava pre organizacie problémom), ale aj zamestnancov:
,Rastica mobilita kapitalu v porovnani s pokracujicimi restrikciami namierenymi na odborové hnutie naozaj
meni politické prostredie. Hrozba straty zamestnania, pripisovana tlaku globalnej konkurencie, stavia
pracujucich do defenzivy a zniZovanie socialneho zabezpecenia len d’alej posililuje zavislost’ individui od
namezdného vztahu.” (Weeks 2015: 49)

Zamestnanci a zamestnankyne vo vedomostnej ekonomike pracuju casto
individualizovane, s flexibilnym zaciatkom a koncom pracovnej doby, s flexibilnym
uvizkom, na pocitacoch, bez nutnosti zdiel'at’ spolo¢ny pracovny priestor. Pracovna ¢innost’,
jej procesualna stranka, obzvlast’ v sektore sluzieb, je tazko meratel'na, ¢i hodnotitelna.
V takto neStandardizovanom prostredi je byrokraticka forma kontroly bud’ nemozna, alebo
prili§ nékladna. Medzery v kontrole a zamestnaneckd autonomia, ktoré vznikli, preto
vyzaduju nové formy subjektivit, ktoré kontrolu internalizuji — Pfadenhauer takuto
subjektivitu oznacuje ako postmoderného experta (Pfadenhauer 2003: 192)!!. Barbara
Townley (1989 in Fournier 1999: 291) hovori o novych softvéroch kontroly, ktoré maju
z nadobudnutej autonémie vytvorit’ zodpovednu autonomiu. Vdaka zodpovednej autonomii
priama kontrola prace nie je nutnd, pretoze zamestnanec ¢i zamestnankyna svoju autonomiu
vyuziva zodpovedne, t. j. v zdujme firmy, a kontroluje sa sam a sama. Odpoved’ou na otazku,
pre¢o zamestnanec nevyuziva nadobudnutd autonémiu v nefiremnom zdujme'?, je

profesionalizmus ako disciplindrny mechanizmus.

2.2.2 Profesionalizmus ako disciplindrny mechanizmus

Disciplinarne u¢inky profesionalizmu rozpracovala Valérie Fournier (1999: 282) vo
svojom vyskume firmy zameranej na poskytovanie sluzieb. Jej hlavny argument je, ze
profesionalizmus funguje ako sposob vladnutia autondomnej préaci. Paradox spojenia
autonomie a vladnutia vysvetl'uje Foucault v suvislosti s liberalizmom, a to prostrednictvom
konceptu liberdlneho viladnutia. Pre liberalizmus je typickd prave sloboda ¢i autonémia,

preto liberdlne vladnutie spociva v nendsilnom vladnuti tejto slobode, a to pomocou difiiznej

' Vysvetlim niZsie, v ¢asti ,,Komplexny pohl'ad na zamestnanca a zamestnankyfiu®.
12 Povodne som chcel napisat’,,v svojom zaujme*. Zaujem jedinca a zaujmy firmy ale mdzu byt totozné — to
je v podstate idedlnym vyustenim disciplinarneho profesionalizmu.
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moci. Metaforicky povedané: liberdlne vladnutie sa nedostava k subjektu prostrednictvom
autoritativne] moci formou prikazov a zékazov. Naopak, nechéva subjektu jeho slobodu,
resp. predstavu slobody, t. j. metaforicky priestor v okoli subjektu, ktory subjekt sdm chape
ako slobodu. Za tymto slobodnym ,,medzipriestorom* vsak difuzna, decentralizovana moc
formuje okolie (kontext), teda diskurz!®, takym spdsobom, aby sa subjekt racionalne a
slobodne rozhodol v zaujme diskurzu: ,,Liberalizmus zahfna siet rozlicnych technik
a praktik, prostrednictvom ktorych su ti, ktorym je vladnuté, konstituovani ako autonémne
subjekty a podporovani, aby uplatiiovali svoju slobodu vhodnymi sposobmi.” (Fournier
1999: 283) Bolo by ale chybou predpokladat’, Ze subjekty si cez svoju ,,slobodnu ochrannii
vrstvu* neuvedomuju diskurz za fiou — opak je pravdou. Prave vd’aka vedomiu o diskurze,
jeho poznaniu a internalizécii jeho pravidiel su jednak ako subjekty rozpoznani, jednak
k nim diskurz prehovéra a ukazuje spravne smery. (Foucault 1980 in Fournier 1999: 282—
287) Takto definované liberalne viadnutie (Foucault 1980 in Fournier 1999: 282-287),
respektive takto definovand zodpovedna autondémia (Fournier 1999), su strategicky
vyuzivané neoliberalizmom — ekonomicky prospech zo spravne uplatiiovanej zodpovedne;j
autondmie maju majitelia a akcionari nadnarodnych korporacii ¢i firiem.

Praktické spdsoby, akymi manaZmentom podporovany a rekonStruovany diskurz
profesionalizmu liberdlne vlddne zamestnancom a zamestnankyniam (ale nielen im),
ukazuju Fournier (1999) aj Evetts (2003). Fournier prichadza s analytickym oddelenim
profesionalnej kompetencie od osobného konania jedinca (Diagram 1). Profesionalnu
kompetenciu tu chapem skor vo vyzname profesionality, ako som ju definoval vyssie — ako
rezervoar individualneho pochopenia toho, o to znamené spravat’ sa profesiondlne; ako
paletu mozného konania, ktor¢ moze byt oznafené ako profesionalne. Osobné konanie
jedinca je potom konkrétna kontextudlna selekcia z tohto rezervoaru, konkrétne ,,robenie
profesionality. Sposob, ktory si jedinec vyberie aj jeho cel, zavisi uz od jeho stratégie —

v tomto bode je jedinec agentny a jeho konanie nie je determinované.'*

13 Pod pojmom diskurz tu rozumiem viac ako spdsob hovorenia, respektive sumu viet k istej téme. Spadd sem
aj fyzicky priestor — pre ciele tejto prace je to napriklad organizicia centier zdielanych sluzieb ako open
spaceov (teda usporiadanie pracoviska ako jednej velkej kancelarie bez priecok); pocitacové programy,
v ktorych sa pracuje; akvizicie, ktoré firma robi; benefity, ktoré zamestnanci dostavaju, a moznosti ich vyuzitia
atd’.

14 Okamzité neodpovedanie na e-mail moZe mat’ vel'a dovodov a motivacii. Neodpoveddm, pretoZe pracujem
na niecom dolezitejSom, ¢o vyzaduje moju pozornost’ a mam vypnuté notifikacie; alebo: e-mail som videl a
neodpovedam, lebo pracujem na nieCom ddlezitejSom (mam pravo rozhodovat, ¢o je délezitejSie); alebo: videl
som, od koho e-mail priSiel a naCasovanie odpovede som posudil vtomto svetle (riaditelovi odpoviem
okamzite, ¢len iného timu mdze pockat’); alebo: nepoznam odpoved’ a musim pracovat’ na jej ziskani; alebo:
okamzitym neodpovedanim manifestujem rezistenciu proti logike profesionalizmu; alebo: technicka chyba
sposobuje nefungovanie mailov, atd’.
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Aktéri v sieti liberdlneho vladnutia, v rdmci ktorého si profesie vpisané:
napr. itat, klient, suverénny zakaznik, trh

Kritéria legitimity: napr. pravda, verejné dobro,
socidlne blaho, efektivita

Profesionalna kompetencia

Vedomosti Osobné konanie jedinca Kontrola nad praktikami,
jednanim

Diagram 1: Profesionalna kompetencia a osobné konanie jedinca (Fournier 1999: 289)

Disciplinarnou logikou potom Fournier rozumie ,,siet’ zodpovednosti, do ktorej
profesie musia vtesnat’ svoju prax a expertizu, aby si ustanovili a udrzali svoje miesto v
liberdlnom vladnuti“ atvrdi, ze tato logika sa v sUCasnosti vyuziva aj v novych
organizacnych doménach na zaistenie vhodného spravania (ibid. 288-290). Ak sa totiz
odvolame na klasifikacny, funkcionalisticky pristup k profesidm, kde profesie boli vnimané
ako vrchol moderniza¢ného pokroku, ich externd kontrola bola teoreticky nemoZna — nad
expertizou profesii ni¢ hierarchicky nestalo. Preto profesijné zvédzy a profesie museli
kontrolu internalizovat’ — to znamena disciplinovat’ kazdého profesionéla a profesionalku,
aby sa kontroloval sam a kontrolovala sama. Pri neexistencii externej kontroly alebo opory
tak ako navigacia sluzili prave kritéria legitimity (preto doraz na vSeobecné blaho
v klasifikacnom pristupe) a iné socialne oblasti, vo forme l'udi, s ktorymi profesionalka ¢i
profesional prisli do kontaktu (aktéri v sieti liberalneho viadnutia).

Vedomosti odkazuju na odborné, expertné jadro zamestnanca ¢i zamestnankyne.
V disciplindrnom modeli profesionalizmu vyznam vedomosti nadobudnutych Stidiom klesa
— expertné znalosti a vedomosti sa daju nadobudnut’ behom par mesiacov po podpisani
pracovnej zmluvy, ako popiSem neskor, v Casti zaoberajlcej sa centrami zdiel'anych sluzieb.
Vedomosti, akokol'vek expertné, predstavuju akési hracie pole, scénu, ktora ramcuje

profesiondlne konanie!® — Abbott hovori o jurisdikcii (Abbott 1988 in Hofreiter 2009).

15V pripade klasifikaénych pristupov sa tymto jadrom stavaju vedomosti nadobudnuté $tidiom, vzdelanie
zakoncené skiiSkami a mozno konstatovat’, ze v normativnom pohl'ade na profesionalizmus hraja klI'a¢ovu rolu.
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Kontrola v Nove] ekonomike vo forme externej kontroly zhora sa stdva Coraz
naro¢nejSou, nakladnejSou a nemoznejSou — kvoli dovodom popisanym vyssie. Jednou
z hlavnych uloh profesionalizmu ako disciplinarneho mechanizmu je preniest’ zodpovednost’
za kontrolu na samotného pracovnika, na samotni pracovnicku — idedlne sa neustale
sebakontroluju, sebareguluju — tak ako to v minulosti museli robit profesionali
a profesionalky (v zmysle klasifikacného pristupu). To znamena, ze v idedlnom pripade
sucasny pracovnik a sucasna pracovnicka nasleduju cestu vytyc¢eni mocou prostrednictvom
diskurzu nie na okraji, ale v strede. Fournier hovori o kontrole na dialku (1999).'°

Profesionalna kompetencia je oblastou, bodom v sieti, ktory predstavuje konkrétny
repertoar profesionalneho konania a profesionalnych postojov. Je ovplyvnend vedomost'ami
(je neprofesiondlne vyjadrovat’ sa k témam mimo vlastnej expertizy, resp. jurisdikcie),
kontrolou (hranice toho, ¢o a ako moze, a mé byt kontrolované), kritériami legitimity
(dobro, zdravie, zodpovednost’) a Sir§im socidlnom, teda aktérmi (kde jedna profesia konci
a druhd zacina, aké su priority stanovené autoritami).

Prikladom profesionalnej kompetencie méze byt Casto zmienovand zdkaznicka
orientacia asmnou spojena emocionalna praca. Personal ma nielenze ukazat osobnu
zainteresovanost’ na pripade, ale idedlne ma €o najviac stat’ na strane klienta ¢i klientky
(limitou je tu lojalita k firme), pristupovat’ k problému z ich perspektivy, vykonavat’ teda
emociondlnu pracu, zaroven ale pri rieSeni zohl'adiiovat’ najlepsi zaujem firmy (Fournier
1999: 292). Na druhej strane sa ale persondl nemodze s touto rolou uplne stotoznit' —
profesionalny odstup je pilier, ktory poslizi napriklad pri neprijemnom alebo agresivnom
chovani zdkaznika ¢i zdkaznicky (Weeks 2015: 56).

Dal$ou profesionadlnou kompetenciou moze byt’ zdoraziiovanie urobenia veci, nie ich
robenia, preberanie zodpovednosti za vyrieSenie problému. V manazérskej terminologii sa
tento pristup nazyva riadenim prostrednictvom cielov — priama kontrola prace je totiz bud’
nemozna alebo prili§ nakladna. Oproti tomu je stanovenie cielov, ich operacionalizacia
anasledna priebezna kontrola prostriedkom, ktory nuti profesionala ¢i profesiondlku na
naplneni ciel'a pracovat. Takdto organizacia prace zaroven zaistuje maximalne vyuZzitie
individudlneho potencialu ¢loveka — ak je ciel’ stanoveny nizko a je 'ahko naplneny, d6jde

nasledne k jeho zvySeniu; ak je naopak nedosiahnutelny, znizi sa. Zaklad je, aby bol ciel

16 Fournier tu pritom rozvija a premiefia pojem Millera a Rosea viddnutie na dialku (Miller a Rose 1990 in
Fournier 284). V pripade klasifikacného pristupu je vyznam kontroly opét’ odlisny — profesie ako odborné obce
sa snazia akejkol'vek externej kontrole vyhnut’, a to kvdli svojej jedinecnej, ezoterickej povahe. Autonémiu
a absenciu kontroly akcentuje skor angloamericka tradicia, kontinentdlne eurdpske chéapanie profesii je
s byrokratickou kontrolou kompatibilne;jsie.
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motivacny — t. j. pri adekvatnej snahe splnite'ny. Plusom z organizacného uhlu pohladu je
aj Statistika, meratel'nost’ a nasledna moznost’ predpovedi do buducna. Chyby ¢i nesplnenia
cielov st tak okamzite interpretované nielen s ohl'adom na sucasnost, ale aj na trendy
a moznu buducnost’.

Zoznam profesionalnych kompetencii moze obsahovat’ rozne priority, hodnoty,
postoje, ktoré su v konkrétnom diskurze profesionalizmu vnimané ako kl'i¢ové — v pripade
vyskumu britskej spolocnosti zameranej na poskytovanie sluzieb, ktory robila Fournier, to
boli napriklad ,,vyhl'addvanie a privitanie zodpovednosti, demonStracia principov
zédkaznickej podpory, zaobchadzanie s kolegami ako so zdkaznikmi, sebakritika, aktivne
pocuvanie® (1999: 297). Na ich zéklade sa potom formuju konkrétne praktiky, ktorych
prijatim sa zo zamestnanca a zamestnankyne stdva profesional a profesionalka. Kvoli vplyvu
takto popisaného disciplindrneho mechanizmu na pracu, profesionalizmus mozno chéapat’
ako uz vysSie zmieneny organizacny princip.

Evetts (2003) popisala aj dalSiu oblast, v ktorej naSla uplatnenie diskurzu
profesionalizmu ako disciplindirneho mechanizmu - v manaZovani zmien. Prvou
a zakladnou zmenou je prechod z predchadzajtcich foriem organizacie prace a kontroly
(napr. byrokracie) na profesionalizmus. Uspech na tomto poli profesionalizmu pripisuje
Evetts jeho atraktivnym konotacidm, ktoré zahfnaju exkluzivne postavenie v urcitej oblasti
vedenia alebo expertizy, moc definovat’ povahu problému, kontrolu pristupu k rieSeniam,
kolegialne vztahy, vzajomnu podporu, autonomiu v rozhodovani a v pracovnych praktikach,
rozhodovanie v zdujme vicSieho dobra, ¢i sebakontrolu. ,,Odvolavanie sa na
profesionalizmus je ,efektivny‘ mechanizmus socidlnej kontroly na mikro-, mezo- a
makrotrovni. (ibid. 407)

Uspesné stvarnenie organizaénej predstavy profesionalizmu, teda spravna
profesionalita, odmeniuje pracovnika ¢i pracovnicku kariérnym postupom: ,,ti pracovnici,
ktori sa chovaju ako ,profesiondli‘ a sebakontrolovane a sebamotivovane jednaji spdsobmi,
ktoré organizdcia definuje ako vhodné, aktori plnia ciele, budi odmeneni kariérnym
povySenim a postupom* (ibid. 408).

V takto usporiadanom prostredi zaloZzenom na plneni cielov (a idedlne na ich
prekracovani) sa tak moze jednoducho stat’, Ze sami zamestnanci a zamestnankyne zvysuju
svoju pracovnu zat'az — a to nielen sebe, ale aj ostatnym. Ak sa kreativne rieSenie jednej
osoby osved¢i, je raciondlnejSie a ekonomickejSie ako rieSenie predchadzajice, tak sa stava
novou normou, ktord je zavedena SirSie. Uz prijaty diskurz profesionality a efektivity tu tak

zabezpecuje neustadlu manazérsku kontinualnu zmenu s cielom zostihl'ovania ndkladov a s
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dorazom na rast efektivity a produktivity. Tabul'ka 1 ilustruje porovnanie organizacného
profesionalizmu  (profesionalizmu ako externého disciplinarneho  mechanizmu)
a profesionalizmu vychadzajuceho z povolani (profesionalizmu ako internej snahy profesie
0 uznanie).

Proti organizatnému diskurzu profesionalizmu je v podstate nemozné sa
individualne bréanit: organizacna logika hra prim a jediné mozné namietky mézu smerovat’
proti intenzifikécii ¢i automatizacii prace. Jadro tychto namietok je vSak osobné a osobna
motivacia neorientovand na vykonnost' znamena jediné — neprofesionalitu: ,,Naozaj, nikdy
sa viac nez dnes ,od pracujucich neocakavalo, aby sa sami stali projektantmi vlastného
efektivnejSieho vykoristovania®* (Henwood 1997: 22 in Weeks 2015: 50). Ako ukazuje
Foucault na vzniku vézenia (Foucault 2004) a historii sexuality (Foucault 1999), liberalne
vladnutie sa ustanovilo sposobom, ,kde je kli¢ova kontrola skor internalizovana

a proaktivna, nez externa a reaktivna.” (Foucault 1979 a Foucault 1980 in Evetts 2003: 406)

Organizacny profesionalizmus Profesionalizmus vychadzajlci z povolani

e diskurz kontroly pouzivany vo vacsej miere e diskurz konStruovany v ramci profesionalnych
manazérmi v pracovnych organizaciach skupin

¢ raciondlne-legalne formy kontroly ¢ kolegidlna autorita

e Standardizované procedury ¢ vlastné uvazenie a zamestnanecka kontrola

prace

e hierarchické Struktury autority a ® dovera praktikovi zo strany klientov aj
rozhodovania pracovnikov

* manazerializmus * kontrola operacionalizovana praktikmi

¢ zodpovednost a externalizované formy * profesionalna etika monitorovana instituciami
reguldcie, nastavovanie cielov a hodnotenie a asociaciami
vykonu

* spojeny s weberovskymi modelmi * nachddza sa v Durkheimovom modeli
organizacie zamestnani ako moralnych komunit

Tabul’ka 1: Organiza¢ny profesionalizmus a profesionalizmus vychéadzajtci z povolani

(Evetts 2013: 788)

2.2.3 Komplexny pohl'ad na zamestnanca a zamestnankyiu

Prisposobenie sa logike organizaéného profesionalizmu a jeho internalizdcia hra
kl'a¢ovu tlohu u zamestnancov a zamestnankyn z pohl'adu ekonomik a firiem zaloZenych
na znalostiach a informaénych technoldgiach: ,,zavislost’ na takychto individualnych alebo
timovych kompetenciach [sebaregulovana kompetencia autondmneho individua alebo timu]

sa povazuje za kriticky problém. Velka snaha smeruje do strategického naboru a socializacie
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podrla kultary, hodnoét a inych sposobov spojenia zamestnancov s firmou.* (Evetts 2012: 9)
Liberalne vladnutie prostrednictvom diskurzu profesionalizmu tak vytvara spominant
zodpovednu autonomiu, neobmedzuje sa pri tom ale len na pracovnu ,,Cast™ ¢loveka, ¢i jeho
goffmanovsku pracovnu rolu. Profesionalizmus zaujima komplexny pohl'ad na zamestnanca
a zamestnankynu.

»ducasné trendy naznacuju, ze pre d’alSiu existenciu dneSnych typov prace a ich
riadenia nadobudaju Coraz vacsi vyznam nase pracovné postoje.” (Weeks 2015: 49) Postoje,
aSpiracie, zivotny pristup, kariérne pldnovanie, doraz na produktivne spravanie, racionalitu,
ale aj urcité sebachépania st striktne vzaté aspekty nedotykajuce sa kazdodennej prace alebo
prace vobec. Napriek tomu su to oblasti, na ktoré sa disciplinarny mechanizmus
profesionalizmu sustredi — ich ovladnutim bude totiz subjekt uplatiiovat’ slobodu tym
spravnym (t. j. profesiondlnym) smerom. Fournier (1999) vtomto zmysle hovori
o emocionalizicii prace — komunikdacia so zdkaznikom, ale aj s kolegami, ma vykazovat’ také
znamky emocnej prace, aby bolo emocné zainteresovanie pracujiceho a pracujlcej
uveritelné, tak ako to popisala Arlie Hochschild (1983).

Vcitit’ sa do koze zakaznika, kolegyne, hl'adat’ kreativne rieSenia problému, pracovat’
nad ramec existujicich obmedzeni alebo rozsahu prace len zdovodu osobnej
zainteresovanosti na pripade — to vSetko st konkrétne priklady stratégii profesionalizmu ako
disciplinarneho mechanizmu, s ktorymi sa pracovnici a pracovniCky bezne stretavaju
(Fournier 1999). Praca tak de facto vtahuje zamestnanu osobu v jej celosti, ,,odmenou* sa
potom stava praca na sebe samej, v zmysle zlepSovania svojich kompetencii, zru¢nosti,
vedomosti, planovanie dalSiecho kariérneho a osobnostného rozvoja, alebo d’alSia
flexibilizacia prace (praca z domu, poskytnutie firemného notebooku ¢i telefonu). Napriek
moznym pozitivam ale nejde o odmeny neziStn€; mozZno ich interpretovat’ ako odmenu za
prikladnt sebadisciplinu a internalizaciu diskurzu profesionalizmu, ale aj ako nastroj
d’alsieho zvySovania objemu préce, intenzifikacie prace, konzumacie ¢loveka ako celku.
Ako sa tieto ,,odmeny* 'ahko zmenia na d’alSiu pracu ukazuje Melissa Gregg (2013) aj
Michaela Pfadenhauer (2003) — obe sa venuju stieraniu rozdielov medzi pracovnym
a stkromnym Zzivotom.

Pfadenhauer a Gregg oznacuju tento trend $irSim pojmom Novd ekonomika (New
economy), ktory sa v uzSom slova zmysle vztahuje na ,,také oblasti hospodarstva, v ktorych
sa vyvijaji a vyuzivaju informacné technologie vzt'ahujice sa k internetu* (Pfadenhauer
2003: 187). Kvdli narastu produktivity a ekonomickému rastu je Nova ekonomika zaujimava

z makroekonomického pohl'adu, Pfadenhauer sem napriklad zarad’uje aj sektor startupov
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(ibid.), Gregg sa pri Novej ekonomike zameriava na kreativneho a podnikatel'ského ducha
(Gregg 2013). KI'icova charakteristika Novej ekonomiky v akomkol'vek slova zmysle ale je:
»Praca a vol'ny Cas, pripadne vykon a zabava uz netvoria protikladny par.“ (Pfadenhauer
2003: 188) Zabava sa stdva neoddelitelnou a zdoraznovanou sucastou prace, menej jasne
potom nasledne praca prerasta do volného ¢asu.!” Pfadenhauer tu zdoraziiuje aj premenu
budovania kariéry — namiesto jednej, dlhodobej prace a hierarchického stipania po
kariérnom rebric¢ku vo firme autorka pozoruje ,,projektové kariéry* (aj kvoli premene
z hierarchii na sietovo prepojené timy) (ibid. 190), kde ale projekty ¢asto nenasleduju jeden
po druhom, ale prebieha ich viacero zaroven. Logické je preto CastejSie striedanie miest
a pozicii, celkovy kariérny vyvoj je menej prehladny a kliCom uspechu prestava byt
stupanie v hierarchii.

Z uvedeného vyplyva, Ze striktné ohranicenie prace na osem po sebe idicich hodin
denne, patkrat do tyzdia prestdva byt Standardom a idedlom. Prica a zébava sa stavaju
kompatibilnymi prvkami, ktoré podla Pfadenhauer zostladuje novy typ aktéra —
»postmoderna expertka“ (ibid. 192). Uvazovanie o rozostreni hranic prace a vol'na v pripade
diskurzu profesionalizmu podporuje aj Weeks citujuc Lisu Disch aJean O’Brien:
»profesionalky a profesiondli sa povazujii za vynimoc¢nych, neporovnatelnych, a preto st
ochotni robit’ vSetko, €o treba spravit’ a nielen to, za o su plateni* (Disch, O’Brien 2007:
149 in Weeks 2015: 53). Praca nad ramec definovany pracovnou zmluvou sa teda logicky
musi odohravat’ aj vo vol'nom case, ¢o ale postmodernému expertovi a postmodernej
expertke nevadi — nikto ich k tomu nenuti, je to nieco, ¢o robia sami a samé od seba, pretoze
st profesionali a profesionalky a praca ich bavi.

Problém s definovanim hranic prace si v§ima aj Gregg (2013) — centrom jej zaujmu
sa stava konektivita mobilov a laptopov, a tym neustala moznost’ pracovat’, resp. minimalne
byt neustéle pritomnostou pracovnych prvkov na pracu upozoriiovani. Gregg sa zameriava
na jeden konkrétny aspekt stierania hranic pracovného a stkromného Zivota — komunikaciu.
Citanie e-mailov mimo prace a ¢o mozno najskorsie odpovedanie na e-maily st faktormi,
ktoré formuju zivoty zamestnancov a zamestnankyn bez ich vedomia — ¢itanie e-mailov sami
a samé ako pracu Casto nevnimaju. Tlak na okamzitu odpoved’ prameni zo strachu, aby dlhsie
odmlky neboli vnimané ako ,,ne-praca“ — pri flexibilnych forméch prace, kde zamestnanci

nezdiel'aju pracovisko, sa tak komunikécia (a jej pohotovost) stdva primarnom nastrojom

17 Pracu a vol'ny ¢as mozno podl'a miia interpretovat’ aj ako inherentnt antindmiu pracovnej etiky podl'a Weeks
(2015).

17



performovania profesionality; ukazovania, Zze Cclovek pracuje: ,Prilis§ dlhy cas
[neodpovedania] signalizuje nedostatok pozornosti a koniec koncov aj formu nedbalosti,
c¢omu sa treba vyhnut’.* (ibid. 129)

Jednym z vysvetleni kontroly e-mailovych schranok aj mimo pracovnej doby je
koncept profesionalneho pokoja (professional cool) Melissy Gregg (2013) a Alana Liu
(2004 in Gregg 2013). Zamestnanci a zamestnankyne travia vol'ny Cas ¢itanim pracovnych
e-mailov (a teda pracovanim), aby sa na d’alsiu, ,,skutocnu‘ pracu pripravili — aby vedeli, ¢o
ich v praci ¢akd, aby mali priestor sa s najnov§im vyvojom vyrovnat’ a aby v préci ¢itanim
e-mailov nestracali ¢as. V pripade nepripravenosti by totiz hrozila emocionalna ¢i afektivna
reakcia — sposob, ktory je vnimany ako neprofesionalny. Gregg tak opit’ nadvédzuje na
vyskum emocnej prace letusiek Hochschild (1983): ,,Kym pracovnicka sluzieb sa snazi
o kontrolu emdcii orientovanych na zdkaznika za ucelom zisku, afektivna praca pracovnika
vo vedomostnej ekonomike funguje opacne, smerom dovnutra. Je investovana do tvorby
rezervoaru emocnej odolnosti za ucelom zvladnutia ontologickych vyziev typického
pracovného dna — aby sa fasada profesiondlneho pokoja bezproblémovo udrzala.” (Gregg

2013: 131)

2.3 Profesionalizmus — zhrnutie

Na zéklade literatiry mozno pozorovat’ dva sucasné pohl'ady na profesionalizmus —
profesionalizmus  vychadzajici z  povolani  aorganizatny  profesionalizmus.
Profesionalizmus vychadzajuci z povolani alebo profesionalizdcia zvnutra odkazuje na
interni snahu skupiny orientovan externe, kde cielom je rekonStruovat’ povolanie ako
profesiu. Profesionalizmus vychadzajuci z povolani je tak konzistentny s dynamickym
klasifikaénym pristupom, ktorého esencialistické jadro predstavuji profesie — ¢i uz
definované ako vyvojovy vrchol modernizmu alebo ako vit'az mocenskych bojov so svete
prace.

Organizacny profesionalizmus, tieZ nazyvany ideologicky, skupina profesiondlok
a profesionalov prebera zvrchu, je jej externy. SIuZi na jej lepSie neoliberdlne manazovanie
pomocou liberdlneho vladnutia — organizicie prace, jej kontroly a zavadzania zmien.
Organiza¢ny profesionalizmus vznikol v dosledku neoliberdlnych premien pracovného
sveta, vyuziva techniky liberdlneho vladnutia a zabezpecuje, aby vzniknutd pracovna
autonomia bola smerovand Zelanym smerom — to znamena smerom maximalizacie ziskov

firmy.
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Taktiku, ktori na to organizatny profesionalizmus vyuziva, je zameranie sa na
¢loveka nie ako na pracovnika, ale ako na komplexnu a jedinecnua 'udska bytost’, ktora sama
najlepsie vie, ako sa ¢o najefektivnejsie disciplinovat, riadit’ a kontrolovat’. VSadepritomna
difizna moc tieto schopnosti kultivuje vd’aka organizaénému profesionalizmu — kladenim
dorazu na flexibilitu, kreativitu, efektivitu, osobny a kariérny rozvoj, emocionalizaciu prace
a riadenie zaloZené na vytyCovani a manazmente cielov.

Praca je tak ¢im d’alej, tym viac o postojoch. Neobmedzuje sa teda len na striktny ¢as
straveny v kancelarii, vplyvom flexibilizdcie a modernych technologii stiera hranice medzi
pracovhym a sukromnym Zivotom s cielom maximalizovat pracovny potencidl
jednotlivcov.

Ako sa jednotlivec zhosti tohto diskurzu a miera, do akej ho prijme za svoj, mbze
ovplyvnit' jeho kariérny uspech. Konkrétne konanie a interakcie podmienené
profesionalizmom nazyvam profesionalitou. Vychadzam pritom z interakéného pristupu,
kde sa pozornost’ zameriava na to, ako aktéri medzi sebou (a aj sami so sebou) interaguju,
a teda manifestuju svoju verziu profesionalizmu. Profesionalizmus ako diskurzivna praktika
je vzdy do istej miery otvorena reinterpretacii, mozno teda povedat’, ze kazdy aktér ma svoju
vlastni verziu profesionalizmu, ktort ale konStruuje vo vyty€enych mantineloch. Takéto
chépanie umoznuje socidlnym aktérom a aktérkam prichadzat’ s roznymi stratégiami, ako

v stilade s diskurzom profesionalizmu konat’, ale aj ako mu klast’ odpor.
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3 Centra zdiel'anych sluzieb

Centra zdielanych sluzieb sa v uplynulych desatrociach stali globalnym fenoménom
— Petr Mezihordk hovori o ich velkej popularite medzi vy$§im manazmentom (Delloite
Consulting LLP 2015 in Mezihordk 2018a: 7), Jan Boon dokonca piSe o globalnom
megatrende (Elston, MacCarthaigh 2014 in Boon 2018: 97). Zaroven tak centra zdiel'anych
sluzieb mozno chapat’ ako novu nutnost’ celosvetovo posobiacich korporacii, nadnarodnych
firiem, ale aj verejného sektora (Boon 2018, Richter, Briihl 2017). Podl'a vyskumu z roku
2002 viac ako polovica firiem (priblizne 60 %) z rebri¢ku Fortune 500'® mala vo svojej
firemnej Struktire centra zdiel'anych sluzieb (Cacciaguidi-Fahy at al. 2002 in Howcroft,
Richardson 2012: 113). Vyskum z roku 2017 uz operuje s ¢islom 75 % (Richter, Briihl
2017). Ako ukazem v tejto kapitole, literatura nenasvedcuje o tom, Ze by v tomto trende
roz§irovania centier zdielanych sluzieb doSlo k obratu, skor naopak. Novodoby trend ma
svoje korene pritom uz v druhej polovici 20. storocia.

V kapitole predstavim dve perspektivy, z ktorych mozno pri uvazovani o centrach
zdielanych sluzieb vychadzat — perspektivu transakénych nakladov a perspektivu
zohl'adiiujicu mocenské teorie. Centrd zdielanych sluZieb néasledne Casovo a miestne

ukotvim a nacertnem, aké mo6zu mat’ SirSie spolocenské dopady na svet prace.

3.1 Perspektiva transakénych nakladov

Jednoznacna definicia centier zdiel'anych sluzieb (z anglického Shared Services
Center ¢i ,,SSC*) neexistuje, diskurzu SSC ale dominuje literatira ekonomické
a manazérska, zalozend na tedridch transakénych nakladov (ako ukazuje napr. Mezihorak
2018a alebo Shivom Aggarwal, Kiron Ravindran a Guatam Ray 2016). Najlepsi pokus
o definiciu SSC z transak¢nej perspektivy vidim u Boona: ,,tazisko myslienky SSC je zvysit
efektivitu ndkladov a kvalitu vykonavania pdvodne fragmentovanych a duplikovanych
aktivit zdielanim vykonavania tychto aktivit v nezavisle fungujicej a zodpovednej entite
medzi organizaciami® (Boon 2018: 97).

Prvym zakladnym pilierom konceptu SSC je rozdelenie zarobkovej prace na dva
druhy: kI'icova (core) praca a podporna (support) praca (Rothwell, Herbert, Seal 2011).

KTIucovou pracou sa rozumie primarne zameranie firmy — napriklad vyroba oceli v oceliarni,

18 Fortune 500 je ,,rebricek 500 najvicsich firiem v Spojenych §tatoch americkych, ktory ukazuje ich zisky a
je kazdoro¢ne publikovany od roku 1955 v americkom biznisovom c¢asopise Fortune. Firmy chcu byt do
rebricka zaradené, pretoze ich pritomnost’ ukazuje ich dolezitost’.* (Oxford University Press 2020a)
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vyvoj programov v IT firme, zastupovanie klientov na sude v advokatnej kancelarii.
Podporna praca priamo neprispieva k primarnym vystupom firmy, pre chod firiem je ale
nutna — napriklad upratovanie kanceldrii, tvorba vyplatnych pasok, skenovanie prijatych
faktir od dodavatelov. V ramci nikdy nekonciaceho tlaku firiem (zo strany vedenia,
majitelov a majiteliek, akciondrov a akcionarok) na maximalizaciu zisku a minimalizaciu
nakladov sa do hl'adaciku manazmentu zostihl'ovania dostala podporna praca. Bud’ dochadza
k jej outsourcovaniu'® (Gplnému alebo &iastoénému), tzn. firma prestane pracu vykonavat
anamiesto toho si najmd dodavatel'skil firmu, pre ktort je to praca klucova (typicky
upratovanie, marketing, ale aj starostlivost’ o zdkaznikov a zdkaznicky). Druhou moznostou
je vybratie uréitej podpornej prace ajej insourcovanie?® (&i interné outsourcovanie —
Mezihordk 2018a) — princip je rovnaky ako v outsourcovani, tentokrat si ale firma nenajme
externi dodavatel'ska spolo¢nost’, len pracu interne presunie, zvycajne do entity vytvorenej
za tymto G¢elom — do SSC. ,,Outsourcing tych podpornych aktivit biznisu, ktoré nie st
vnimané organizaciou ako klI'i¢ové, je hlavnym motorom organizac¢nej zmeny. Motivy pre
outsourcing st rézne, ale zahfnaju napriklad redukciu poctu pracovnych miest, redukciu
nakladov prostrednictvom trznych mechanizmov, pristup k lepSej expertize a technologii,
intenzivnejSie zameranie sa na kI'i€ové aktivity a lepSia operacna flexibilita.* (Rothwell,
Herbert, Seal 2011: 242-243)

Popisany presun prace je mozny len vdaka druhému pilieru konceptu SSC —
informacnym technologiam (literatiira operuje so skratkou ICT) (Howcroft, Richardson
2012, Mezihordk 2018a). Celosvetova konektivita umoznend internetom je zdkladom
moznosti existencie SSC. Rozne typy podpornej prace tak mézu byt zhlukované a presuvané
nielen v rdmci jednej budovy firmy, ale v ramci vSetkych budov, vSetkych pobociek, miest,
Statov. Podporna praca, ktora nie je zavisld od konkrétneho miesta®! sa tak stava globalne
dostupnou. Firmy st si vedomé tejto vyhody a takto miestne vykorenentl pracu premiestiiuju
do krajin s neporovnatel'ne niz§imi nadkladmi na pracu — literatira hovori o , lift-and-shift*
pristupe: ,,Koncept centier zdielanych sluzieb vo svojej idedlne; forme znamena
centralizdciu vSetkych podpornych a administrativnych aktivit vo vnutri korporacie do
jedného miesta, pripadne par miest.“ (Mezihordk 2018a: 7) Namiesto vyStudovanej

ekonomky v Marseille tak napriklad faktary do elektronickej podoby skenuje

19 Proces zabezpedenia toho, aby niekto mimo spolo¢nosti pracoval alebo poskytoval tovar pre tato
spoloc¢nost’.* (Oxford University Press 2020b).

20 Skutoénost’, Ze pracu vykonavajii zamestnanci a zamestnankyne spolo¢nosti, a nie ind organizacia, ktora by
bola najata na jej vykonanie.* (Cambridge University Press 2020)

2! Prikladom podpornej prace, ktora od konkrétneho miesta zavisla je, je sprava budovy.
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vysokosSkolacka v Brne. Neskenuje ale len faktary franctizskej pobocky v Marseille, ale
vSetkych francuzskych pobociek, pravdepodobne dokonca aj d’alSich krajin. Rozdiel v plate
oboch zien méze dosahovat’ 50 % (ibid. 70). Presun prace do SSC ma priniest’ okrem
znizenia nakladov na mzdy aj vacsiu efektivitu (s jednotlivcami zameranymi na jasné ulohy
a so Standardizovanymi pracovnymi postupmi, bez potreby vymyslania rieSeni) a vyssiu
uroven poskytovanych sluzieb (Specializacia v urcitej relativne malej oblasti umoziiuje jej
hibkovii znalost’) (Boon 2018: 97-98).

Diagram 2 ilustruje logiku vytvorenia SSC: podporné oddelenia reprezentuji
podporné aktivity, operacné oddelenia zas klI'iCové aktivity. Pri vytvoreni SSC tak dojde
k zoskupeniu vSetkych podpornych aktivit, ktoré sa presuni do SSC. Vytvoria tak novu

entitu vo firemnej Strukture, sblizkymi vztahmi k povodnym jednotkdm, ale aj k
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Diagram 2: Logika vytvorenia SSC perspektivou transakénych nakladov (Rothwell,
Herbert, Seal 2011: 242)
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Pri vysvetlovani tspechu SSC sa vel'mi Casto operuje s pojmami centralizdcia
a decentralizacia. SSC ma byt medzi tymito dvoma po6lmi, a preto ma kombinovat’ ich
vyhody, ako ukazuje Diagram 3 (napr. Boon 2018: 97, Reilly 2014: 20, Meijerink, Kattelaar,
Ehrenhard 2014: 110):

Zdielané sluzby

;

Centralne

Vy3sie naklady .
T S rezijne n

Premeanlivé rtii e

Etandardy Mengia citlivost

: 3 na potreby
Nejednotna PSR
Rostiocts obasti biznisu

Vzdialenejgie
od kligowich
aktivit

Duplikacia
usilia

-=— Decentralizacia Centralizacia —

Diagram 3: Vyhody zdiel'anych sluzieb (Reilly 2014: 20)

Zaklady pre pochopenie SSC tak, ako su predstavené doposial’ v tejto kapitole, tvori
tedria firmy (respektive organizacie) ako suhrnu transakénych nékladov.?? Firmou sa
v tomto (Cisto ekonomickom) ponimani chape konfigurécia aktivit, ktoré premienaju vstupy
na vystupy, s dorazom na zniZzovanie ndkladov tejto konfigurdcie. Samotnd konfiguracia
aktivit totiz nemusi nutne predstavovat’ firmu — vyrobnd linka automobilky moze
predstavovat’ takuto konfiguraciu aktivit, ale mdze predstavovat’ aj ne-firmu v pripade, ak
by jednotlivi robotnici a jednotlivé robotnicky uzatvérali kontrakty len medzi sebou,
predavali si jednotlivé polotovary a nikto by nad nimi hierarchicky nestal — vyroba by bola
zalozena vzdy len na konkrétnych transakcidch. Ekonomicky mozno predpokladat’, ze
vysledna cena takto vyrobeného auta by bola niekol’konasobne vysSia v porovnani s cenou
auta vyrobeného v automobilke ako firme — s kazdym novym autom by musela byt cela

pracovnd sila nutnd na vyrobu auta organizovana nanovo: ,Jednoducho povedané,

22 Fakt, ze tato teorie je kritizovana ako nedostaGujuca, vysvetlim v podkapitole ,,Perspektiva zohladiiujuca
mocenské tedrie”. Napriek jej limitovanej uzito€nosti pre spolocenskovedny vyskum ju ale v praci predstavim,
pretoze ako hovori Mezihorak, ,,jej vplyv je stale extrémne signifikantny* (Mezihorak 2018a: 18).
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marketing?® kazdej transakcie by bol prili§ drahy, preto podnikatel’ zaklada firmu, ¢o mu
umozni zniZzenie ndkladov.“ (Mezihordk 2018a: 18) Vo firme tak ,,zamestnanci a
zamestnankyne prenesu Cast’ svojej zodpovednosti na zamestnavatel'sky subjekt a sthlasia,
ze budl posluchat’ jeho pokyny v ramci urcitych hranic* (ibid. 18). Firma sa sice zbavi
nékladov na marketing kazdej transakcie, objavia sa ale naklady organizaéné. Cim je firma
vicsia, tym vicsie su aj jej organizacné naklady. Ked’ firma nad’alej rastie, dostane sa do
bodu, ,,v ktorom naklady organizacie transakcie vo firme su rovné ndkladom transakcie
umiestnenej na trh* (ibid. 19). Tento bod predstavuje moment, kedy je idedlne transakciu
outsourcovat alebo insourcovat. Aggarwal, Ravindran a Ray (2016) nazyvaji tento
ekonomicky teoreticky pristup ekonomiky zaloZené na transakcnych nakladoch (TCE —
Transaction Cost Economies).

Transakcia, ktora bola urCena ako vhodnd na presun do SSC, sa nasledne
zdokumentuje (Zargén hovori o mapovani), vytycia sa jej hranice a firma si zvoli indikatory
(KPI — Key Performance Indicators), na zéklade ktorych bude vykonnost’ SSC monitorovat’
a vyhodnocovat’ (to moze byt napriklad pocet naskenovanych faktir, rychlost’ spracovania
poziadavku, pocet prijatych hovorov, mnozstvo chyb a d’.). Nova organizacia prace sa
nasledne zavfsi podpisom zmluvy (SLA — Service Level Agreement) medzi SSC a firemnou
entitou/firemnymi entitami:

,.Na zaklade tohto mapovania [transakcie] sa vypocita oCakdvané mnozstvo prace pre kazd ulohu v ramci
transakcie, vo forme ekvivalentu [pracovnika] na plny Gvdzok (FTE [full-time equivalent]; 8 hodin denne
alebo 40 hodin tyzdenne). Vypracuju sa kI'a¢ové indikatory vykonu (KPI), pomocou ktorych bude kazda
uloha monitorovana. [...] O¢akava sa, ze vykon na zamestnanca a zamestnankynu bude podstatne vyssi
v SSC v porovnani s predchadzajicou organizaciou, hlavne kvoli ,synergii‘ a ,Standardizacii® aktivit.
Nasledne sa podpiSe zmluva o Grovni sluzieb (SLA), ktora Specifikuje podmienky (zvycajne obsah
sluzby, Specifikacia FTE a KPI) a vztahy medzi pdvodnym oddelenim (klientom) a SSC (novym
dodavatel'om). (Mezihorak 2018b: 835)

Teoreticky jasna logika transakénych tuspor ajednoduchého presunu aktivit
z jedného miesta na druhé sa ale ukazuje prakticky ako omnoho komplikovanej$ia. Philipp
Richter a Rolf Briihl (2017) sa vo svojom vyskume zameriavaju na vedecké clanky
zaoberajuce sa SSC. Podla ich zisteni sa priblizne 68 % ¢lankov venuje otazkam motivov,
faktorov a implementacie centier, 32 % ¢lankov sa zameriava na procesualne otazky (design
procesov, organizany design, organiza¢nd zmena), 21 % ¢lankov Studuje kontrolu (stratégie

manazmentu, koordinaéné mechanizmy) a 13 % clankov diskutuje vystupy (vykon,

23V zmysle najimania pracovne;j sily na trhu prace, nie v zmysle reklamy.
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efektivitu)?*. Tieto zistenia indikuju, Ze najpalcivejsie otazky ohl'adom centier zdielanych
sluzieb su: Kedy, ako a preCo implementovat’ SSC? Tieto Ciastotné zavery interpretujem
ako indikator snahy (a mozno az tlaku) organizécii zalozit’ svoje vlastné SSC, ktorym vSak
chyba jasny, univerzalny navod, ako na to. Teoria transakénych nakladov, ktora tvori hlavny
diskurz argumentacie, sa ale ukazuje ako nedostatocna: ,,pojem transakénych nakladov,
vyznamny pre Studid outsourcingu, je v medzinarodnej ekonomii Siroko pouzivany napriek
tomu, ze v kontexte dnesnej ekondémie silne pripomina skor zddévodnenia alebo ex-post
racionalizécie nez vysvetlenia dovodov, ktoré stoja za korporatnymi zmenami.* (Mezihoradk

2018a: 18)

3.2 Perspektiva zohl'adnujuca mocenské teorie

Teoretizovanie o centrach zdiel'anych sluzieb, ktoré vychddza z mocenskych teorii,
nepredpoklada jednozna¢né rozdelenie prace na podpornu a kI'ai¢ovu a nevysvetl'uje vznik
SSC primérne ekonomickou optikou. Ak je teodria transakénych nakladov ex-post logicka
a ekonomicka racionalizacia, ako piSe Mezihordk, tak mocenské tedrie predstavuju ex-ante
uvahy avysvetlenia zaloZené na neurCitosti l'udskej prace, na l'udskej agentnosti
a nedeterminovatelnosti 'udského konania. Nasledujica podkapitola predstavuje SSC ako
vysledok snahy riaditel'stva o tesnejSiu kontrolu a kodifikdciu T'udskej prace. SSC ako
projekt riaditel’'stva tak nie je zaloZeny na najnovSom technologickom vyvoji, skor na robeni
existujucich veci novym spdsobom — ¢o je definicia inovacia podl'a Josepha Schumpetera.
SSC ako vzniknuvs$ia entita sa tak dostdva do existujliicej firemnej siete vzt'ahov a samé

pritom svoju vlastnu vnitornu siet’ vztahov vytvara.

3.2.1 SSC ako produkt boja 0 moc

Hlavnym nedostatkom ekonomickej teorie transakénych nakladov je vynechanie
podstatného aspektu — posobenia l'udi. Lift-and-shift pristup, teda pristup jednoduchého
presunu prace, nevidi I'udi ako jedine¢né individud, ale len ako nositelov prace, ktori st
totozni a medzi sebou navzajom zamenitel'ni. Skenovanie faktlr je praca, ktorti rovnako
vykona akykol'vek ¢lovek na zemi, bez ohl'adu na miesto a Cas. Ludska praca a 'udskost’ st
v tomto pristupe nazerané len prostrednictvom ekonomickej nutnosti a racionality. Ako ale
ukazuje napriklad Mezihordk (2018a), vnimat’ Tudi len ako vyrobny prostriedok je

nedostato¢né — l'udia nie st len racionalni a ekonomicki aktéri a rovnica ¢lovek = clovek =

24 Stihrn percent nie je 100, pretoze niektoré ¢lanky sa zaoberali viacerymi témami.
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praca neplati. V takomto sproblematizovanom pohlade na pracu je podl'a Mezihordka
najvacsim problémom prave neurcitost’ l'udskej prace:

,,NajvicSou vyzvou a problémom majitelov firmy je neurcitost’ I'udskej prace (pozri Braverman

1998). Ked’ je pracovnik najaty na urcitu pracu, ,nepredava dohodnuté mnozstvo prace, ale schopnost’
pracovat’ pocas dohodnutého ¢asového tiseku‘ za mzdu (Braverman 1998: 37). Na druhu stranu, ked
majitel’ firmy kupuje pracovnu silu, kupuje zaroven aj nedefinovanu kvalitu a kvantitu. ,To, o si kupuje,
je nekonecné v potenciali, ale vrealizacii limitované subjektivnym stavom pracovnikov — ich
predchadzajicou minulost'ou, v§eobecnymi socialnymi podmienkami, za ktorych pracuji, rovnako ako
konkrétnymi podmienkami firmy, technickym nastavenim ich prace® (Braverman 1998: 39).* (Mezihorak
2018a: 19-20)

V takto rozS§irenom pochopeni sa pozornost firmy znakladov presuva na
pracovnikov a pracovnic¢ky: ako premenit’ l'udsky potencial, ktory firma nakupila, na
kvalitnti a efektivnu pracu? Respektive, v kontexte predstavenej Novej ekonomiky
(Pfadenhauer 2003, Gregg 2013): ako premenit’ 'udsky potencial, ktory firma naktpila, na
kvalitné a efektivne vyprodukované vystupy? V prvom rade si firma musi stanovit, ¢o
vystupy st a aké atribity musia napliiat, aby boli kvalitné. Dochadza tak k zavedeniu
monitorovania a kontroly pracovného procesu (Mezihordk 2018b).

Monitoring a kontrola podpornych aktivit boli v minulosti, v porovnani s dneskom,
iné. Druhy pilier SSC, informac¢né technologie, neumoznil len rozpojenie prace a fyzického
miesta jej vykonu, ale prispel (a prispieva) aj k Coraz detailnejSiemu monitoringu a kontrole
zamestnancov a zamestnankyn, a to obzvlast’ v pripade prace v SSC, ktora je do velke;j
miery vykondvand online — ako ukazuje Mezihordk, extenzivna kontrola moZze byt aj
dévodom netspechu SSC (Mezihorak 2018a). Vznik SSC preto mozno chapat’ ako vysledok
boja o kontrolu prace: v pripade rozsiahlych organizicii stoji na jednej strane riaditel'stvo
(d’alej HQ — headquarters), ktorého primarnou ulohou je manaZovat' chod organizicie,
redukovat’ ndklady a maximalizovat’ zisky, ktoré sa ale nevyzna v expertnych otazkach. Na
strane druhej stoja zamestnanci a zamestnankyne organizacnej jednotky — odbornici
a odbornicky, v ktorych zaujme je zvySovat’ svoju odmenu a vzdorovat’ tlaku na znizovanie
nékladov. Profesie vzdorovali tym, Ze robili svoju pracu ezoterickou?®, aby sa vyhli externe;
kontrole a zabezpecili si autonomiu. Inovaciu vo forme SSC tak mozno interpretovat’ ako
vitazstvo riaditel'stva: pomocou informacénych technolégii dochadza k detailnému

monitorovaniu minimalne Casti aktivit, ktoré boli v minulosti oznacené ako profesionalne.

25 Everett Hughes (1971 in Pfadenhauer 2003: 49) a spominana metafora s Samanmi - Mircea Eliade (1975 in
Pfadenhauer 2003: 172).
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Ich zmapovanim dochadza ku kodifikacii znalosti a tvorbe procesu, profesionalna ezotericka
maska padad a aktivita je presunutd do SSC (Mezihordk 2018b). Mocensky boj medzi
riaditel'stvom a organiza¢nou jednotkou tak prebieha teoreticky neustile — hrozba, ze
riaditel'stvo oznaci d’alSiu aktivitu ako vhodnu na presun, znamenad, ze organizacna jednotka
musi dokazat’ riaditel'stvu, ze komplexnost’ a odbornost’ tejto aktivity neumoziujl jej presun
do ,,laickych* rik SSC?®. (Potencidlna) existencia SSC tak ma4 silny disciplinujuci u¢inok —
organiza¢né jednotky si samé nitené operovat’ najlepsie ako vedia. Problémy alebo ziadosti
o d’alie zdroje (¢i uz finan¢né alebo I'udské) by znamenali riziko zaujmu riaditel'stva
o ¢innosti, aktivity, vysledky a mohli by vyustit’ do presunu prace z biznisovej jednotky do
SSC.

O primarnej charakteristike firmy ako o suhrne transakénych nakladov v tejto teorii
nemoze byt re¢. Mezihordk preto pise o ,,firme ako ostrove vedomej moci“ (Mezihorak
2018a: 19), ktora ,,je chapana ako komplex asymetrickych mocenskych vztahov* (ibid. 19).
Doésledkom tychto mocenskych bojov je vzrastajiica kontrola nad pracou, jej kodifikacia a
komodifikacia — firma v boji proti neurcitosti l'udskej prace ziskava Coraz lepsiu predstavu
o tom, kol'ko ktord aktivita stoji. Mezihorak tvrdi, ze ak firma ziska perfektnu kontrolu nad
pracovnym procesom, modze aktivitu externalizovat, outsourcovat, a zaplatit len
nevyhnutné mnoZstvo prace (ibid. 20). Dodal by som aj stale aktudlnejSiu moZnost’, ze firma

moze aktivitu automatizovat’, respektive robotizovat’ (por. Autor 2015, Vlasakova 2020).

3.2.2 SSC a Schumpeterova myslienka inovacie

Objav konceptu SSC bol nepochybne inovaény — sved¢i o tom mnoZstvo firiem,
ktoré si svoje vlastné SSC zalozilo. Zaujimavy na tejto inovéacii je fakt, Ze sa nerozsirila
v dosledku Ziadnej novej technoldgie. Je umoznend vd’aka informa¢nym technoldgiam, ale
tie existovali uz nejaktl dobu, kym sa vytvorili prvé centrd zdiel'anych sluzieb. Ako si v§ima
Mezihorak u Schumpetera (1947 in Mezihordk 2018a), na inovdcie a s nimi spojenl zmenu
sa da nazerat' z dvoch uhl'ov pohl'adu, ktoré koreSponduju s dvomi zmienenymi tedriami
o dovode vzniku SSC. Optikou transakénych nakladov su inovacie spojené s vynalezmi
firme exogénne (okrem pripadu, ked’ st pre firmu kli€¢ovou aktivitou). Procesy a pracu

potrebnl na vykonanie transakcie 'udia jednoducho vykonavaju, bez kritického premyslania

26 Riaditel'stvo nemusi vzdy zvitazit — Mezihordk (2018a: 77) popisuje priklad, kedy aktivita do SSC presunuti
nebola. Oficidlne zdovodnenie bolo, ze je prili§ komplexna. Mezihorak ale tvrdi, Ze k presunu nedoslo, pretoze
Cast’ zamestnancov a zamestnankyn odmietla spolupracovat’ na mapovani aktivity a jej kodifikacii.
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o praci. Zmena je preto myslitelna, len ked’ pride zvonka firmy. Koncept SSC bol v tomto
chapani vynajdeny mimo firmu a firma ho jednoducho implementuje.

Ak ale teoreticky uchopujeme firmu s agentnostou l'udi a mocenskymi bojmi,
inovacie prestavaju byt od exogénnej techniky zavislé. Schumpeter definuje inovéciu ako
,robenie novych veci alebo robenie veci, ktoré uz existuju, novymi spdsobmi* (Schumpeter
1947: 151 in Mezihordk 2018a: 22). Robit’ veci novymi sposobmi v koncepte firmy, ktora
je zalozend na agentnosti I'udi a ktord dokonca uznéva vztahy moci medzi nimi (a to nielen
represivnu moc, ako som popisal vyssie, ale ako foucaultovsku vSadepritomni moc), sa stava
nie¢im vel'mi pravdepodobnym. Prekvapivo o takto chépanej inovativnosti Schumpeter
hovori, ze ,,m6ze byt vzdy pochopend ex post, ale prakticky nikdy ex ante (Schumpeter
1947: 151 in Mezihorak 2018a: 22).

Koncept SSC a jeho zavadzanie je s schumpeterovskym chépanim inovacii vel'mi
kompatibilny. Iniciativa zaviest SSC sa tak zjasného teoretického Uspechu menSich
transakénych nékladov stava riskantnej§im podnikom, ktory je vd’aka neurcitosti 'udske;j
prace otvoreny uspechu aj zlyhaniu. (Ne-)aspech zavisi od jednotlivych firiem a l'udi
v nich, univerzalny recept neexistuje. Ako pise Beata Slusarczyk: ,,Popularita tohto rie$enia
[SSC] bola povodne véagna, pretoze implementacia spdsobuje znacné néklady, [SSC]
komplikuje organizaéné zmeny a nesie obrovské riziko.“ (Slusarczyk 2017: 46) Ak sa
pozrieme opdt’ na vyskum Richtera a Briihla (2017), zistime, Ze 68 % vyskumov, ktoré
Studovali, pouzili ako metéodu pripadova Stadiu — d’alSia indicia, Ze kazdy pripad je
Specificky a generalizuje sa tazko. V schumpeterovskom svetle potom dostdva zmysel aj
dominancia tedrie transakénych nakladov — stava sa totiZ menovanym ex post pochopenim
a racionalizaciou, ktora vSetky uspesné implementacie SSC spdja, aj ked’ nie jednoznacne
(Mezihorak 2018a: 18). Autori a autorky poukézali na to, Ze uSetrenie na nékladoch
v pripade SSC je vel'mi tazké vy¢islit, primarne pretoze firmy nemaju k dispozicii jasni
vySku nékladov pred implementaciou SSC a zavedenie SSC bolo spojené aj s inymi
Strukturdlnymi zmenami (Reilly 2014: 22-23).

Do6vody potencidlneho neuspechu mézu byt rézne a nejednoznacné (a su opat
produktom ex post racionalizicie a preferovanej teorie): Jeroen Meijerink, Joost ten
Kattelaar a Michel Ehrenhard (2014) tvrdia, ze uspech SSC zavisi od klientov, ktori mézu
centrum sabotovat’ (napriklad ak pracu centra predtym vykonavali sami), Mezihorak (2018a)
dokumentuje zlyhanie presunu urcitej aktivity do SSC kvoli prili§ intenzivnej forme kontroly

(interpretacia z pohl'adu pracovnej sily), resp. prili§ komplexnej aktivite (interpretacia
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z pohl'adu firmy). Rezistencia a bojkot zavedenia SSC hraja tiez vyznamnu tllohu (napriklad
odmietanie spoluprace pri mapovani aktivit, zaml¢ovanie informadciti).

Ako sme videli, uspesné zavedenie SSC nie je projekt jednoznacne odsudeny na
uspech. Ak sa ale v dosledku rozneho rozlozenia a napétia moci podari, vznika nova
a jedinecna firemna entita, ktora ma vlastné mocenské zdujmy a vlastny schumpeterovsky
inovacny potencial, ako ukazuje napriklad Aggarwal, Ravindran a Ray, ktori vo svojom
vyskume o outsourcovani IT aktivit zistili, Ze ,,outsourcing ma pozitivny priamy efekt na

zisky, ale ziadny vplyv na naklady* (Aggarwal, Ravindran, Ray 2016: 1).
3.2.3 SSC ako vrchol trojuholnika vztahov

Novovzniknuté centrum zdielanych sluzieb sa preto uz od svojho vzniku nachadza
v komplikovanych mocenskych vztahoch s riaditel'stvom a jednotlivymi biznisovymi
jednotkami a poboc¢kami?’. Obojsmerné §ipky z diagramu 2 (strana 22) tak mozno brat’ ako
velmi zjednodusenu ilustraciu tychto mocenskych vztahov. SSC, ktoré vzniklo ako
vysledok mocenského boja medzi riaditel'stvom a biznisovymi jednotkami, je ale nova entita
s vlastnym hlasom. Ako relevantny a reSpektovany tento novy hlas bude, bude zavisiet' od
schopnosti SSC presadit’ sa vo vnutrofiremnych mocenskych bojoch, ale aj od firemnej
politiky a ocakéavani od SSC.

Glenn Morgan a Peer Hull Kristensen v tomto zmysle hovoria o dvoch typoch
stratégii, ktoré SSC moze zaujimat’ — skautska alebo subverzivna (Morgan, Kristensen 2006
in Mezihordk 2018a: 47-48). V pripadne skautskej stratégie SSC jednoducho vykonava, ¢o
od neho riaditel'stvo a/alebo biznisové jednotky chcil, nespochybniuje ich autoritu, nema
vlastné zaujmy, aniiniciativu. Skautska stratégia je vel'mi kompatibilna s tedriou
transakénych nédkladov, kde je do SSC presunuta praca, ktort jednoducho treba vykonat’
a SSC to urobi. Subverzivna stratégia je naopak kompatibilnejSia s mocenskymi tedriami.
SSC (v metonymickom slova zmysle) o praci premysla, uvedomuje si mocenské boje,
relativne postavenia jednotlivych hraCov (¢i uz entit alebo osdb) a do mocenskych
a politickych hier sa zapaja. Riziko nesuhlasu, az konfliktu, je vyvaZené potencidlnymi
strategickymi ziskami, napriklad inovaciami v pracovnom procese — ak SSC protestuje proti
vykonavaniu urcitej aktivity kvoli udajnej nezmyselnosti krokov procesu, riskuje konflikt

s riaditel’stvom aj biznisovymi jednotkami. Ak ma ale dostato¢ne silni mocensku poziciu na

27 Biznisové jednotky a pobotky nemusia byt nutné totozné — firma na vyrobu pisacich potrieb v Cesku moze
mat’ jednu tovaren (jednu pobocku), kde sa mézu vyrabat’ viaceré typy ceruziek a pier. V ramci jednej pobocky
je mozné rozdelenie na biznisovu jednotku ceruziek a biznisovu jednotku pier.
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to, aby sa ostatné entity zamysleli nad interpretaciou SSC a eventualne ju uznali (t. j.
prepisanie procesu, vynechanie nezmyselnej Casti), strategicka pozicia SSC moze stupnut’
(SSC usetri firme naklady za zbytocnu pracu — mozno povedat’, ze SSC sposobilo inovaciu),
ale aj klesnut’ (SSC vytvara problémy tam, kde pred tym neboli). Subverzivny potencial SSC
si podl'a literatury niektoré riaditel’stva uvedomuju a vyuzivaja ho — Mezihorak (2018a: 44,
2018b: 840) pise o spolusiitazivosti*®. Spolusttazivost odkazuje k vzdjomnému prelinaniu
sa spoluprace a sutazivosti medzi SSC a biznisovymi jednotkami, ktora ma z pohladu
riaditel'stva zabezpe¢it maximalnu vykonnost oboch stran, stimulovat ich inovacny
potencial a vo vysledku podrobnejsSie kodifikovat’ pracu. Stratégia, ktorti si SSC v zévere
zvoli, a UspeSnost’ tejto stratégie ale nardza z opacnej strany na stratégie riaditel'stva
a biznisovych jednotiek.

Na aspekt riadenia SSC sa zameral Boon (2018). Boon si v§ima dva dolezité aspekty,
ktoré v teoretizacii SSC doposial’ chybali: ,,organizacny dizajn moZe mat’ mnoho foriem
kvoli velkému rozsahu aktivit, ktoré podliehaju konsolidacii“ (Boom 2018: 98) a poukazuje
na Specifické oddelenie, ktoré nie je sucastou konceptu SSC: ,existuje dolezity rozdiel
medzi ,servisnymi centrami‘, ktoré vykondvajii administrativne, rutinné a transakéné
aktivity, a ,expertnymi centrami‘ [v anglictine centres of expertise, alebo aj centres of
excellence], v ktorych sa schadzaju Specializovani jedinci atimy s vysokou turoviiou
vedomosti v Specifickych funkénych oblastiach® (Selden a Wooters 2011 in Boom 2018:
98). Boon teda hovori, Ze okrem SSC analyticky existuje aj rddovo menSia expertna
organizicia, ktord zaistuje rieSenie komplexnych problémov alebo nastavuje procesy
fungovania SSC.

Boon sa nasledne zameriava na rozne stratégie riadenia SSC a prichddza s vlastnou
dichotomiou agentnosti a spravcovstva (Boon 2018). Teodria agentnosti spo¢iva v dohode
medzi riaditelom a agentom (teda SSC), ktori sa dohodnu, Ze agent pre riaditel'a vykona
pracu za vopred dohodnuti odmenu. Obe zacastnené strany vSak maji odliSné zaujmy
a informacné asymetria (agent vie o praci viac ako riaditel’) je pre riaditel'a riskantnd. Ten
preto zavaddza monitorovacie a kontrolné mechanizmy, aby sa uistil, Ze agent vykonava
pracu dobre. Teoria spravcovstva na druhej strane predpoklada, Ze riaditel’ a spravca (teda
SSC) maji rovnaké ciele. Z toho prameni nizSia potreba monitoringu a kontroly a vysSia

miera spoluprace. Hlavnym rozdielom medzi oboma pristupmi je dovera. V pripade teorie

2 Vlastny preklad pojmu ,,coopetition®, ktory vznikol spojenim slov ,cooperation” (spoluprica) a
,,competition® (stt'az).
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agentnosti sa pocita s oportunistickym spravanim kazdého a dovera je preto malé. V pripade
tedrie spravcovstva chcu strany dosiahnut’ to isté a navzdjom si doveruju. Porovnanie

pristupov ilustruje Tabul'ka 2.

Riadenie zdiefanych sluzieb (na zaklade Schillemans 2013)
Ulohy Definicia Tecria agentnosti Tedria sprévcovstva
1. Selekcia Na zaklade ¢oho je vybrany dodavatel? Konkurencia a presutaZovanie Prekryvanie cielov
2. Nastavenie  Ako su $pecifikované vystupy? Ex ante pecifikacia Spolo&ny proces
vystupov objavovania
3. Monitoring Ako je monitorovany dodavatelov Externe, formalne, orientacia —
vykon? na kontrolu angaZovanost
4. Motivacia Ako je dodavatel sankcionovany Vonkajsia, finanéna Vnutorna, nefinanéna
alebo odmeneny? motivacia motivacia

Tabul’ka 2: Riadenie zdiel'anych sluzieb (Boon 2018: 99)

Uvedené perspektivy ukazuju d’alsie potencialne problémy, ktoré sa so vznikom SSC
spajaji®. Aku stratégiu riadenia centra zaujme riaditel'stvo a akl stratégiu zaujme voci
riaditel’'stvu a biznisovym jednotkam SSC, je sti€astou vzt'ahovych a mocenskych aspektov,
ktoré jednoznacne v zakladacej zmluve SSC (v SLA) definované nie su. Politicka hra, ktora
sa tak medzi zCastnenymi stranami rozohrava, sa vymyka ekonomickej logike transakénych
nakladov. Podl'a dovery, stratégii a vyjednanych pristupov ale dochadza k organizacii

samotného centra.

3.2.4 SSC ako entita

Z transakéného pohladu, SSC ako entita zdruzuje 'udi, ktori vykonéavaju transakénu
pracu za najniz§ie mozné naklady. Ako ale uvadzaji Marco Maatman a Tanya Bondarouk
(2014), spracovavanie transakcii je len jedna z moznych schopnosti centra. Maatman
a Bondarouk prichadzaja s komplexnym mapovanim schopnosti SSC, ktoré ilustruje

Diagram 4 a ktoré v kratkosti vysvetlim.

2 Vsetky predstavené perspektivy a tedrie vnimam skor ako idedlne typy, dva krajné body Skaly.
Predpokladam, Ze v realite dochadza k ich vzdjomnému miesaniu a prekryvaniu — napr. SSC vykonava jednu
aktivitu prikladne (skautskd stratégia), ale prichddza za riaditel'stvom s problematizaciou inej aktivity
(subverzivny potencial), ktort uz diskutovalo z biznisovou jednotkou (spravcovstvo, kvoli spolocnym cielom).
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Diagram 4: Schopnosti SSC (Maatmanand, Bondarouk 2014: 156)

Schopnost poskytovania sluzieb je zédkladom SSC aj v transakénych tedriach.
Klucové schopnosti zodpovedaju samotnému vykonavaniu transakénych aktivit na zaklade
poziadaviek koncovych pouzivatelov/klientov. Schopnosti odlahcenia sa vztahuju
k biznisovym jednotkam — tym, ze SSC prebera ich aktivity, ma odl'ahcovat ich pracovnl
zataz. >

K schopnostiam sprostredkujiicim zmenu Maatman a Bondarouk radia hliadkovacie
schopnosti — SSC monitoruje zmeny v prostredi svojich zdkaznikov aich meniace sa
potreby. Ak sa nejaké zmeny objavia, SSC v idealnom pripade zareaguje a upravi
poskytovanie svojich sluzieb, aby tymto zmendm c¢o najviac zodpovedali — SSC tak
uplatiiuje svoje implementacné schopnosti.®!

Konstrukcéné schopnosti sa prejavuji v dlhSom casovom horizonte (vyskum

Maatman a Bondarouk trval celkovo tri roky) — akvizicie, interné reorganizacie a noveé

obchodné modely st internymi zmenami firmy, ktoré sa dotykaji aj centier zdielanych

30Uz z tohto prikladu vidiet, z akej mocenskej pozicie bol ¢lanok (Maatmanand, Bondarouk 2014) pisany.
SSC a biznisové jednotky spolu nebojuji o pracu, ale SSC poméaha jednotkdm tym, Ze prebera ich pracu a
tym odl'ah¢uje ich pracovni zat'az, tvrdia autor a autorka.

31V sugasnosti si mozno pod tymto bodom predstavit’ sledovanie situacie o brexite optikou toho, aké budu
dopady na pracu vykonavant v SSC v Cesku.
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sluzieb. Schopnost rozsirenia odkazuje na pripravenost’ centra na tieto zmeny reagovat
a rozsirit’ svoje portfolio o d’alSie sluzby alebo jednotky. Ak je centrum uspeSné a ziska
podiel na novych aktivitach, je pravdepodobné, ze ich postupom ¢asu na zaklade skusenosti
bude chciet’ menit’ (schopnost’ modifikacie) a tieto zmeny (respektive svoju viziu za tymito
zmenami) sa bude snazit presadit’ naprie¢ vSetkymi zainteresovanymi oddeleniami
(integracna schopnost). (Maatmanand, Bondarouk 2014)

Tento pomerne komplexny model poskytuje zaujimavy rdmec na pochopenie
fungovania centier zdielanych sluzieb. Ak by sme sa jeho optikou pozreli na skautsku
stratégiu Morgan a Kristensen (2006 in Mezihordk 2018a: 47), mohli by sme konstatovat’,
ze skautské SSC sa primdrne zameriava na svoje schopnosti poskytovat’ sluzby, pripadne
vel'mi limitovane na schopnosti sprostredkujuce zmenu. Akékol'vek ambicie na konstrukéné
kapacity vSak chybaju — tie su prenechané riaditel'stvu alebo biznisovym jednotkam.
Naopak, tazisko subverzivnej stratégie spociva popri kI'iovych schopnostiach aj
v hliadkovacich schopnostiach a v schopnosti modifikdcie (Morgan a Kristensen 2006 in

Mezihorak 2018a: 47).

3.3 Casovy a miestny vyvoj SSC v Cesku

Strednd a vychodné Europa je v sucasnosti pre zakladanie centier zdiel'anych sluzieb
vel'mi atraktivna. V neddvnej minulosti boli ale trendy odli$né: v ¢lanku z aprila roku 2005
Peter Lemegnen ako Styri hlavné trhy so zdiel'anymi sluzbami menuje Spojené kral'ovstvo,
frsko, Holandsko a Spanielsko (Lemegnen 2005). Uz v tej dobe ale Lemegnen identifikoval
trend presunu sluzieb na vychod, ¢o sam nazyva tretou vinou SSC. NajatraktivnejSie budice
mozné lokality roku 2005 boli Cesko, Mad’arsko a Pol'sko. Lemegnen pritom naznaduje, Ze
vlna sa vo vychodnej Eurdpe nezastavi, ale pravdepodobne sa presunie d’alej — do Indie
a Juznej Afriky (Lemegnen 2005).

Na zaklade ¢lanku Lemegnena predpokladdm, ze prva vina SSC vznikla v Spojenych
Statoch americkych a druhd znamenala rozsirenie konceptu SSC v zépadnej Europe: ,,Model
sa rozsiril do Eurdpy v polovici 90. rokov pod vedenim konglomeratov zo Spojenych Statov,
ktoré ho zaviedli a overili na domacich trhoch. Napriek demografickym podobnostiam so
Spojenymi Statmi Celilo vyuzitie konceptu SSC v Eurdpe dodatoénym vyzvam: cezhrani¢né
obchodovanie, viacero jazykov, kultirna diverzita a nekompatibilnd infraStruktara.*

(Lemegnen 2005) V stilade s Lemegnenom sa vyjadruje aj Johannes Strikwerda:
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,.Na konci 80. rokov 20. storocia sa v niekol’kych americkych firmach objavuju naznaky toho, ¢o sa
neskor nazyva centrami zdiel'anych sluzieb. Jednym z prvych bolo centrum zdielanych sluzieb armady
Spojenych Statov americkych, ktoré okrem iného spracovavalo cestovné naklady. V 90. rokoch prebichal
pomaly achabo zdokumentovany rast centier, v mnohych pripadoch sa jednalo o sluzby suvisiace
s informacnymi technolégiami a personalne sluzby. Finan¢né centra zdielanych sluzieb sa objavili tiez, ale
ich vyrazny rast nastal az po roku 2000.“ (Strikwerda 2014: 2)

V Cesku sa v priebehu &asu ustalila aj organizacia zameriavajiica sa na sektor
biznisovych sluzieb*? — ABSL (Association of Business Service Leaders). Ich prva vyro¢na
sprava z roku 2013 uvadza, Ze v sektore biznisovych sluZieb v Cesku pracovalo priblizne 50
tisic 'udi (ABSL 2013: 17), sprava z roku 2019 hovori uz o 100 tisic zamestnancoch
a zamestnankyniach (ABSL 2019: 18). Ak sa v sprdvach zameriame len na pocty
zamestnancov a zamestnankyn centier zdielanych sluzieb, dostavame sa na ¢isla 31 500
vroku 2013 a 37tisic vroku 2019. Na rozdiel od celkového poctu zamestnancov
a zamestnankyn v celom sektore ale pocet zamestnancov a zamestnankyn centier zdiel'anych
sluzieb — na zédklade reportov ABSL — v priebehu rokov osciloval. Data prezentované vo
vyro¢nych spravach ale treba brat’ kriticky — st to data vyprodukované biznisom samotnym,
ktory ma svoje vlastné zaujmy a metodologiu svojich sprav nezverejiiuje. Spravy napriek
tomu pouzivam ako indikator stavu sektoru a jeho vyvoja v Cesku.

Vychodna a strednd Eurdpa je podla viacerych zdrojov stile sti¢asnym lidrom
nearshoringu®’. Podl'a poradenskej spolo¢nosti Deloitte, 99 % centier zdiel'anych sluZieb
v strednej Eurdpe vykondva aktivity pre firmy, ktoré¢ maju domicil mimo tohto regionu
(Delloite Consulting LLP 2015: 4 in Mezihorak 2018a: 7). Cesko, Slovensko, Pol'sko
a Rumunsko st pritom najvyznamnej$i hraci na trhu** — Pol'sko je lidrom v regidne
vychodnej astrednej Eurdpy (Slusarczyk: 2017: 56). Web karmina.red v svojom
Sestdielnom seriali o zdiel'anych sluzbach uvadza, Ze v roku 2016 bolo v Cesku 200 centier,

ktoré zamestnavali 55 tisic I'udi, ¢o tvorilo 1,1 % podiel na zamestnanosti (Karmina 2018) —

32 Do tohto sektoru spadaju centra zdielanych sluZieb, spolu s ITO (Information Technology Outsourcing —
Outsourcing informacnych technolégii), R&D (Research and Development — Vyskum a vyvoj) a BPO
(Business Process Outsourcing — Outsourcing biznisovych procesov) (ABSL 2019: 28).

33 Nearshoring ,,0dkazuje na outsourcovanie prace do prilahlej krajiny na rovnakej urovni ekonomického
rozvoja; napriklad ked’ s pracovné miesta call centra premiestnené z USA do Kanady. Ako také moze byt
v kontraste s offshoringom, outsourcovanim prace do vzdialenej krajiny na nizSej trovni ekonomického
rozvoja.“ (Oxford University Press 2020c)

34 Tlustra¢ny je napriklad rebri¢ek Tholons index — v rebricku ,,Super miest“ je na 11. mieste Krakov, na 19.
mieste Praha, na 38. mieste Bukurest’, na 80. mieste Bratislava. ,,Index hodnoti pozicie a poskytuje lokacné
stratégie pre nadnarodné korporacie, krajiny, vlady, multilaterdlne agentury, analytikov a investorov.*
(Vashistha et al. 2019: 3) Avinash Vashistha je vykonnym riaditelom firmy — informdcie preto nie su nezavislé,
¢o ale neznamena nerelevantné pre sektor biznisovych sluzieb. Tholons index pouzila vo svojom vyskume
napriklad aj Slusarczyk (2017).
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Tabulka 3. Vyro¢na sprava ABSL z roku 2016 hovori o vyse 180 centrach, 65 tisic 'ud’och
a patpercentnom podiele na zamestnanosti vo veku 25 — 30 rokov®®> (ABSL 2016). Pre
porovnanie, Sdruzeni automobilového prumyslu za rok 2016 vykazuje 119 446

zamestnancov a zamestnankyi 3¢ (AutoSAP 2018).

POCET POCET PODIEL NA
KRAJINA CENTIER ZAMESTNANCOV ZAMESTNANOSTI
Polsko 550 160 000 1,01 %
Cesko 200 55 000 1,10 %
Madarsko 100 34 000 0,79 %
Rumunsko 80 45 000 0,55 %
Slovensko 48 30 000 1,21 %
Bulharsko 45 22 000 0,74 %

Centrd sluzieb v strednej a vychodnej Eurdpe (lidaje za r. 2016; podiel na zamestnanosti podla
Eurostatu).

Tabul’ka 3: Zamestnanost’ v centrach zdiel'anych sluzieb (Karmina 2018)

Faktory, ktoré robia z Ceska vyhladdvani destiniciu, st popisané jednak
v teoretickej literatire o centrach zdielanych sluzieb, jednak prakticky popisané vo
vyroénych spravach ABSL (napr. ABSL 2019: 63-99). V Cesku je este stale relativne lacna
pracovna sila, dobre vyvinuta infrastruktira (komunikacie, internet), dobry trh
s kancelarskymi priestormi, od zapadnej Europy je vzdialené len par hodin letu a ma
niekol’ko medzinarodnych letisk, pracovni sila je vzdeland a sektor sluzieb v Cesku
kontinualne rastie minimalne od roku 2013. Spravy ABSL su idedlnym zdrojom, kde hl'adat’
dovody pre premiestnenie aktivit do Ceska — je totiz v zadujme samotnej organizacie, aby sa
zdielané sluzby v Cesku o najviac rozvijali. Vyroéné spravy tak mozno vnimat' ako
reklamu Ceska pre nadnarodné firmy v oblasti biznisovych sluzieb.

Dal§im dovodom, preco sa centram zdielanych sluZieb v Cesku dari, je ich podpora
aj zo strany §tatu. Ministerstvo priemyslu a obchodu Ceskej republiky prostrednictvom
opera¢ného programu ,,Podnikani ainovace pro konkurenceschopnost 2014 — 2020
prijimalo aj v neddvnej minulosti (od 28. 8. 2018 do 28. 5. 2019) Ziadosti na podporu

zriad’ovania a prevadzky centier zdiel'anych sluzieb mimo Prahu — k dispozicii ma priblizne

35 Okrem iného je to aj indikator toho, Ze spravy ABSL st relativne spravne v oblasti dat. Kore$ponduj totiz
s datami prezentovanymi na webe Karmina (2018), ktoré vychadzaju z dat Eurostatu.
36 Automobilovy priemysel uvaddzam z dévodu, pretoZe tvori vyznamny podiel na deskej ekonomike.
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Sest’ miliard Ceskych korun (OPPIK 2018). Tato vyzva pritom nie je prvou — na prelome
rokov 2016 a 2017 sa rozdel'ovali dve miliardy (KPMG 2016).

Centrami zdiel'anych sluZieb v Cesku sa zaoberal kvantitativny vyskum autorského
timu Oksana Koval, Stephen Nabareseh, Petr Klimer a Felicita Chromjakova (2016):
technikou faktorovej analyzy sa venovali premennym veku a genderu aich dopadu na
preferencie pracovat v SSC. Vyskum ma podla slov autorského timu pomdct centram
zdielanych sluzieb sbuducim najimanim zamestnancov. Kvoli teoretickym a
metodologickym vychodiskam a ciel'om tohto vyskumu je ale jeho uzito¢nost’ pre ciele tejto
prace limitovana. Autorsky tim pracuje s pojmom gender nekriticky, de facto ako so
synonymom slova pohlavie. Metoda zberu dét bol dotaznik, na ktory z 1500 l'udi, ktorym
bol distribuovany, zodpovedalo 1283; nedozvedame sa, aké otazky boli v dotazniku, ale tim
informuje o pilotnej skuSke na jednej z univerzit za Gcelom overenia validity a reliability.
Najzaujimavejsi zaver pre Ucely tejto prace je vSeobecnd neochota Studentov a Studentiek
pracovat’ v centrach zdiel'anych sluZieb. Dalgie patranie po motivaciach a ich genderovani
je zaujimavé, ale z mojho pohladu sporné — napriklad ako motivaciu pre pracu v SSC
uviedlo sebanaplnenie 74 muzov a 31 Zien (z celkovych 1283)%7. Zavery vyskumu (vek
a gender hrd dodlezitd rolu v zdujme o pracu v SSC, plat a kariérny postup lakaji muzZov,
moznost prispiet k uspechu firmy ldka Zeny) povaZujem v kontexte tejto prace za
kontraproduktivne, pretoZe skor reprodukuju genderové stereotypy.

Zaujimavejsim, i ked’ uz nie vylu¢ne na Cesko zameranym vyskumonm, je ,,Rutinna
tranzicia v digitalnej ére? Vzostup rutinnej prace v strednej a vychodnej Eurdpe* autorskej
dvojice Roma Keister a Piotr Lewandowski (2017). Autori si v§imaju vacsi podiel rutinnej
prace v krajinach strednej a vychodnej Europy. Svoje zdvery stavaju na kategorizécii
pracovnych uloh do Styroch skupin — nerutinné kognitivne (napr. architekt ¢i architektka),
rutinné kognitivne (napr. praca v SSC), rutinné manudlne (praca v tovarni pri pase)
a nerutinné manualne (banik ¢i banicka) (Keister, Lewandowski 2017: 6). Autori konstatuju,
ze ,,stredne kvalifikovani muzi v priemyselnej vyrobe a stredne kvalifikované Zeny v sektore
sluzieb spolu tvoria 33 % pracovnej sily strednej a vychodnej Europy* (Keister,
Lewandowski 2017: 1). Kym podl'a vyskumu rutinné kognitivne ulohy v krajinach ako
Rumunsko a LotySsko medzi rokmi 1998 a 2013 silno rastli, v Slovinsku a v Mad’arsku

klesali. Ceska republika a Slovensko pritom vtomto vyskume reprezentuji stabilitu

37 Nie je pritom jasné, preco sa zvy$nych 1178 dotazovanych nevyjadrilo, respektive ako bol dotaznik
konStruovany — ¢i vilom boli otdzky otvorené alebo uzavreté, kolko moznosti mohli respondenti
a respondentky pri odpovedi zvolit’ atd’.
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v mnozstve rutinnej kognitivnej prace (Keister, Lewandowski 2017: 4), autori sa ale blizsie
venuju Pol'sku, Slovinsku a Estonsku. O Ceskej republike sa viac blizsich informacii
nedozvieme.

V ceskom kontexte tak zostava kl'iCovou literatirou na tému zdielanych sluzieb
praca Petra Mezihoraka (2018a a 2018b), tak, ako o nej referujem a ako z nej vychadzam
v tretej kapitole Centra zdielanych sluzieb. Mezihorak ale pri svojom vyskume nevenoval
pozornost’ SSC ako entite s vnutornou Struktirou — zameriaval sa skor na vztahy medzi
firemnymi entitami — medzi poboc¢kami, riaditel'stvom a SSC —a ich dynamiku. Predkladana
diplomova praca chce preto nadviazat’ na pracu Mezihordka a rozsirit' jeho vyskumné
uchopenie centier zdiel'anych sluzieb pridanim analytickej kategorie genderu a zameranim
sa na inStitucionalnu urovenn konkrétnych centier zdielanych sluzieb prostrednictvom

konceptu profesionalizmu.

3.4 SSC a zmeny spOsobu prace

Mezihorak (2018a, 2018b) a Andrew T. Rothwell, Ian P. Herbert a William Seal
(2011) pri uvazovani o SSC prekracuji snahu zmonitorovat’ sucasny stav a vysvetlit’ ho.
Prezentuju tézu, Ze globalny vznik a rozvoj SSC suvisi so zmenami sposobov, akymi ako
I'udia pracujeme.

Mezihordk (2018a: 13) piSe o prechode z objednavkového rezimu (order-based
workflow) na rezim operacny (operation-based workflow). Pre objednavkovy model je
typické menej striktné rozdelenie prace ajednoduchSia koordinacia v porovnani
s operatnym modelom, v ktorom je zase rozdelenie prace na vysokej Urovni, ateda
naro¢nejiia koordinacia®®. ,Co sa tyka samotnej prace, komplexné Struktury
s fragmentovanymi tlohami znamenaju jednoduché pracovné miesta, kym jednoduché
Struktary s nefragmentovanym procesom znamenaju komplexné pracovné miesta.*
(Achterbergh, Vriens 2009: 364 in Mezihorak 2018a: 13) Eijnatten a Zwaan pridavaju, ze
koordinacia operacnych Struktar pritom vzdy vyzaduje viac sposobov kontroly, ako je ich

aktualne dostupnych (Eijnatten, Zwaan 1998: 298 in Mezihordk 2018a: 112).

38 Vel'mi zjednoduSeny analogicky priklad: Na vyrobe stola sa v objednavkovom modeli podiela jeden stolar.
V operacnom modeli by sa na iom podiel’ali napriklad traja — jeden by vyrabal len nohy stola, jeden by vyrabal
len dosku stola, jeden by z medziproduktov stdl skladal. Predpoklada sa, Zze operacny model toho vyrobi viac,
organizacia takejto vyroby je ale narocnejsia: v pripade nepritomnosti jedného stoldra sa nevyrobi ani jeden
stol, v pripade viacerych modelov stolov vyroba n6h musi zodpovedat’ vyrobe dosiek, atd’.
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Fragmentaciu prace na jednoduchsiu ulohy si v§ima aj Flecker. Dévodom je podla
jeho tedrie moc — fragmentécia je stratégiou manazmentu na udrzanie moci, ktora Flecker
nazyva ,,rozdel'uj a sluz* (Flecker et al. 2013 in Mezihorak 2018a: 46).

Analogicky trend si vS§imaju aj Rothwell, Herbert a Seal (2011), ktori v svojom
uvazovani pouzivaju koncept ,,profesie presypacich hodin®: priestor prace a profesii, ktoré
byvali strednym ¢lankom medzi najprestiznejSimi povolaniami na jednej strane a rutinnymi,
manualnymi povolaniami na strane druhej, sa zuzuje a vytvara hrdlo presypacich hodin.
Praca pritom padd v presypacich hodinach nadol, meni sa na fragmentované ulohy
a profesiondlny priestor sa vyprazdiuje. Tento trend v dlhodobej perspektive ,,vyusti
do polarizacie pracovnej sily medzi pracovné miesta na vrchole a naspodku zamestnaneckej
hierarchie. Problematické je, ze l'udia z pracovnych miest na strednej urovni nebudu
nevyhnutne povyseni do vyssej vedomostnej prace.” (Rothwell, Herbert, Seal 2011: 244)
Autorsky tim ilustruje tézu na priklade jednej zo skimanych firiem, ktorej lloha v roku 2010
spocivala v ,migracii vySSich kognitivnych [komplexnych] sluzieb do SSC, vratane
finan¢nych pozicii, ktoré boli predtym nazerané ako ,biznisovy partner® a boli integralne
v procese divizneho manazmentu* (Rothwell, Herbert, Seal 2011: 247). Indikéciu, ktora
potvrdzuje uvedenu tézu, nachadzame aj vo vyskume Mezihordka: ,,Ako poukézal jeden
procesny manazér, problém komplexnosti je vlastne umely problém, pretoZze ,vSetko sa da
naucit’ a neviem, ¢o ma komplexnost’ vlastne znamenat** (Mezihorak 2018a: 78). Na
zéaklade tejto chybajucej vyhliadky vertikdlneho kariérneho rastu Rothwell, Herbert a Seal
(2011) vysvetl'uji nové kariérne trendy, o ktorych piSe aj Pfadenhauer (2003): horizontalne
kariéry zaloZené na striedani hierarchicky analogickych pozicii, flexibilné formy uvézkov
a kombinécie roznych prac, tlak na neustdlu pracu na sebe, sebarozvoj. Kltacovymi
dimenziami zamestnatel'nosti sa tak stavaju ,,otvorenost’ zmene v praci, pracovna a kariérna
pruznost’, pracovna a kariérna proaktivita, kariérna motivacia a pracovna identita“

(Rothwell, Herbert, Seal 2011: 244).

3.5 Centra zdiel'anych sluZieb — zhrnutie
Centrd zdielanych sluzieb st v akademickej literatare teoreticky uchopované
z r6znych perspektiv. Dominantny pohlad vychadza z ekonomickej tedrie transakénych
nakladov, v ktorej l'udia jednaju vzdy racionélne, ekonomicky, a teda uniformne. Ustrednym
pojmom tohto pristupu st naklady na jednu transakciu. Centra zdiel'anych sluzieb nazerané

touto optikou maju odbremenit’ firmy od administrativnej, podpornej prace, ktora je vnimana
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skor ako zataz pre firmu. Presunutie tejto prace z viacerych pobociek ¢i biznisovych
jednotiek firmy naprie¢ hranicami do jedného miesta, napriklad do Ceska, ma na firmu
pozitivne dopady — vykon aktivit pre vSetky pobocky sa Standardizuje a pdvodne expertna
praca sa vdaka jasnej dokumentacii zbavuje komplikovanosti a meni na ulohy, ktoré
nemusia vykonavat’ len odborne vyskoleni I'udia. Premena prace na fragmentované ulohy
v kombinacii s modernymi technoldégiami umozituje aj jej jednoduchu kontrolu v
geograficky vzdialenej oblasti, napriklad v Cesku, kde s platy (oproti jednotlivym
pobockam) neporovnatel'ne nizsie.

KritickejSie pohlady sa s uvedenym ekonomickym pohl'adom rozchadzaju
v premise, Ze I'udia s vzdy deterministicky racionalni. Do uvaZovania o SSC preto vstupuje
agentnost’ a jedine¢nost’ 'udi a stred zaujmu uvazovania o centrach sa presiva z nakladov
na transakciu na neurcitost’ 'udskej prace, ktora je dosledkom agentnosti a jedinec¢nosti 'udi.
Koncept SSC v tejto linii argumentécie sa tak javi ako produkt mocenského boja medzi
riaditel'stvom firmy na jednej strane a pobockami a biznisovymi jednotkami na strane
druhej, konkrétne ako strategické vitazstvo riaditel'stva. Riaditel'stvo pobockam
a biznisovym jednotkam cast’ prace odobralo a presunulo niekam, kde bude vykon vd’aka
Standardizécii a fragmentécii lacnejsi a kde riaditel'stvo vie na vykonnost’ vd’aka detailnému
popisu prace tlacit’ viac. Tento presun prace a jej premena na Ulohy so sebou ale zaroven
nesie spravu, Ze tento proces nemusi byt kone¢ny a moze dojst’ k presunu d’alSej a d’alSej
prace, ktord uz nemusi byt nutne len podporna. Ak by sme tento vyvoj domysleli ad
absurdum, tak SSC pohlti vSetku pracu jednotiek a premeni ju na neexpertnt sadu tloh.

Postupom ¢asu sa ale z SSC stava reguldrna entita v organiza¢nej Struktire firmy,
ktora ma vlastné zadujmy a vlastni moc. Aké budi mocenské vztahy medzi SSC,
riaditel'stvom a biznisovymi jednotkami je otdzne a vopred nejasné. Tieto vztahy ale uruju
uspech zavedenia SSC. Skautsky a subverzivny pristup, spolupraca, rivalita a spolusut’az,
agentny a spravcovsky pristup st vyjednavané skor, ako centrum vobec vznikne. Tieto
vyjedndvania ale zvyc€ajne nie s sucast'ou oficidlnych rokovani a zavisia od mocenského
postavenia a politickych schopnosti kIicovych aktérov a aktérok.

Ceské centra zdielanych sluzieb sa napriek tejto teoretickej neistote momentalne
tesia v Ceskej republike aj v zahrani¢i, zo strany $tatu aj firiem velkej popularite. Ceska
republika je popri Pol'sku, Slovensku a Rumunsku obl'ibenou destinaciou na ich zaloZenie.
Dovodom je ich uz niekol’koro¢na zabehnutost’, podpora Statu, lacna a kvalitnd pracovna

sila, geograficka lokalita Ceska, trh s nehnutelnostami a d'.
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Je ale tazsie dozvediet sa, ¢o sa deje vo vnutri centier zdielanych sluzieb. Literatura
o SSC uvazuje viacsinou na makrourovni ako o homogénnej entite s potrebami, slabost'ami
a stratégiami. Vo vyskumoch stile chyba perspektiva pracovnikov a pracovni¢ok SSC.

Touto pracou sa snazim tuto medzeru zaplnit’.
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4 Gender, profesionalizmus a centra zdiel'anych sluzieb

Obe diskutované oblasti (profesionalizmus aj centra zdiel'anych sluzieb) boli do istej
miery aj oblastou zaujmu feministickych a genderovych studii. Profesionalizmu sa vo
svojom ¢lanku ,,Socioldgia profesii a profesia genderu® z roku 1996 venovala Celia Davies.
Vychadzajac skor z angloamerického chapania profesii (profesie stoja v opozicii k
byrokracii, pricom ich hlavnym diferenciacnym prvkom je autonoémia) Davies ukazuje, ako
je profesionalizmus vychddzajuci z povolani (Evetts 2013) genderovany. Autorka ukazuje,
ako genderova os nerovnosti v pripade profesii, rovnako ako v pripade byrokracii, historicky
vylucovala Zeny. Jadro jej argumentu o sii€asnej nerovnosti spociva v tvrdeni, Ze ,.klI'icovy
problém nespociva ani tak vo vylu€ovani zien z préc, ktoré st definované ako profesionélne,
ale v ich rutinnom zaclefiovani do nespravne definovanych podpornych roli“ (Davies 1996:
663). Genderovanost’ autonomie je hlavnym pilierom argumentéacie Davies a premostenim
medzi genderovou perspektivou a svetom profesii. Maskulinny profesionalny projekt je
postaveny na svojej nezavislosti od druhych, ako ale autorka ukazuje, skuto¢nost’ je ina:
,»Obzvlast' dolezité je poznamenat, ze v praxi mozno tito [profesiondlnu] pracu cCasto
vykonat neosobnym, nestrannym sposobom iba vdaka velkému poctu pripravnych a
servisnych prac, ktoré vykonéavaju Zeny. Tato praca je zriedka uznavana alebo dobre
koncipovana; z hl'adiska genderového profesionalneho idedlu sa povazuje za bezvyznamni
alebo za ,podpornti*.* (Davies 1996: 671) Toto tvrdenie tykajlce sa prace Zien sa da 'ahko
vztiahnut’ aj na pracu v SSC ako taku.

Rovnaky doraz na odkryvanie vplyvu genderovych Struktar nachddzame aj pri
uvazovani o outsourcovani prace v  entitaich analogickych k  (respektive
predchadzajucich) SSC u Carly Freeman (Freeman 2010). Poc¢as dvadsatro¢ného vyskumu
(od roku 1989 do roku 2008) sa Freeman zamerala na dve skupiny obyvatel'ov Barbadosu:
»Prvou je skupina pracovnicok s informaciami — Zien zaclenenych uz v 80. rokoch do nového
odvetvia offshore sluzieb, ktoré pripravili pddu pre dneSny rozvijajici sa globalny sektor
BPO (Business Process Outsourcing), zahfiajuci zadavanie udajov, call centra, lekéarske a
pravne sluzby, prepis, financné a iCtovnicke prace, navrh informacnych technologii, grafika,
programovanie atd.* (Freemen 2010: 35) Druhou skupinou bola skupina podnikajicich
muzov a zien z novo sformovanej strednej triedy. Freeman (2010) v ¢lanku ukazuje, ako
neoliberalne politiky takticky vyuzivaju koncepty genderu, triedy a tieZ koncepty reputacie

a reSpektu, co st podla autorky dve kl'i¢ové charakteristiky barbadoske;j kultary.
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Dal§im ¢&lankom, ktora pomaha S§irSie ukotvit prepojenie profesionalizmu,
zdielanych sluZieb a genderu, je §tidia ,,Zeny ako vedomostné pracovni¢ky: Od telegrafu
k pocitacu® od Alison Adam (2010). Adam opét’ ukazuje na dolezitd historicku rolu zien
v technologickom vyvoji (telegraf, telefon, pocitac), jej zahmlievanie, zmenSovanie
a dolezita rolu, ktoru pri tom zohraval gender. Podl'a Adam sa maskulinita a technické
schopnosti navzajom konS$truuji a zeny pre toto vzajomné konsStruovanie predstavuji isté
riziko — vo vysledku sa zeny v technickych oblastiach telegrafov, telefénov a pocitacov
udrzali, ale za cenu podporného odsunutia smerom k bezvyznamnosti a do zadnych
kancelarii (back room). Z dobovej perspektivy ale neslo o bezproblémovy vyvoj. Boje na
genderovom poli sa odohréavali uz v ére telegrafu: ,,Stucast’'ou stratégie muzov-telegrafistov,
v reakcii na pokusy Western Union o feminizéciu tohto odvetvia, bola romantizacia tilohy
muzského operatora ako druhu morédlneho hrdinu, ,rytiera kluca‘. Zaroven stym sa
znevazovali zru¢nosti Zien a to za predpokladu, Ze by poskodili vybavenie a rusili muzskych
operatorov.“ (Stubbs 2003: 97 in Adam 2010: 19-20) Na druht stranu, Lipartitov (1994)
popis role telefonnej operatorky, ktora ,,vytvara a prepina viaceré spojenia a sleduje viaceré
zlozité transakcie stcasne s jasnou verbalnou komunikaciou* (Lapartitov in Adam 2010:
24), zodpoveda viac popisu narocnej prace riadiaceho letovej prevadzky. Adam (2010) tak
nielen popisuje genderovanost’ technického vyvoja, ale sucasne ukazuje vznik kancelarske;
prace (back office), ktora je v sti€asnosti outsourcovana do SSC centier. Preto vyklad Adam
(2010) mozno spolu s vykladom Freeman (2010) de facto chapat’ ako rozpracovanejSiu
podkapitolu o ¢asovom a miestnom vyvoji SSC (podkapitola 3.3).

Co spaja tri menované ¢&lanky s predlozenou diplomovou pracou, je
konStruktivistickd a relacna koncepcia genderu. Davies chape ,,gender nie ako atribut, ale
ako vztah [...], ¢o zameriava pozornost’ nie na spravanie konkrétnych muZzov a zien, ale na
historicky a kultirne konStruované maskulinity a femininity” (Davies 1996: 663).
S relaénym charakterom genderu rovnako pracuje i Gerlinda Smausova (2002). Obe autorky
nasledne reflektuji prepojenie moci a genderu: ,,Sjednocujici jednotkou diference, kterou je
mozné vnimat jen z pozice mimo ni samu, neni ¢lovék nebo lidstvo, nybrz moc, ktera
pojmenovala a zdiraznila jakousi pfedchozi asymetrii. Moc si sama pfipisuje muZsky
gender, &imZ se ¢ast muzi (pohlavi) stava jejimi spojenci.” (Smausova 2002: 18)

Smausova, vychadzajic zo Sandry Harding, nasledne predstavuje genderové
univerzum skladajice sa z troch rovin: symbolického univerza, del'by prace a roli (Harding
1990 in Smausova 2002: 17). Symbolické univerzum oznacuje arbitrarnu genderovanost

protikladnych dichotomickych kategoérii, ktora dominuje zdpadnému svetu. Del'ba prace
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odkazuje k socidlnym konfliktom o rozdelenie zdrojov, kde nejde len o materialnu stranku
zdrojov, ale aj o ich moc: ,,Materialni zdroje nemayji jen spotiebitelskou stranku (jakkoli je
dilezitd); jde hlavné o to, ze zdroje umoznuji udrzovat tu moc, ktera je nutna k zachovavani
si a vylepSovani toho pfistupu ke zdrojlim, ktery umoziuje spirdlovité rozsifovat moc atd.,
ke stale lepsimu vybaveni zdroji i moci.“ (Smausova 2002: 19) Roly nasledne predstavuju
konkrétne stvarnenie genderovaného sveta, ktoré sa individud ucia v priebehu socializacie
(Harding 1990 in Smausova 2002).

Ako ale d’alej zdoraziiuje Smausova (2002) &i Candace West a Don H. Zimmerman
(2008), takto nastaveny systém nie je dany a nemenny, gender nie je onticky a esencialny,
ale je neustale interakéne robeny — aktivne vytvarany socialnymi aktérmi a aktérkami. Preto
Smausova pise o $pirale a nie o kruhu — vd’aka ,,pojeti genderu jako rutinniho, metodického
a opakovaného konani“ (West, Zimmerman 2008: 100), ktoré ma prilezitost vybocit
znormy, pokusit’ sa ju rozvratit, nikdy ned6jde k Uplnému uzavretiu kruhu a fixacii
vyznamov a konstrukcii. Je to prave nedeterminovatelny vyvoj tejto imaginarnej Spiraly,
o ktory sa vedu boje na genderovom poli. ,,Ak ide o gender ako aktivny a neustaly proces,
tak vykonanie genderovej analyzy je Casto signalizované posunom od pouzivania genderu
ako podstatného mena k pouzitiu genderu ako slovesa. Takto je mozné hovorit’ o
genderovani organizacii a o genderovom charaktere politik a organizacnych cinnosti.
Znamena to, ze kultirne budované genderové vztahy vstupia do konstrukcii, zjavne alebo
inak, a prostrednictvom réznych spdsobov tak umoziuji kazdodenny chod organizécii.*
(Davies 1996: 664) Spominanymi prikladmi exemplifikujucimi slovd Davies boli pracovné
pozicie telefonnych operétoriek, o ktorych konstrukciu a koncepciu sa viedli boje zo strany
muzZov-zamestnancov, Zien-zamestnankyn a firmy Western Union.

Postavenie entity Western Union z prikladu Adam (2010) exemplifikuje pojem
zjednocujiicej jednotky diference, ktory nachadzame u Smausovej (2002: 2018). O
konceptudlne rovnakom pojme uvazuju aj Raewyn Connell a James Messerschmidt (2005),
ktori prichddzaji z oznaCenim hegemonickej maskulinity. Hegemonicka maskulinita ¢i
zjednocujuca jednotka diferencie je entita, ktord disponuje globadlne najvicSou
koncentraciou moci, ktord jej umoziuje disciplinovat’ a podriad’ovat’ nielen femininity, ale
aj maskulinity. Vdaka hegemonickej maskulinite sa binarny femininno-maskulinny
genderovy poriadok udrzuje vramci zazitych spdsobov fungovania. Hegemonicka
maskulinita dohliada na to, aby sa kategdrie maskulinneho a femininneho nezliali v jedno,
ale zaroven ani aby sa od seba prili§ nevzdialili — femininne aj maskulinne by tak vytvorili

navzajom nezavislé anespojité entity. Otvorenost’ celé¢ho systému zmene, teda jeho
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kon$truovanost, vidime opit uAdam (2010) — stboj o oznacenie povolania
ako maskulinneho alebo femininneho vyhrala femininita vd’aka podpore hegemonickej
maskulinity. Western Union (ako hegemonickd maskulinta) dosiahla femininnu konstrukciu
prace telefonickej operatorky, c¢o prakticky znamenalo prehru lokéalnej, a teda
nehegemonickej maskulinity. Analogicky, v pripade diskusii o centrach zdiel'anych sluzieb
je hegemonickou maskulinitou, zjednocujicou jednotkou diferencie, entitou s najvacsou
mocou, riaditel'stvo. Pochopenie genderu tu tak nadvidzuje na druhu tézu definicie genderu
podl'a Joan Wallach Scott: ,,[ Gender] je primarny spdsob oznac¢ovania mocenskych vztahov.
Lepsia formulacia by mohla zniet’ takto: [Gender] je primarnou oblastou, v rdmci ktorej ¢i
prostrednictvom ktorej sa artikuluje moc. Rod nie je oblastou jedinou, no zrejme to bol
pretrvavajuci a neustale sa navracajuci sposob, ako umoznit’ oznacovanie moci na Zapade,
v zidovsko-krestanskej, ako aj islamske;j tradicii.” (Scott 2007: 59; doraz v pdvodnom texte)

Gender je tak pre ucely tejto prace relacnym konceptom, pomocou ktorého
konStruuje (genderuje) hegemonickd maskulinita rézne maskulinity a femininity r6znymi

stratégiami za ucelom zvacSovania svojho pristupu ku zdrojom a zviac¢Sovania moci.
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5 Ciele vyskumu a vyskumna otazka

Cielom tejto prace je hlbSie porozumenie mechanizmom, ktoré su zasadné pri
konstrukcii centier zdiePanych sluZzieb v Ceskej republike. Na zéklade vyssie predstavene;
tedrie sa zameriavam na centra zdiel'anych sluzieb v Cesku ako na firemné entity, ktoré
vznikli v mocensky napnutych vnutrofiremnych vztahoch, predstavujii ale samostatne
existujicu entitu s vlastnymi zaujmami, stratégiami, taktikami, Struktirou a v hlavne 'ud’'mi
— zamestnankynami a zamestnancami centier, ktoré a ktori v popisovanom prostredi
dennodenne konaju a su tak expertkami a expertmi na fungovanie centier.

Takto definovana téma je ale pre diplomovy vyskum prili§ Sirokd. Z tohto dovodu
som musel pristipit’ k bliz§ej Specifikacii témy, ktord je podrobnejSie vysvetlena
v metodologickej ¢asti. Centra zdielanych sluzieb v Ceskej republike som pre uéely prace
zredukoval na oddelenia zavazkov (AP) a pohl'adavok (AR) brnianskych centier zdiel'anych
sluzieb. Napln prace tychto oddeleni blizSie Specifikujem v Teoretickych vychodiskach
metodologickej Casti na strane 47.

Na analytick¢é Stadium centier vyuzivam koncept profesionalizmu ako
disciplindirneho mechanizmu, ktory mi umozZiiuje pochopit, ako je praca v SSC
organizovand. PredovSetkym vSak umoZnuje objasnit, aka je subjektivita idealnej
pracovnicky ¢i idedlneho pracovnika a aké konStrukéné stratégie su vyuZivané pri kultivacii
tejto subjektivity. Z tychto tivah prameni moja prva vedlajSia vyskumna otdzka: Ako
profesionalizmus v podobe disciplinarneho mechanizmu funguje na AP a AR
oddeleniach v brnianskych centrach zdiePanych sluzieb?

Po zodpovedani prvej vedl'ajSej vyskumnej otazky sa sustredim na hlavny ciel prace,
a sice na nachédzanie spdsobov, akymi do konstrukcii profesionalizmu vstupuje gender,
a tieZ na nachadzanie d’al$ich ddlezitych aspektov, ktoré tato konstrukciu ovplyviiuju. Moja
druhd vedlajSia vyskumna otazka preto znie: Aké aspekty ovplyviiuju konStrukciu
profesionalizmu v podobe disciplinArneho mechanizmu na oddeleniach AP a AR
v brnianskych centrach zdielanych sluZieb?

Zodpovedanie dvoch vedlajSich vyskumnych otdzok mi umoZzni nésledne
zodpovedat’” hlava vyskumnu otazku (ktora bola formulovana na zaklade odpovedi na
vedlajSie vyskumné otazky): Ako gender, vek a narodnost’ ovplyviiuju konStrukciu
profesionalizmu ako disciplinirneho mechanizmu na AP a AR oddeleniach

brnianskych centier zdiePanych sluZieb?
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6 Metodologia

6.1 Teoretické vychodiska

Predkladana diplomova praca vychadza z paradigmy kritickych teodrii podla
typoldgie vypracovanej autorskou dvojicou Egon G. Guba a Yvonna S. Lincoln (1994).
,Paradigma moze byt chdpana ako subor zakladnych nézorov (alebo metafyziky), ktoré sa
zaoberaju ultimatnymi alebo prvotnymi principmi. Reprezentuje pohlad na svet, ktory pre
konkrétneho ¢loveka definuje podstatu ,sveta‘, miesto jednotlivca v nom, rozsah moznych
vzt'ahov s tymto svetom a jeho ¢ast’ami, ako to napriklad ¢inia kozmolégie alebo teologie.*
(Guba, Lincoln 1994: 107)

Paradigmatickd volba v sebe zahfnia, respektive urCuje tri kl'icové otazky:
ontologicku, epistemologicki a metodologickll. Ontologickd otdzka sa pyta na podstatu
a povahu reality. Odpoved’ou kritickych studii je historicky realizmus, ktory upozoriiuje, ze
sucasné Struktiry sveta, ktoré sa javia esencidlne, su historickym produktom réznych
vplyvov (socidlnych, ekonomickych, genderovych a d’.). Tieto Struktary teda nie su vecné,
ale Specificky skonStruované v priebehu historie a teda menitelné. Objektivna realita sama
o sebe ale neexistuje. (Guba, Lincoln 1994)

Epistemologickd otdzka diskutuje hodnoverné poznanie ontologicky definovanej
reality, respektive vzt'ah medzi vyskumnikom ¢i vyskumnickou na jednej strane a témou
skiimania na strane druhej. Kritické tedrie hovoria, Ze samotné toto oddelenie je nespravne
a epistemoldgia je vzdy transakénd a subjektivisticka. Na skumajucej osobe vzdy zaleZi,
pretoze obraz sveta, ktory podava, je vzdy ovplyvneny touto osobou. (Guba, Lincoln 1994)

Metodologicka otazka sa zameriava na to, ako mozno dospiet’ k vedeniu, ktoré
diskutovala epistemologickd otazka ako mozné; k vedeniu o svete, ako ho definovala
ontologickd otazka. Metodologia je potom v pripade kritickych Stidii dialogicka
a dialekticka. Poznanie sa zaklada na dialogickej komunikécii medzi osobami podiel’ajucimi
sa na vyskume a vyskumnik ¢i vyskumni¢ka sa spolu s komunika¢nymi partnermi a
partnerkami snazi docielit’ ¢o najvysSie moznu mieru zdiel'ania vyznamov. Tieto nikdy nie
su fixované vo veciach samotnych a st vzdy Struktirne Specifické. (Guba, Lincoln 1994)
Pouzijuc terminoldgiu Ramazanoglu a Holland (2004), metodoldgia riesi Specifické spojenia
medzi ideami, zazitkami a materidlnymi a socidlnymi realitami (respektive neexistenciu
tychto spojeni). Kritické §tadia chapu realitu historicko-kriticky, teda nie esencialne, realita

teda od idei a z&zitkov kategoricky oddelend byt nemdze.

46



Tento vyskum sa v rdmci zaramovanie podl'a disciplinarnej praxe Morrow (1994)
usiluje o socialne teoretizovanie, konkrétne o intenzivnu explikaciu: ,,Pod pojmom
explikdcie myslime vyskumnu logiku, ktora empiricky ukazuje zékladné sémantické,
sociokultirne a Struktrne vztahy, ktoru konstituuju historicky jedineénych aktérov,
mediacie a systémy. (Morrow 1994: 212) U&elom tohto vyskumu teda nie je porovnavat
jednotlivé organizacie ¢i oddelenia, kde komunikacni partneri a komunika¢né partnerky
pracuju. Rovnako nie je ucelom Statistické modelovanie situacie ¢i socidlne inzinierstvo.
Utelom vyskumu je poukazat’ na mozné délezité vzory ¢i schémy vo vyskumnom poli, ktoré
formuju socidlnych aktérov a aktérky, a st aj nimi spitne formované.

Vyskumnym polom tohto vyskumu je oblast’ centier zdiel'anych sluzieb v Ceskej
republike. V ramci tohto pola som sa zameral na koncept profesionalizmu ako
disciplinarneho mechanizmu — na to, ako konstituuje aktérov, mediacie a systémy, a ako
tieto spétne konstituuju jeho; a na to, ako je tento disciplinarny mechanizmus ovplyvneny
genderom, vekom a ndrodnostou. Vyskum sa teda nezameriava na a nezohladiuje
profesionalitu ako interakénu schopnost’ jedincov v duchu symbolického interakcionizmu.
Takto definované vyskumné pole je ale prili§ vel'ké — preto som v priebehu prace musel
zuzit okruh zadujmu a uzsie ho Specifikovat. Tuto Specifikdciu som vykonal na zaklade
vlastnej preferencie a na zédklade mojho pristupu do terénu a predchadzajicich sktisenosti
(detailnej$i popis nizSie, v Casti 6.5 Pozicionalita) — zameral som sa len na oddelenia
zavizkov a pohl'adavok ¢eskych centier zdielanych sluzieb so sidlom v Brne.

Na vysvetlenie vSeobecne chapaného vyznamu tychto dvoch oddeleni pouzijem
online slovnik webového portalu Investopedia, zameraného na informovanie a vzdelavanie
v oblasti financii, a d’alej budem pracovat’ uz len so zavedenymi skratkami, pretoze tieto st
v centrach pouZivané samozrejme a neproblematicky.

Definicia oddelenia zavézkov je teda takato: ,,Zavézky [ Accounts Payable] (AP) su
ucet v hlavnej uctovnej knihe [general ledger (d’alej GL)], ktory predstavuje povinnost
spolo¢nosti splatit’ kratkodoby dlh svojim veritelom alebo dodavatelom. Dalsie bezné
pouzivanie ,AP‘ sa tyka obchodného oddelenia alebo divizie, ktord je zodpovedna za
uskutocnovanie platieb, ktoré spolo¢nost’ dlhuje dodavatelom a inym veritelom.* (Tuovila
2019)

Na strane dodéavatelov, ktorym ma AP oddelenie platit, existuje analogické
oddelenie, ktoré z ich pohl'adu spravuje pohl'adavky: ,,Pohl'adavky [Accounts Receivable]
(AR) su zostatky penazi splatné spolocnosti za tovary alebo sluzby dodané alebo pouzité,

ale eSte nezaplatené zdkaznikmi. Pohl'adavky sa v stivahe uvadzaju ako kratkodoby majetok.
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AR je akékol'vek mnozstvo penazi, ktoré dlhuju zakaznici za nakupy uskuto¢nené na tver.
(Kenton 2020)

Ako sa uz zaCina ukazovat’ na definicidch oddeleni, centrd zdiel'anych sluzieb st
oblastou plnou anglicizmov, ktoré si maximalne pocestené ¢i poslovakizované. V citaciach
komunika¢nych partnerov a partnerieck nechavam tieto anglicizmy nezmenené
a vysvetl'ujem ich v poznamkach pod Ciarou alebo v zatvorkach, vo vlastnom texte sa snazim
o preklad. V pripade terminu tim building som ale vhodny preklad nenasiel. Nakol'ko sa
v tejto praci odborne tymto pojmom nezaoberam, opét’ si dovolim len laicka definiciu:
,»leambuilding je jedna z metod vzd€lavani mimo pracovisté. Teambuilding je typ
zazitkového vzdelavani zaméfeny na tvorbu nebo rozvoj tymu, tymové spoluprice a
trénovani dilezitych tymovych schopnosti a dovednosti, jako je komunikace, tymova
spoluprace ¢i spolecné prekonavani piekdzek a tymové hledani efektivnich feSeni
jednotlivych problémi.* (Wilmington 2015)

S jazykom suvisi aj mdj d’alsi zasah do textu, ktory som pokladal za nutny z dovodu
anonymizacie komunikacnych partnerov a partneriek — bez ohl'adu na jazyk, v ktorom sme
sa rozpravali, citdcie uvadzam vyhradne v slovencine. Citovanie v povodnom jazyku by
odhalilo, kto skuto¢ne hovori po slovensky akto po cesky. Tento fakt by spolu so
zdielanymi informéciami  a pouZivanymi  Specifickymi  terminmi  mohol  viest
k jednoduchSej identifikacii komunikaénych partneriek a partnerov, ¢omu sa snazim
vyhnut. Som si vedomy mozZnych problémov stvisiacich s touto volbou, zaroven sa ale
domnievam, Ze nedos$lo k Ziadnym stratdm v preklade — aj vd’aka jazykovej pribuznosti
ceStiny a slovenciny. Ak to bolo nutné, ¢o najcitlivejSie som sa snaZil o anonymizéciu aj
d’alSich udajov, ktoré v rozhovoroch zazneli — okrem samozrejmosti nemenovania firiem, je
to aj anonymizacia umiestnenia centier, ¢i inych Specifik, ktoré by mohli anonymizaciu
ohrozit’.

Brno som si ako oblast’ §tidia AP a AR oddeleni vybral, pretoze som povazoval za
dolezité Studovat’ len jedno geografické miesto — pri nejednotnosti miesta by totiz vzrastla
komplexnost’ vyskumu a do uvazovania by som musel vziat’ do tivahy aj lokalne premenné,
ktoré koncentrovanim sa na jedno miesto odpadli (napriklad firemné benefity, zamestnanost’
a nezamestnanost’ atd’.). V Brne som mal zaroveil kvoli predchddzajicej pracovnej
sktisenosti jednoduchsi pristup do terénu.

Rozhovory som viedol na zaklade predstavenej teoretickej literatury. Prakticky to
znamend, ze pod pojmom profesionalizmus rozumiem disciplindrny mechanizmus,

pozostavajlci z roznych praktik, ktoré v praci predstavim. Moja koncepcia profesionalizmu
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teda nevychadza z profesionalizmu vychadzajuceho z povolani (Evetts 2013). Pod pojmom
centrum zdiel'anych sluzieb rozumiem entitu, ktord vznikla v désledku vnutrofiremnych
bojov a tymto bojom d’alej sluzi, tak ako ju chape Mezihorak (2018a a 2018b). Pod pojmom
centrum zdielanych sluzieb nerozumiem entitu, ktord vznikla primarne kvoli lacnejSim
pracovnym nakladom za jednu transakciu. Pod pojmom gender rozumiem organizacny,
Struktarny princip spolocnosti, kde maskulinne stoji hierarchicky nad femininnym.
Nestotoznujem ho s pohlavim apojmu gender nerozumiem esencialisticky, ale
konstruktivisticky. Genderovanostou potom rozumiem polarizaciu istych aspektov aich
hierarchizaciu, ktord je nasledne analogickd s polarizdciou maskulinne — femininne.
Genderovanost’ ma v tejto praci okrem popisaného statického stavu aj dynamicky aspekt —
pracujem s pojmami maskulinizdcia a feminizacia. Tieto pojmy reflektuju zmeny
v konstrukcii fenoménov, ¢o koreluje so zmenami ich genderovania (v praci budem
napriklad operovat’ s argumentami, ze socidlni aktéri a socidlne aktérky pracu feminizuja ¢i
maskulinizuja). Tieto popisané vol'by a vyznamy mali klI'icovy vplyv na vyskumny proces
a jeho vysledok v podobe diplomovej prace, predstavuju tak aj jej limitaciu.

Na zodpovedanie vyssie stanovenych vedlajSich vyskumnych otazok a hlavnej
vyskumnej otazky som sa na zéklade teoretickych a metodologickych vychodisk rozhodol
pouzit’ primarne metddu polosStrukturovaného rozhovoru zameraného na tému prace na
oddeleniach AP a AR. Sekundarne a vo vel'mi malej miere sa v praci objavuje aj analyza

pracovnych inzeratov.

6.2 Rozhovory — od teoretickej metddy k ich praktickému stvarneniu

Ako metddu na zodpovedanie dvoch vedlajSich vyskumnych otdzok a vo vysledku
aj hlavnej vyskumnej otazky som si vybral rozhovor. Vychadzajiuc z kritickych teorii,
rozhovor ako metdda mi umoznil priblizit’ sa svetu komunika¢nych partneriek a partnerov,
pochopit’ ako ho konStruuju, vidiet, ktoré miesta v tejto konStrukcii su chapané ako
problémové a ktoré naopak nie: ,,V porovnani s inymi vyskumnymi metédami v socidlnych
vedach st kvalitativne rozhovory obzvlast tzko prepojené s pristupmi interpretativne;j
sociologie.” (Hopf 2003: 203) Nasledujuc typoldgiu Hopf som urobil rozhovory zamerané
na tému platenej prace komunikaénych partnerov a partnerieck. Podla Hopf st
polostruktarované rozhovory ,,vo svojom dizajne volnejSie a otvorenejSie asociativnym
reakciam subjektov konverzacie nez napriklad Strukturované rozhovory. Jednym z cielov

rozhovorov zameranych na ur€itd tému je maximalizovat rozsah témy a dat’
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interviewovanym prilezitost’ predstavit pohlady, ktoré neboli o¢akavané.* (Hopf2003: 205)
Rozhovory zamerané na urcitu tému st sice primarne uréené pre skupiny, nie su ale na
skupiny nevyhnutne naviazané (Hopf 2003: 205). Skupinovy rozhovor by v pripade tejto
prace mohol byt’ zaujimavy, ako sa ale ukazalo (podkapitola 7.2 Disciplinacia kolektivom),
vhodna kombindcia komunikacnych partnerov a partnerieck by mohla byt naro¢nejSia —
potencialna kolegialita by totiz mohla byt’ prekézkou otvorenejSej komunikacie.

Zucastnené pozorovanie a etnografia by boli idedlnymi metédami na Studium
spominanej profesionality — ¢i uz profesiondlnej kompetencie, osobného konania jedinca
alebo vztahu medzi nimi (Fournier 1999: 289). Tieto metody by lepSie zachytili interakcie,
ktoré su klI'ai¢ové pri stvariiovani profesionality, ktorej chdpanie vychadza zo symbolického
interakcionizmu, ako pise Pfadenhauer (2003). Ak sa zameriavam na profesionalizmus ako
disciplinarny mechanizmus, spomenut¢ metdody by boli iste taktiez prinosné a obraz
profesionalizmu, ako ho poddvam nizSie v praci, by iste obohatili. Kvoli casovym
obmedzeniam, tazSiemu pristupu do terénu (neverejnost’ a obchodné tajomstva firiem)
a kvoli obmedzeniam, ktoré vyplyvaji z mojej osoby oby vyskumnika (sdm na plny uvizok
v centre zdiel'anych sluzieb pracujem), som ale nemal moznost’ zi¢astnené pozorovanie
vykonat'.

Napriek tomu verim, Ze poloStruktirované rozhovory zamerané na tému prace
postaia na zodpovedanie vyskumnych otdzok (vedlajSich aj hlavnej), pretoze
profesionalizmus ako disciplinarny mechanizmus sa objavuje v rekonstrukciach pracovného
sveta komunikaénych partneriek a partnerov. Mikrouniverzum kaZdodennych interakcii
(ktorym sa tato praca nezaoberd) tak chdpem ako prejav abstraktnejSich vyznamov
a konStrukeii, ku ktorym som sa dopracoval pomocou polostruktiarovanych rozhovorov.
,Rozhovory ponukaji vedcom a vedkyniam pristup k idedm, myslienkam a spomienkam
l'udi ich vlastnymi slovami skor, nez slovami vyskumnika ¢i vyskumnicky. (Reinharz 1992:
19)

Rozhovory boli polostruktirované, ¢o znamend, ze som mal vopred vytycené
oblasti, o ktorych som sa chcel s komunika¢nymi partnerkami a partnermi zhovarat’. Tieto
oblasti som sformuloval na zaklade predstavenej teorie. Patrili sem:

o faktickejSie otazky o komunika¢nom partnerovi ¢i partnerke (napriklad na akom
oddeleni pracuje ¢i pracovala/pracoval, ako dlho, doévody odchodu z oddelenia,

dosiahnuté vzdelanie),
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e otazky pytajuce sa na nazory a postoje (klady a zapory prace, priklady profesionalneho
a neprofesionalneho konania, priklady problémovej prace v centre, otazky pytajice sa
na vzdelanie a zru¢nosti nutné na pracu v centre),

e otazky o SSC (aké velké je celé centrum ¢i konkrétny tim, aké iné oddelenia st v centre,
ako je praca zorganizovana, aké ma centrum Struktaru),

e otazky o kazdodennej praci (ako zamestnanci a zamestnankyne vedia, ¢o maji kazdy
den robit’, ako Casto a aké typy porad mavaja),

e otazky o kontrole (kto a ako kontroluje pracu, ako sa objavi chyba a ¢o sa stane ak niekto
chybu urobi),

e otazky o zmenach (nastala v centre nejaka zmena pocas jeho ¢i jej zamestnania, kto

zmenu inicioval, preco sa zmena diala),

otazky o firemnej kultire (maja centra zdielanych sluzieb firemnu kultiru a ak ano,
v ¢om spociva, aky je obsah firemnych oznameni).

K jednotlivym okruhom som mal pripravené aj podrobnejSie otdzky pre pripad, ak by
komunika¢ny partner ¢i komunikaéna partnerka odpovedali vel'mi stru¢ne, nerozhovorili by
sa a neposkytli by mi zdchytné body na d’alSie otazky (respektive ja by som nebol schopny
tieto zachytné body postrehnut’). Vac¢sina rozhovorov ale neprebehla formou otazka —
odpoved’. Mnou nachystané otazky boli zodpovedané bud’ zo spontanneho priebehu
rozhovoru, pripadne som sa snaZil rozhovor v§eobecne priviest’ k tymto témam. V pripade
dvoch rozhovorov som sa ale forme otdzka a odpoved’ nevyhol: rozhovor s Ernestom
a Hugom boli menej spontanne a plynulé.

Za menej hladky priebeh mo6Zze do istej miery moja vol'ba vykonavat rozhovory cez
Skype. Cez Skype sa odohralo osem rozhovorov z desiatich. Zvys$né dva prebehli osobne (s
Bohuslavou a s Danielou). Skype som sa rozhodol vyuzivat z dvoch dévodov: rozhovory
v osobnej pritomnosti sa ukazali ako logisticky a Casovo naro¢né. Komunikacni partneri a
komunika¢né partnerky si na mna urobili ¢as vzdy az mimo pracovnej doby, to znamena
vecer, pripadne cez vikend. Vsetci, s vynimkou Alexandry, pracovali a byvali v Brne, ¢o by
pre miia znamenalo vel'mi asté cestovanie do Brna a spit’, ¢o nebolo skibitelné s mojim
vlastnym zamestnanim. Hladanie samotnych komunikacnych partnerov a partneriek sa
taktiez ukéazalo byt zlozitejSie, a preto nebolo moZzné napriklad dohodnut’ si Styri rozhovory
na jeden vikend. Dva rozhovory, ktoré prebehli osobne, sa uskuto¢nili vd’aka tomu, Ze obe
Zeny boli mojimi byvalymi kolegynami a zaroven kamaratkami. Druhy dovod pre vyuZitie

Skypu oproti inym platformam, bola technicka funkcia Skypu, ktora umoziuje rozhovory
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nahravat’ a tieto nahravky si nasledne ulozit’. Pre I'udi, ktory Skype nemali alebo z nejakého
dévodu nechceli pouzivat’ svoj vlastny skypovy ucet, som vytvoril anonymny skypovy ucet
matus.franciak@seznam.cz, ku ktorému som im poslal aj heslo. Vdaka Skypu
nepotrebovali stahovat’ alebo instalovat’ aplikaciu, vyuzili sme moznosti Online Skype.

Uvedomujem si, ze touto volbou (online rozhovorov) som prisiel o mnoho —
neverbalna komunikécia predstavuje dolezity aspekt komunikacie vyznamov. Obmedzenim
komunika¢ného kandlu len na online rozhovor (vSetky rozhovory cez Skype boli bez videa
s vynimkou Huga) som sa o mnohé neverbdlne prejavy pripravil, rovnako som uprel
moznost’” komunikaénym partnerom a partnerkam personifikovat’ ma, vidiet ma. Tuto
moznost’ ale jednoznacne mali a Hugo ju vyuzil — mali sme spolu videohovor. Na druhe;j
strane sa komunika¢né partnerky a partneri so mnou rozpravali z domova, teda
z bezpecného prostredia a mali moznost’ rozhovor kedykol'vek ukoncit — vyuzitie tejto
moznosti mohlo byt 'ahSie realizovatelné prave z dovodu technického sprostredkovania
komunikacie. Nikto sa v priebehu rozhovoru ani po niom nerozhodol s rozhovorom skoncit’
ani ma nepoziadal o vymazanie rozhovoru, pripadne aj prepisu. Tito moznost’ som im
ponukol.

Rozhovory sme spolu s komunikaénymi partnermi a partnerkami urobili v rozmedzi
Siestich mesiacov, od jula do decembra roku 2019, po ziskani informovaného stihlasu od
vSetkych komunika¢nych partnerov a partneriek (najcastejSie odsuhlasenie bolo ustne
prostrednictvom Skypu, Bohuslava a Daniela informovany suhlas podpisali). VSetky
rozhovory som nasledne prepisal a oznacil podl'a poradia rozhovoru pismenami A az J.
Pismena sluzili aj na anonymizaciu — mend, ktord sa objavuju v tejto praci, zacinaji na
prislusné pismeno. Samotné¢ meno som vybral podl'a slovenského kalenddra — ide vzdy
o prvé muzské ¢i Zenské meno zacinajuce na dané pismeno v kalendarnom roku.

Pred prvym rozhovorom s Alexandrou som poprosil kolegymnu o testovaci rozhovor,
kde som ziskal prehl'ad o tom, ako vela ¢asu na rozhovor pribliZzne potrebujem, a spitnii
vazbu od kolegyne, ¢i som na nejaku dolezita oblast’ stivisiacu s SSC nezabudol.

V nasledujicom zozname kratko okomentujem kazdy zrozhovorov, a blizsie
Specifikujem metdédu vyberu vzorky, ktord v tomto pripade bola dobrovolnd ucast’
kombinovana s metdédou snehovej gule: ,,Metdda snehovej gule zahffia vyskumnikov
zaciatok s jednym alebo dvoma jednotlivcami z ciel'ovej populacie, ktorych sa vyskumnik
pyta na kontakty na d’alSich l'udi, s ktorymi by sa mohol spojit’.* (O’Connell Davidson,
Layder 1994: 95)
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Rozhovor s Alexandrou bol prvy ostry vyskumny rozhovor (nielen v tejto praci, ale
moj prvy ostry vyskumny rozhovor vobec). Pritomny stres a trému som sa snazil potlacit’
pripravou. Technické spojenie nebolo najlepsie a spochybnilo méj vyber Skypu. Alexandra
nemala problém odpovedat’ na moje otazky, ¢asto rozpravala sama a plynule. Kontakt na
Alexandru som dostal od mojej vtedajSej pracovnej kolegyne, ktora kedysi s Alexandrou
spolupracovala — sama jej napisala a poslala moju e-mailovl adresu, na ktora mi Alexandra
poslala kontaktny e-mail.

Rozhovor s Bohuslavou bol ovela menej stresujuci — Bohuslava je moja byvala
kolegyiia a kamaratka. Rozpravali sme sa osobne a po vypnuti diktafénu v mojom mobile
nas rozhovor pokracoval d’alej. Z rozhovoru som mal rovnako dobry pocit ako z rozhovoru
s Alexandrou — oba rozhovory trvali vySe hodiny. Na Bohuslavu som sa obratil sam
prostrednictvom mailu s prosbou o rozhovor, ktorej vyhovela.

Rozhovor s Ceciliou bol opét prostrednictvom Skypu, kvalita spojenia bola ale
neporovnatelne lepSia. Ceciliu som opédt kontaktoval sam, v minulosti sme pracovali
v rovnakom centre, ale v rozdielnych oddeleniach, vzajomne sme ale v spojeni na
profesijnej socialnej sieti LinkedIn. Prosbe o rozhovor vyhovela a z rozhovoru som mal
taktieZ dobry pocit — Cecilia rozpravala plynule, nevyjadrovala sa strucne, z ¢oho som mal
obavy, nakol’ko tvrdi, Ze je introvertka.

Rozhovor s Danielou bol podobny ako rozhovor s Bohuslavou v tom, ze Daniela je
opét’ moja byvala kolegyna a kamaréatka. Rozhovor prebehol osobne a povazujem ho opat’
za produktivny a hladko prebiehajtci. Jeho nedostatkom je ale jeho netiplnost’ — po priblizne
Styridsiatich minttach sa k nam pridal priatel’ Daniely, ktory nehovori po slovensky ani po
Cesky. Rozhovor sme teda ukoncili predcasne s tym, ze pripadné d’alSie otazky zaSlem
mailom. Na tento e-mail zial' Daniela neodpovedala. Na moje otazky (dvakrat som sa
opytal, kedy by som mohol ¢akat’ odpoved’) odpovedala problémami s e-mailom.

Rozhovor s Ernestom bol z mojho pohl'adu najmenej vydareny. Kontakt na Ernesta
mi poskytla Daniela, Ernest suhlasil s rozhovorom cez Skype, navzdjom sme si ale dobre
neporozumeli a Ernest ocCakaval pisomny rozhovor cez chat. Zvazoval som presun
rozhovoru s vyjasnenim, ze ma ist’ o Ustny rozhovor. To som ale neurobil, pretoze Ernest si
na mia uz evidentne vyclenil ¢as a nepri§lo mi vo¢i nemu fér rozhovor presuvat’ kvoli
nejasnosti, ktor som sdm pomohol zapri¢init. Dévodom, pre¢o sme jednoducho nepresli
do rozhovoru je, ze sme sa dohodli na desiatej hodine vecer, Ernest ma silny hlas a tenké
steny bytu — nechcel budit’ susedov. Z tohto dévodu je rozhovor obsahovo vel'mi kratky,

menej osobny, skor vo formate otazka — odpoved'.
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Rozhovor s Frederikom prebiehal po Skype, ustne, s dobrym spojenim a s nadSenim
zmojej strany — Frederik bol po dlhej dobe clovek, ktory suhlasil s rozhovorom.
Frederikovo meno som naSiel na sieti LinkedIn a kontaktoval ho cez socidlnu siet’
Facebook. Po prvotnom neodpovedani ale reagoval na moje pripomenutie sa
a s rozhovorom suhlasil. Bol komunikativny a z rozhovoru som mal dobry pocit.

Rozhovor s Gejzom prebehol podobne ako s Frederikom. Gejzu som naSiel
a kontaktoval rovnako ako Frederika. Tentokrat som si ale pomohol nasou spolo¢nou
znamou — informadcia, ktorti mi ukézal Facebook. Na zédklade jej spravy mi Gejza odpisal
a stihlasil s rozhovorom. Rozhovor bol zaujimavy, trval priblizne hodinu.

Rozhovor s Hugom bol druhy rozhovor (po Ernestovi), kde som citil, ze nieco
neprebiehalo v poriadku. Hugo navrhol video konverzaciu, takze sme sa aj videli. To ndm
ale nepomohlo — Hugo bol v odpovediach use¢ny, nerozhovoril sa aja som siahol po
pripravenych konkrétnych otazkach. Napriek tomu, Ze sme ich vSetky presli a ja som sa
pytal aj nad ich ramec, rozhovor bol najkratS$i ustny rozhovor tejto prace. Huga som
kontaktoval rovnako ako Frederika a Gejzu — v tomto pripade mi ale Hugo sdm odpovedal
a s rozhovorom suhlasil.

Rozhovor s Izidorom bol jednym znajvydarenejSich rozhovorov. Pric¢itam to
CiastoCne Izidorovej otvorenosti a komunikativnosti, €iastocne jeho vtedajSej pozicii
supervizora (pytal som sa na pracu, ktoru bezne ,,predava* na pohovoroch). Izidor zaroven
spolu s Alexandrou pracovali na vyS$§ich hierarchickych poziciach, ¢o sa ukazalo byt vel'mi
zaujimavé v ich pribehoch a chépaniach centier a myslim, Ze ich pozicia obohatila tato
pracu, ktora je postavena primdrne na vypovediach radovych zamestnankyn
a zamestnancov. Izidora som naSiel a kontaktoval rovnako ako Frederika, Gejzu a Huga —
pomocou LinkedInu a Facebooku.

Rozhovor s Justinou bol poslednym rozhovorom v decembri 2019. Kontakt na
Justinu som dostal od Frederika. Justina s rozhovorom stihlasila a rozhovor bol podl'a mo6jho
nazoru produktivny. Po prepise sa ukazal ako najdlhsi.

Zakladné informacie o pozadi kazdého komunikaéného partnera a kazdej

komunikacnej partnerky su zhrnuté v nasledujiuce Tabul'ke 4:
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Pracuje eSte

Priblizn4 dizka Najvyssie A
Meno Oddelenie Pozicia prace na Vek | dosiahnuté Predchadzajuce pracovné skusenosti Voi?’acd.u(lr)nzz
oddeleni vzdelanie AP/AR)
Alexandra | AR tim liderka | 6 — 7 rokov 35 | bakalarka viac pracovnych sktisenosti nie
Bohuslava | AR pracovnicka | viac ako 5 rokov | 32 | maturita viac pracovnych skisenosti ano
Cecilia AP, AR pracovnicka | 4 roky 33 | magisterka | AP prvé praca ano
Daniela AR pracovnicka | 1 rok 35 | bakalarka viac pracovnych skuisenosti nie
Ernest AR pracovnik 1 mesiac 30 | bakalar AR druhd préaca (predtym call centrum) ano
Frederik AP pracovnik 1 rok 28 | inZinier AP prvé praca (predtym brigada v kaviarni) ano
Gejza AP pracovnik 1 rok 31 | magister AP druhd préaca (predtym technicka podpora) nie
Hugo AR pracovnik 1 rok a 3 mesiace | 27 | inZinier AR prva praca ano
Izidor AP supervizor 3 roky 29 | inZinier AP prva praca (predtym brigadda na stavbe) ano
Justina AP pracovnicka Ilnre(;li{azogv 29 | inzinierka AP druhd praca (predtym neziskova organizécia) | 4no

Tabul'ka 4: Prehl'ad zakladnych informacii o komunika¢nych partneroch a partnerkach
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Na tychto desat’ vyssSie popisanych a uskutocnenych rozhovorov vsak pripada ovela
viacsi pocet T'udi, ktorych som s prosbou o rozhovor kontaktoval. Tito l'udia aich
neodpovedanie alebo zrusenie komunikacie predstavuje d’alSie obmedzenie prace — dévod
ich nekomunikicie mi nie je zndmy aje mozné, ze je spdsobeny nejakym klIacovym
aspektom, ktory v nasledujicej praci chyba, ale mal by byt’ pritomny. Rovnako je ale aj
mozné, ze dovod neodpovedania do predstavenej teoretizacie SSC zapada a je s fiou plne
kompatibilny.

Moja vtedajsia kolegyna, vd’aka ktorej som sa dostal do kontaktu s Alexandrou,
s prosbou o rozhovor kontaktovala okrem Alexandry d’alSich viac nez desat’ I'udi (tychto
ludi sme prostrednictvom jej Facebooku kontaktovali spolo¢ne). Odpovedala jedine
Alexandra. Moje snahy vyhladavat’ 'udi na LinkedIne boli ¢iastocne uspesné, ale az po
najdeni vhodnej stratégiec — potencidlneho komunika¢ného partnera ¢i potencidlnu
komunika¢nl partnerku som si musel najprv najst na LinkedIne (vd’aka pracovnému popisu
a zamestnavatel'ovi) a nasledne ju ¢i jeho ndjst’ a kontaktovat’ cez Facebook. Nevyhodou
kontaktovania cez LinkedIn (respektive cielenym obmedzenim neplatenej verzie) je totiz
nemoznost’ poslania spravy bez toho, aby sme sa mali navzdjom v sieti kontaktov. Ak som
ale poslal Ziadost’ o spojenie atato bola aj akceptovand, l'udia ju ignorovali rovnako,
s dodato¢nou nevyhodou pre mia — vzniknuté spojenie bolo na sieti viditeI'né a potencidlna
sprava o mne ¢oby ,,divnom zvedavcovi‘ sa mohla §irit’ centrami, ¢o som nechcel. Preto som
presiel ku kontaktovaniu cez Facebook, kde je mozné zasielat’ spravu bez nutnosti sietového
prepojenia.

Za zmienku z kategérie neuskutocnenych rozhovorov stoji Zora a Zdenko — kontakt
na nich som dostal od zndmeho, ktory sa ich ako svojej kolegyne a svojho kolegu najprv
v praci opytal, ¢i by na rozhovor pristapili. Po kladnej odpovedi mi mdj znamy dal Zorine
meno, ktoré som si naSiel na Facebooku a Zore som napisal. Po stanovenom termine
rozhovoru ho Zora musela posunut’, pretoze sa podla svojich slov potrebovala poradit’
s manazérom o veciach suvisiacich s dovernost'ou. Na moje spravy po tyzdni a dvoch uz
Zora nereagovala a moje spravy su nezodpovedané dodnes. Rovnako sa odmlcal aj Zdenko,
ktorého som kontaktoval cez SMS. Obom som zdoéraznoval anonymitu ako ich osob, tak
firiem, v ktorych pracuju, ¢i ktoré v rozhovoroch pripadne spomend.

Rozhovory, ktoré sa uskutocnili a ktoré som mal zaznamenané a ulozené bud’
v telefone alebo v pocitaci som prepisal a vytlacil. Komunikaénym partnerom a partnerkam
som prisltbil zmazanie zvukového zdznamu po obhdjeni diplomovej prace, s ¢im suhlasili.

Prepisané rozhovory som nésledne okddoval.
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6.3 Analyza pracovnych inzeratov

V priebehu prace na vyskume som tri mesiace monitoroval pracovné inzeraty na
pozicie SSC v Brne. Prakticky to znamenalo pravidelné kontrolovanie portalu jobs.cz, kde
mojim vyhladavacim kIicovym slovom bolo ,,SSC* alokalita bola ,,Brno*“ a jeho
desatkilometrové okolie. Tento monitoring som vykonaval minimalne dvakrat do tyzdna,
od zaciatku septembra 2019 do polovice decembra 2019.

Denné data som zaznamenaval a ukladal — jednak to tabul'ky s poctom inzeratov za
den, menom firmy, ktora inzerat zadala, a ndzvom pracovnej pozicie; jednak som si pripadné
nové pracovné inzeraty, ktoré sa na portali objavili, pomocou fotografie obrazovky ulozil.

Ako som predpokladal, pocas troch mesiacov sa na portali objavovali aj pracovné
pozicie suvisiace s oddeleniami AP a AR. Je tazké urcit, kol'ko pracovnych miest bolo
v skutocnosti za tito dobu inzerovanych — inzeraty na portali po ur¢itom ¢ase zmizli a potom
sa znovu objavili a nemo6Zem s istotou tvrdit’ ¢i i$lo o to isté neobsadené pracovné miesto,
alebo ¢i novy inzerat znamena odchod ¢loveka z centra. Za tri mesiaca i$lo ale rddovo o Sest’
AR pozicii a Styri pozicie AP, jednu poziciu AP tim lidra, jednu poziciu AR supervizora
a jednu poziciu AR tim lidra. Kazdy den v priebehu troch spominanych mesiacov bol na
portali jobs.cz minimalne jeden inzerat na oddelenie AR alebo AP —najviac zaroven ich bolo
pit’. Cisla uvadzam ilustraéne — ukazuju, akil $ancu ma jednotlivec najst’ si pracu na tychto
oddeleniach.

Pri vyfiltrovanych inzeratoch len na oddelenia AR a AP (nie na vedice pozicie) som
sa nasledne zameriaval na charakteristiky alebo kvalifikacie poZadované od kandidatov
alebo kandidatok a z tychto som potom pri praci vychadzal. Styri pracovné inzeréty, ktoré
ilustracne prikladam ako prilohy boli vybrané ndhodne — inzeraty som ocisloval a nasledne
pouzil nahodny generator ¢isel na google.com. Ak sa ¢islo opakovalo, generoval som nové
¢islo dovtedy, kym nové ¢islo nebolo unikatne. Nahodny vyber tymto spdsobom bol mozny,
pretoze pracovné inzeraty sa od seba v oblasti poziadaviek od kandidatok a kandidatov

vyznamne nelisili.

6.4 Kodovanie a rekontextualizacia
Prepisané rozhovory som okodoval a vysledky si zaznamenal do tabul’ky vytvorenej
v programe MS Excel. To mi umoZznilo skodmi relativne jednoducho pracovat
a prisposobovat’ ich posunom v uvazovani. Koédovanie preto chapem uz ako spdjanie

konceptov a dat, teda ako prvotny krok analyzy (Coffey, Attkinson 1996). ,,V tychto
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pripadoch v podstate premiefiame mnozstvo datovych suborov do analyzovatelnych
jednotiek vytvorenim kategdrii s pomocou naSich dat a na ich zaklade. Tento proces sa
zvyCajne nazyva kdédovanim, aj ked’ tento pojem implikuje skor mechanicky proces.
Preferujeme uvazovanie o vytvéarani konceptov z dat ana ich zdklade, kde kdédovanie
predstavuje sposob, ako to dosiahnut’.* (Coffey, Attkinson 1996: 26)

S tymto generativnym chépanim kodovania sa v pripade tejto prace stotoziujem.
Inak povedané — pred samotnymi rozhovormi som nemal pripravenu kone¢nu sadu kodov,
na zéklade ktorych by som z prepisov extrahoval data. Proces kodovania bol ovela
komplikovanejsi a cyklickejs$i, odohraval sa z velkej Casti po uskuto¢neni rozhovorov.
Néjdenie tych spravnych kodov predstavovalo kreativny ciel, ktory bol zdkladom k d’al§im
Castiam analyzy.

Ako ukazem v analytickej Casti, kIiCovymi kdédmi sa pre ucely tejto prace stali:
disciplindrna praktika, zmeny pocas zamestnania (zmena organizacnej Struktury, persondlna
zmena vo vedeni, zmena v okruhu prace), napli préce, klady a zapory prace, charakteristika
idealneho pracovnika ¢i idedlnej pracovni¢ky, zla praca, firemnad kultira, rozvoj
(osobnostny, kariérny), kontrola, porady, organizécia prace.

Casti vypovedi, ktoré jednotlivym kodom zodpovedali, som si potom do¢asne zoradil
blizSie ksebe, oznail rovnakou farbou. Tymto sposobom som sa snazil
o dekontextualizaciu dat (zbavenie dat kontextu konkrétneho rozhovoru, konkrétneho
komunika¢ného partnera ¢i komunikacnej partnerky) a nasledne o rekontextualizaciu,
respektive rekonceptualizaciu — zoskupenie vypovedi oznacenych rovnakych kdédom, ktoré
mi poskytlo novy pohl'ad na data, nové moZnosti interpretacie. V praxi sa tak ukazalo, ako
je koédovanie na jednej strane nastrojom na redukciu a simplifikaciu dat, sticasne ale aj

nastrojom na ich expanziu, transformaciu a otvaranie. (Coffey, Attkinson 1996)

6.5 Pozicionalita
Vychadzajic z textu Sandry Harding (1993) o silnej objektivite v ziadnom pripade
netvrdim, ze tato diplomova praca akymkol'vek spdsobom reflektuje €i reprezentuje
objektivnu realitu®®, respektive zachytava vietky dolezité aspekty oddeleni AP a AR centier
zdiel'anych sluzieb v Brne. Té4to diplomova praca je len ¢iastocnym obrazom oddeleni AP
a AR centier zdiel'anych sluzieb v Brne a je na citatelke a Citatel'ovi, aby sama posudila

a sam posudil, do akej miery su prezentované zavery adekvatne na zéklade popisanej teorie

39 Objektivna realita totiz v paradigmatickom pristupe kritickej teorie, z ktorého vychadzam, ani neexistuje.
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a metodologie. Aby toto posudenie mohlo byt riadne, je dolezité upriamit’ pozornost’ tejto
state nie na skimané pole a I'udi v nom vystupujucich, ale na mna, ako vyskumnika, ktory
pracu pise, a ktory podstatne urc¢uje povahu tejto prace.

Mojim hlavnym motivom pri pisani prace je hlbsie porozumenie centram zdiel'anych
sluzieb, pretoze sa jedna o prostredie, s ktorym dennodenne prichadzam poslednych vyse
pat’ rokov do styku. Nemenej dolezitym aspektom je moja spétost’ s terénom — sam som na
oddeleni AR v Brne v roku 2015 po dobu troch mesiacov pracoval. Dve z komunika¢nym
partneriek (Bohuslava a Cecilia) boli v tejto dobe mojimi kolegyilami. V praci na oddeleni
som bol dobry, po troch mesiacoch som skonc¢il kvoli odstahovaniu sa do Prahy. V Prahe
som ziskal zamestnanie opdt’ v centre zdiel'anych sluZieb — tentokrat nie na oddeleni AR ale
na oddeleni tvoriacom zmluvy.

Bez ohl'adu na zameranie oddelenia, moja sicasnd praca silne vplyvala na moje
chéapanie centier zdielanych sluzieb, ich fungovanie, vyhody a nedostatky. Moja vlastna
skusenost  ako pracovnika SSC tak do velkej miery ovplyvnila cely projekt diplomovej prace
v mnou uvedomovanych, ale aj neuvedomovanych dimenzidch — je mozné, ze som na
zaklade vlastnej skuisenosti isté vypovede interpretoval tendencne, je mozné, ze som dodaval
dorazy tam, kde neboli a naopak ich odoberal tam, kde mali byt. Je mozné, ze kvoli mojej
vlastnej spétosti s vyskumnym pol'om sa so mnou niektori potencialni komunikaéni partneri
a potencidlne komunikaéné partnerky odmietli zhovéarat’.

Vplyv bol ale obojstranny — nebola to len moja pracovna skiisenost’, ktora ramcovala
projekt diplomovej prace. Diplomova praca vplyvala a stale vplyva na moje vnimanie prace
a centier zdiel'anych sluzieb — myslim si, Ze si v zamestnani v§imam veci, ktorym som
donedavna nevenoval pozornost, respektive menim svoju interpretaciu niektorych veci.
Myslim si, Ze som na zaklade tejto vyskumnej prace voci praci v SSC viac kriticky.

Pracovna skusenost’ je len jednou z viacerych charakteristik, ktoré sa do préace
premietaju. Pracu piSem v relativne mladom veku, som teda cielovou skupinou SSC,
nezazivam diskriminaciu na zaklade veku na vlastnej kozi. Rovnako moja biela farba
pokoZky a pozadie strednej triedy mi umoznuji prechadzat’ kazdodennymi situaciami, kde
tieto aspekty nie st reflektované —nie je tomu ale vzdy tak. UZ len samotna vol'ba vyskumne;j
témy a teoretického pristupu k nej je reflexiou mojho triedneho statusu — nie vSetci
obyvatelia Ceskej republiky by stihlasili so §tidiom centier zdielanych sluZieb, pripadne
s ich kritikou a s teoretickymi pristupmi, z ktorych vychddzam. Mnoho 'udi sa nepochybne
potyka s vacSimi, naliehavej$imi, ¢i dokonca existencidlnejSimi problémami a otazka
profesionalizmu v centrach zdiel'anych sluzieb (teda manudlne nendroc¢nej, kancelarskej
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prace) pre nich nepredstavuje tému hodnu energie, ¢asu a zaujmu. Rovnako urcite v centrach
zdiel'anych sluzieb pracuji zamestnanci a zamestnankyne, ktori a ktoré st s pracou spokojni
a spokojné a s kritikou centier nesthlasia.

Nakol'ko nie som schopny podat’ findlny zoznam moéjho vplyvu na tato pracu,
povazujem za férové Citatelov a Citatel'ky tejto prace na moj vplyv upozornit’ a nechat

posudenie adekvatnosti prace a jej zaverov na nich samotnych.
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7 Disciplinacia v SSC — ako funguje profesionalizmus

LCudia pracujuci v centrach zdiel'anych sluzieb sa ako pracovnici a pracovnicky
stavaju adresatmi disciplindrnych praktik, ktoré na nich v praci pdsobia a ktoré nazyvam
profesionalizmom. Tieto disciplinarne praktiky formuju idedlnu pracovna subjektivitu,
s ktorou sa jedinec musi popasovat’ — prisposobit’ sa, vyjednat’ si svoju poziciu, klast’ odpor.
»NaznaCujeme, ze ,nové‘ formy riadenia zamerané na ,srdcia a mysle® pracovnikov
efektivne kolonizuju subjektivne osobnosti pracovnikov tak, ze sa podielaji na svojom
vlastnom podriadeni, ¢im odstranuji pritomnost opozicie. Dominantné organiza¢né
diskurzy teda ,vytvaraju‘ tychto ,pracovnikov‘, kde uz nie je rozdiel medzi pracovnikovym
konceptom seba samého a konceptom seba samého ponukanym v rdmci organizaéného
diskurzu® (Thomas, Mills, Mills 2004: 1).

Je potrebné poznamenat, ze disciplinarne praktiky nie su totdlne — nie st
manazérskym majstrovskym planom na zotroCenie pracovnej sily. Niektoré su na
zamestnanecku subjektivitu zamerané jasne (napriklad zdoraznovanie dodlezitosti
profesiondlneho rozvoja), v pripade inych je ale disciplinarny uc¢inok vedlajsim efektom
(napriklad technické vybavenie centra). Spolo¢ne ale formuju a limituji zmieneny
metaforicky priestor v okoli subjektu — slobodu, prostrednictvom ktorého dochadza
k liberdlnemu vladnutiu (Foucault 2004).

V prepisoch uskutocnenych rozhovorov som sa preto zameral na disciplinarne
praktiky, ktoré boli vrozhovoroch zmienené. Disciplindrne praktiky, ktoré som
identifikoval neboli nevyhnutne v rozhovoroch chéapané ako také komunikacnymi
partnerkami a partnermi, v ramci analyzy ich ale ako disciplinarne chapem.

V snahe o naslednt kategorizaciu som identifikoval tri skupiny disciplinarnych
praktik: disciplinacia organizdciou SSC a organizaciou prace, disciplinacia kolektivom,

a disciplindcia sebou.

7.1 Disciplinacia organizaciou SSC a organizéaciou prace
Disciplinacia organizaciou SSC a organizaciou prace je siet’ praktik, ktora jedinca
disciplinuje skor nepriamo — v zmysle uvedomovania si tychto praktik ako disciplinécie.
Radim sem napriklad pocitatové systémy firmy, nastavenie odmien, uvédzkov a neistoty
prace, ale aj nadCasov a kompenzacie za ne. Pravidelné mesané uzavierky, rutina
a monotonnost’ prace, stretnutia a porady, kombinacia pracovnych naplni a organizacia SSC

v zmysle vnutorného vertikalneho aj horizontalneho ¢lenenia st témy, ktoré¢ sa ukéazali byt
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v centrach zdiel'anych sluzieb ako dolezité. Ako vyplynulo z rozhovorov, centrd s AP a AR
oddeleniami maju rozne stratégie a pristupuji k tymto otazkam rozne — analyzu zacnem
pohl'adom na napli prace I'udi, ktori pracuju na oddeleniach AP a AR v Brne.

Najdetailnejsie pracu na AP popisal Izidor, nadriadeny na oddeleni AP: ,,Sme
rozdeleni do Styroch mensich timeckov a vlastne ide o to, ze kdekol'vek vo firme na celom
svete, ¢i uz v Amerike, alebo v Eurdpe, si nieCo niekde objedna, tak ten dany clovek faktiru
neplati, ale ta faktara prichddza elektronicky k nam, do Brna. My ju spracovavame,
parujeme ju oproti prijemke, ktort musi niekto prijat’ — ten, kto si ten tovar alebo servis
objednal. TakZe to parujeme do systému, kontrolujeme spravnost’ tych faktir a vysledok je
vlastne, Ze t4 faktara je zaplatena nacas — a samozrejme vSetky problémy s tym spojené.*
(Izidor)

Konceptualne jednoduchy pracovny popis sa stava komplikovanej$im, ked’
zistujeme ako to v Brne chodi prakticky: ,, Tie Styri timy [na oddeleni AP] by sa dali eSte
zadefinovat’ do takych dvoch oblasti: dva timy st viac procesingové — to znamena, ked’ ndm
pride kopia faktiry, my nemame o nej ziadnu zmienku v ziadnom nasom systéme
reportovacom. CiZe, je uréity podtim, ktory sa stara o to, aby to pédéefko tej faktiry priradil
do systému, do poli¢ok nejaké parametre, ako je Cislo faktiry, meno dodavatela alebo
providera, sumu, objednavkové Cislo, ak tam je, ak sa jednd o nejaky tovar. A vtedy uz
vlastne, uz mame taky ten prvy nastroj, kedy uz mézeme nieco reportovat’. Urobis si nejaké
reporty, agingy [v tomto vyzname aka dlhd doba uplynula od vystavenia faktury
dodavatel'om alebo ako dlho trvéa spracovanie faktury] a takéto veci. A takisto potom uz,
ked’ to ten prvy tim ako keby zaindexuje — hovori sa tomu indexing — tak potom nasleduje
procesingova Cast’ a to je to, Ze ta faktara sa paruje v systéme s prijemkou, vypocitavaju sa
tam uz taxka [dane], vypocitavaji sa naklady za prepravu — freight, alebo rézne in¢ naklady,
nejaké charges [poplatky], ¢o ndm tam proste udelili na tej faktare [...].“ (Izidor)

Dva timy zo Styroch na AP sa venuju indexingu a procesingu (jeden pre region
EMEA a jeden pre regiéon NALA)*. Zostavaju dva timy. Treti tim je resolution/helpdesk

tim a v svojom tiketovacom systéme*! riesi otdzky a problémy s faktarami. Najéastejsie sa

40 Obe skratky, EMEA aj NALA, ozna¢uju geografické regiony a vznikli ako inicidlové skratky v anglickom
jazyku: EMEA je oznacenie pre Eurdpu, Blizky vychod a Afriku (Europe, Middle East, Africa), NALA je
oznacenie pre Severnt a Latinski Ameriku (North America, Latin America).

41 Tiketovaci systém je po¢itatovy program, v ktorom pracovnici a pracovnicky, pripadne aj priamo zakaznici
a zakaznicky, zakladaji na zéklade svojich otazok a poziadaviek pripady (tikety), ktorych vyrieSenie
a zodpovedanie ma pracovniCka ¢i pracovnik na starosti. Konkrétna podoba vzdy zavisi od pocitacového
systému, zvycCajne ale tiket obsahuje histériu komunikacie, relevantné prilohy, poznamky pracovnika
¢i pracovnicky, je v nom zaznamenané kedy sa otvoril, kto na iom pracoval, ako dlho trvalo, kym doslo k jeho
uzavretiu. Tento systém sa vyuziva napriklad v pripade telefonickych operatorov a poskytovatel'ov internetu,
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dodavatel'ské firmy pytaju, kedy bude faktira zaplatena. Stvrty tim je analyticky a sklada
sa z l'udi, ktori robia samotné platby, odhady na buduci mesiac, staraju sa o Specifické
pripady, ako ked’ napriklad dodavatelia neposlu faktiru, alebo ked’ pride faktara, ale
v systéme ziadna prijemka nie je. (Izidor)

Dal§im $pecifikom je faktra. Ak je zaplatena rychlo (napriklad do desat’ dni), tak si
firma moéze uplatnit’ zI'avu dve percenta z hodnoty faktiry. Tato kategéria je ale opat
spravovana timom ¢islo jeden — indexingovym timom.

Organizacia prace v Justininej firme bola ind. Jej popis prace na oddeleni AP bol
nasledovny: ,,Prvotne to bolo spracovavanie faktur prijatych, potom komunikacia
s dodavatel'mi, vacSinou e-mailom, obcas telefonom, ak to bolo potreba, a potom sme tam
aj clearovali [Cistili] ucty. Komunikécia s GLkami, s purchasingom [ndkupnym oddelenim]
— taka asi klas... Ja neviem, ¢i je to klasika na AP toto.” (Justina)

Justina si nie je istd, i jej napln prace je typicka pre oddelenia AP alebo nie a tusi,
ze rozdiely su mozné. Justina nemala v praci tiketovaci systém a v podstate robi pracu, ktora
v Izidorovej firme robili dva timy. Na druhej strane nezmienila ziadne detaily o chybajticich
fakturach, prijemkach ¢i zl'avach, s komplexnejSimi pripadmi sa ale stretava: ,,... mozes
siahnut’ na faktaru a potom ju este riesit’...“ (Justina).

Obaja, Izidor aj Justina, ale zmienili d’alSie timy, ktoré su sti¢astou ich SSC: AR,
GL, pricing, auditori, master data koordinatori, niekto na dane, treasury, payroll.** Vidime
teda vnutorné rozdelenie povodnych financnych oddeleni pobociek firiem na timy v SSC
(AR, AP, GL, pricing, atd’), ktoré st eSte d’alej vnutorne ¢lenené (procesing, resolution, atd’).
Prec¢o dochadza k ¢oraz podrobnejSiemu deleniu na timy a podtimy?

Moznu odpoved’ pontkaji Brian J. Hall, Edward Lazear a Carleen Madigan (2000a,
2000b in Mezihordk 2018a). Vysvetluji, ze ked firma Auto Glass Company presla
z vypoctu mzdy na zaklade odpracovanych hodin na vypocet mzdy na zdklade vyrobenych
kusov, produktivita a efektivita vzrastla: ,,Po tom, ¢o sa zaviedol systém na zéklade kusov,
,inStalatéri tlacili na skladnikov, aby im donasali spravne diely skla, a na manazérov, aby
planovali trasy efektivnejSie* (Hall, 2002: 15 in Mezihorak 2018a: 23). Ich hlavnym

argumentom je prechod na manazment na zaklade ciel'ov, za zmienku ale podl’a mna stoji aj

v pripade zivych chatov na internetovych strankach. Pocet tiketov a efektivita ich vyrieSenia je casto jednym
z KPI konkrétnej pracovnej naplne.

42 GL — general ledger — hlavna Gctovna kniha, pricing — nacefiovanie, auditori — vnlitorna kontrola, master
data koordinatori — sprava udajov o zakaznikoch (adresa, kontaktné osoby, DIC, platobné podmienky a d.),
treasury — pokladiia, payroll — tvorba vyplatnych pasok, mzdové oddelenie. Toto je hromadné vymenovanie.
Zmienené centra sa neprekryvali ani v rozsahu finanénych operacii/timov, ktoré boli v centre.
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rozdelenie na oddelenia ¢i timy. RozClenenie prace na viac Casti, rozporcovanie jednej
komplexnej pracovnej ndplne medzi viac timov zdviha efektivitu a produktivitu pracovnikov
a pracovni¢ok — nielen kvoli hierarchickému tlaku na vysledky zhora, ale aj kvoli
vzajomnému tlaku kolegyn a kolegov.

Tento princip sa prejavuje napriec centrami; najcastejSou odpoved’ou na otazku ,,Ako
niekto zisti, ze si urobil alebo urobila chybu?* bola odpoved’, ze to odhalia pracovnici timu
GL (general ledger — hlavna Uc¢tovné kniha), pretoze im nebudi sediet’ Cisla v hlavnej
uctovnej knihe. Analogicky, ak faktiry nebudu zadané do systému (,,zaindexované*, ako
hovori Izidor), nielenze budu chybat’ GL timu — ani resolution tim, ktorého zodpovednostou
je odpovedanie na zdkaznicke otazky a rieSenie s tym suvisiacich problémov, nebude mat’
data na svoju pracu.

Kym rozdelenie na AP, AR, GL a d. najcastejSie prichadza pravdepodobne zo strany
firmy a SSC tu ma limitovanti moc**, pri rozdel'ovani tychto timov na mensie je to uz prave
v moci SSC pracu d’alej fragmentovat’ a vytvarat menSie ¢i vicsie timy. Praca je v tomto
pripade este rutinnejSia, eSte viac monitorovana a este viac feminizovana: vykonnost’ Justiny
bola sledovana na zaklade poctu sprocesovanych faktir, ,rieSenie faktur zostdvalo
z manazérskeho hladiska mimo Statistik. Meranie vykonnosti v Izidorovej firme umoznuje
okrem poctu spracovanych faktar zachytit’ prave aj ,rieSenie faktar* — vd’aka tiketovaciemu
systému.**

Rozdelenie a vytvaranie pracovnych naplni v SSC ale nie je bezbrehé. Limitaciu
a zérovenl dalSiu disciplindrnu praktiku predstavujii pocitatové systémy. Vypoctova
technika predstavuje nielen jeden z pilierov vzniku SSC, ale aj prostriedok ich kontroly,
ktory spolurozhoduje o tspechu SSC (Meijerink, Kattelaar, Ehrenhard 2014). Pocitatové
systémy sa podiel’aju aj na organizacii prace a disciplindcii pracovnikov a pracovnicok.
V najextrémnejSom zmysle hrozi zapojenie pocitatovych systémov do prace aj moZnou

vypoved'ou pre pracovnic¢ky a pracovnikov: ,,V logistickom SSC bol stimul na zaloZenie

4 Predpokladam, Ze toto je zakotvené v SLA, nakol’ko sa jednd o vicSie okruhy prace.

4 Tlustra¢ne modzeme hovorit’ napriklad o dodévatelovi kancelarskych potrieb, ktory sa stazuje, ze faktura,
ktorua vystavil, je nezaplatena a po splatnosti. ,,Riesenie* tejto faktiry by v pripade Izidorovej firmy znamenalo
zaloZenie nového tiketu a snaha zistit, ¢o sa stalo a ako situdciu vyriesit. Faktira moze byt nezaplatena
z roznych dévodov: pretoze ju firma nedostala, pretoze nebola potvrdena prijemka, suma bola zaplatena na iny
ucet, prijemca dodavku reklamoval a d’. Pracovnicka ¢i pracovnik oddelenia AP nema vSetky informacie na
zistenie vSetkych podrobnosti, musi tak komunikovat s inymi timami, zistovat v internych firemnych
systémoch, ¢o sa s konkrétnou faktirou a objednavkou dialo. Ciel'om je zistit’ priebeh, identifikovat’ problém
a vyriesSit’ ho. V Justininom pripade, pretoze tiketovaci systém v praci nemaju, je tato praca Statisticky
nezachytitel'na. Ak Justina dostane za den viacero takychto faktlr, jej produktivita (zalozena len na pocte
spracovanych faktur) tak bude logicky nizSia v porovnani s kolegyiiou, ktorej faktiry s bezproblémové.
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SSC zaloZeny na radach konzultantov, ktori odporucali systém na celopodnikové planovanie
zdrojov (ERP) [Enterprise Resource Planning]. Ten by podl'a odhadov spdsobil redukciu
péatdesiatich zamestnancov a zamestnankyn.* (Howcraft, Richardson 2012: 120)

V pripade T'udi, s ktorymi som sa zhovaral, v§ak i$lo o menej radikalne sposoby.
V SSC, kde pracovala Daniela, boli ,,APcka, ARka, I'udia, Co sa starali o GL accounty, 'udia,
ktori sa starali o master data, l'udia, ktori sa starali o nastavovanie kredit limitov [maximalna
vyska dlhu, ktora zakaznik moze u firmy mat’] a l'udia, ktori sa starali o DPHcko. To boli
ako timy.“ (Daniela) Daniela nebola stcastou ani jedného z tychto timov: ,,Ja som to mala
vSetko, pretoze sme boli v tom inom systéme, takze porad’ si, ako modzeS. Ked nevies,
zavolaj finanénému riaditel'ovi do Nemecka.* (Daniela) Nemecka pobocka, ktort Daniela
pokryva, bola totiz akviziciou materskej firmy, ktord pdvodne pracovala v odliSnom
pocitacovom systéme. Optikou Mezihorakovej tedrie moci si tato entita udrzala po akvizicii
dostato¢nt moc, aby nepresla na dominantny pocitacovy systém spolocnosti. V brnianskom
SSC to prakticky znamenalo, ze sa vytvoril $pecializovany tim pozostavajici z dva a pol
plného pracovného uvizku (FTE; Daniela pracovala na polovi¢ny uvidzok), ktory pokryva
len tto jednu entitu a ktory musi zastat’ pracu inak rozdelenti medzi viacero timov. Optikou
Maatmanand a Bondarouk (2014) zase moZeme hovorit’ o konsStrukénych schopnostiach
centra. Daniele v kazdom pripade tato naro¢nejSia praca vyhovovala: ,,Ked som videla
napriklad, o robia kolegovia na SAPe* — tak ako cely defi kontrolovat’ reporty a hl'adat,
komu je treba upravit’ kredit limit — to by nebolo pre mna.* (Daniela)

Vypoctova technika mé ale aj praktickejSie disciplinarne U¢inky — Tudia kvoli
stolnym pocitatom a Specidlnemu hardvéru nutnému na prihlasovanie sa do bank musia
fyzicky kazdy den chodit’ do prace. MoZnosti prace z domu su teda technikou limitované —
¢o je na prvy pohlad v rozpore s flexibilizaciou préce, ako je popisand v druhej kapitole. Aj
tu sa ale n4jdu vynimky, ktoré st vSak prospesné predovsetkym pre firmu: pracovnic¢ky a
pracovnici oddeleni AP a AR méZu pracovat’ z domova, ak st choré ¢i chori alebo ak
zacinaju byt choré ¢i chori, alebo st chori a choré dlhodobo. V tychto pripadoch sa podl'a
komunika¢nych partneriek a partnerov dé s vedenim dohodnut’ na praci z domova.

Inymi, jasnejSie CitateI'nymi sposobmi disciplinacie, st odmeny k zdkladnému platu
na zaklade vykonnosti a neistota pokracujiceho zamestnania. Bohuslava dostava pravidelne

mesacne par percent zo zdkladného platu navySe, ak ako pracovniCka na oddeleni AR

45 SAP je potitadova firma, v rozhovoroch viak oznaduje poéitatovy systém, ktorym je tato firma znama. Cast’
pocitacového programu SAP, ktory pouzivaji oddelenia AP a AR, sa nazyva ERP (Enterprise Resource
Planning) — teda celopodnikové planovanie zdrojov.
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vyberie dostatoéné mnozstvo penazi od zakaznikov firmy. Je preto v zdujme Bohuslavy
aktivne presadzovat’ zaujmy firmy. Frederikova firma vyplaca odmeny len jedenkrat do roka
— vela I'udi v praci zostava a neodide z firmy skor prave kvoli nim: ,,Vela I'udi odislo po
odmendch — ze Cakali len na tie odmeny. To sa vyplacalo na konci marca. Potom dali vSetci
vypoved’, a preto vlastne na zaCiatku leta sa naberalo vela tych l'udi.“ (Frederik) Doba
jedného roka méze byt v SSC ddlezita aj z iného dévodu — je beznou praxou, ze pracovna
zmluva pri néstupe je prave na jeden rok. Vidina konca istoty pokracujiceho zamestnania*®
ma opat’ disciplinujuci efekt — zamestnankyila a zamestnanec musia reflektovat’ svoj
pracovny vykon, lebo vedia, Ze ak nebude dobry, zmluva moze byt’ nepredizena.

Daniela ako jedind z komunika¢nych partnerov pracovala na polovi¢ny uvézok —
dalsie $pecifikum s disciplinujicimi désledkami: ,,Specifika poloviéného uvizku st také, Ze
aj tak urobis§ omnoho viac prace, nez by zodpovedalo polovici. Takze ¢lovek je ovela, ovela
produktivnej$i, dostane sa na neho menej benefitov. Ale mne to vyhovovalo z toho dévodu,
ze ja som chcela pracovat’ Styri hodiny denne a mala som to tak, takZe pre mna osobne sa to
vyplatilo. VSeobecne je to asi svojim sposobom do urcitej miery naro¢nejsie v nieCom. Ale
mozes ist’ skoro domov.“ (Daniela)

Ako sa ukazalo neskor v rozhovore, nejde len o efektivitu vykonavania préce.
Daniela musela byt’ efektivnejSia v organizacii prace, musela sa uistit, Ze sa na fiu l'udia
budu obracat’ len pocas Styroch hodin denne, jej slovami im musela za to nieco ponuknut’ —
proaktivne s nimi rieSila na dennej baze, ¢o v konkrétny den eSte od nej buda potrebovat.
Zaroven, ak bolo nutné dokoncit’ ur€itli pracu v nejaky den, Daniela zostala a nadpracované
hodiny si vybrala inokedy, formou ndhradného vol'na.

Nadc¢asy, ich nepreplacanie akompenzicia formou ndhradného volna sa
v pracovnych skusenostiach komunikaénych partnerov a partneriek objavovali prakticky vo
vsetkych pripadoch. Aky je disciplinarny mechanizmus nad€asov a ndhradného vol'na za ne?
Preplacanim nad¢asov by na jedne;j strane vzrastli ndklady centra, na strane druhej by hrozilo
spomalenie tempa prace. Pracu by totiz pracujici mohli odstvat’ tak, aby ju museli dorobit’
nad ramec stanovene] pracovnej doby a bola by tak zaplatend — pracujicim by sa teda
z ekonomického hl'adiska mohlo vyplatit’ pracovat’ pomalSie. Oproti tomu ndhradné vol'no

zachovava tlak na vykonnost’ — ked’ si ho ¢lovek vyberie, praca naitho pocka a objem prace

46 Absenciu istoty pokracujiceho zamestnania, resp. stupefi tejto neistoty, povazuje Vosko (2010) za jeden z
viacerych znakov prekérnej prace.
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mu opét’ narastie. Niektoré¢ firmy ho limituji a méze sa vybrat’ len v rdmci flexibilnej
pracovnej doby. (Izidor)

Vel'mi ddlezitou disciplinarnou praktikou sa v centrach zdiel'anych sluzieb ukéazala
byt vertikdlna organiza¢nd Struktura. Z desiatich uskuto¢nenych rozhovorov v siedmich
pripadoch doslo bud’ k zmene hierarchického rebricku v priebehu prace komunikacnych
partnerov a partneriek na oddeleni, alebo k vymene osoby na vysokom poste, alebo k obom
uvedenym.

Trendom sa opdt’ ukazuje byt rozbijanie vdcSich timov na menSie a podrobnejSie
¢lenenie hierarchickych pyramid. Vo firme Bohuslavy vytvorili v priebehu ¢asu poziciu tim
liderky — t4 mé& pod sebou len osem l'udi pracujucich pre nemecki pobocku. Predtym
Bohuslava podliehala priamo manazérovi AR, ktory mal ale na starosti viac pobociek.
U Frederika bol tim lider zodpovedny za tri timy nahradeny troma seniormi ¢i seniorkami
v kazdom time. Hugova firma planovala vytvorit poziciu troch koordinatorov ¢i
koordinatoriek na jeden tim, ktori maju pomahat’ tim lidrovi a byt’ jeho zéstupkyiniami ¢i
zastupcami. V pripade Justiny z firmy odiSiel tim lider a jeho pozicia bola nahradena tromi
seniorkami a seniormi. K zvidc¢Sovaniu timov dochadzalo len zriedka a na kratSiu dobu — ked’
nejaky clanok hierarchie odiSiel z SSC. Potom ale zvycajne doSlo k eSte vicSiemu
rozdrobeniu timov.

Ani v ramci timov si ale pracovnici a pracovnicky nie st nevyhnutne titulovo rovni.
V lIzidorovej firme majui definované pozicie Junior 1, Junior 2, Senior, Lider, Supervizor.
Prvé tri kategorie ale moZu spadat’ pod jedného Lidra. Ako si tieto komplexné organizécie
vysvetlit? Pre¢o maji SSC centrd Styri podtimy a Styri hierarchické urovne namiesto
jedného vel'kého timu s jednym manazérom ¢i jednou manazérkou?

Tato fragmentaciu opdt’ moze pomdct pochopit’ Foucault, ked ukazuje, ako je
manazment umenim rozvrhovania (Foucault 2004: 143). Foucault (v stvislosti s vdzenim)
piSe o Styroch technikdch rozvrhovania a vSetky Styri sa daju aplikovat’ aj na SSC doslova
(vo fyzickom priestore) aj metaforicky. Klauzura vymedzuje miesto SSC vo firme a od
zvysku firmy SSC oddel’uje, a to s jasnou definiciou naplne prace SSC, tak ako je definovana
v SLA. Technika parcelacie: objem prace, ktory spo¢iva na bedrach celého centra, sa
rozdeluje na jednotlivé pracovné zodpovednosti timov anésledne pracovné naplne
pracujucich. Z hladiska profesionalizmu tu mozno hovorit’ o jurisdikcii (Abbott 1988 in
Hofreiter 2009), teda o vytvarani a uplatnovani pravomoci SSC a jednotlivych timov v fiom.
Techniku funkcéného umiestnenia potom mozno chépat’ ako prepojenie tychto parciel —

pracovnych naplni, ich zosietovanie do organizacnej Struktiry. Rang je potom miestom,
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ktory jednotlivec Ci jednotlivkyha zaujima v symbolickom priestore, jeho relativna
vzdialenost’ od ostatnych pracovnicok a pracovnikov. Napriklad Daniela aj Junior 1 su obaja
zamestnanec a zamestnankyna na oddeleni AP. Pri blizSom pohlade je ale kvoli odlisnej
parcelacii prace do pracovnych naplni odlisny aj ich rang: Daniela vykonéva précu, ktora
inak vykonavaju tri timy, Junior 1 vykondva zakladnt pracu jedného podtimu.

Je vzaujme firiem urobit’ parceldciu Co najdetailnejSiu. Jednotlivé kategorie
pracovnych pozicii umoziuju nielen presnejsi popis a definiciu pracovnej subjektivity (napr.
kol’ko faktur vie spracovat’ Junior 1 a kol’ko Senior) a prace (¢o vSetko robi Senior, ale Junior
2 eSte nie), ale hlavne produkuju vedenie o individuach: ,,Toto kazdodenné poznavanie
individui umoziiuje rozdelit vdznov [pracovnikov] ani nie tak podla ich zloCinov
[vykonavanej prace], ako skor podla preukazanych postojov.” (Foucault 2004: 128)
Prakticky sa tak ukazuje ako diskurzy rezimov pravdy v praxi pracuju a bojuju
s neurcCitostou l'udskej prace (Mezihordk 2018a: 19-20) — na Coraz detailnejSej trovni
ziskavaju informacie o idealnych pracovnych identitdich a pomocou nich disciplinuju. Tato
disciplinécia sa deje implicitne (tvorbou velkych dat o produktivite, o pocte naskenovanych
faktur, spracovanych tiketov a d.), ale aj explicitne, ako ukazuje kariérna draha Izidora.

Izidor, v sucasnosti supervizor, sa na poziciu vypracoval jeden a pol roku po zac¢iatku
vo firme na pozicii Juniora. Pozicie ziskaval hladko, l'udia si ho do nich ¢asto vyberali. Pri
postupe na poziciu Seniora sa ale ukazal disciplindrny mechanizmus vertikalneho Clenenia
viac ako zvycajne: ,,Viem, Ze sme sa tam hlasili piati a ono — niekedy sa tam hlasia l'udia,
ktori na to nemaju a myslia si, Ze na to maju. TakZze ako im najlepSie demonstrujes, Ze na to
nemaju, je, ked’ si ich vyskusas a oni sami uvidia, Ze ,aha, eSte tuto mam nejaké nedostatky,
musim sa doucit’ a mozno, ze nabudice to vyjde‘. Lebo tam je proste vela I'udi, ktori si
myslia o sebe, Ze vedia, a ze si to zasliZia, a Ze su ti najlepsi, ale proste nie je to pravda.
Takze z toho dovodu sa robil kvazi pohovor a — tam som uspel.* (Izidor)

Prechadzajice vyjadrenie Izidora mozno interpretovat’ tak, Ze ak by sa na poziciu
Seniora nehlasili ludia, ktori na to nemaju, tak by sa kvazi pohovor nemusel vobec
uskutoc¢nit’. Preco sa vSak na nejaké pozicie hlasia ludia, ktori na to nemaju? Izidor ich
nespecifikuje. Mozno vSak uvazovat, ze (ako nizsie ukdzem) vzhl'adom na nahradzovanie
kritiky motivaénym systémom vyziev sa subjektivita pracujiceho ¢i pracujlicej vytvara ako
vzdy tspesna, resp. k uspechu (po zlepSeni sa, po prekonani vyzvy) smerujica. Izidor ale
zaroven ukazuje, ako roztrieStenost’ centier na stale mensSie timy a vac¢si pocet hierarchickych
pozicii vytvara moznost' pre manazment centier robit’ kedykol'vek kvdzi pohovory. Kvazi

pohovory tak mozno chépat’ ako nepovinnu praktiku, ktord vnatorne vytvorenu hierarchiu
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v centre potvrdzuje. Nejde pri tom o redalne pohovory na nové pracovné miesta, skor
o zmeny pracovného titulu (prechod z Juniora na Seniora) — pracovna napln sa ale
substancidlne nezmeni. Ako som sa pokusil ukazat, zmeny v internej organizacii SSC nie st
ni¢im nevSednym, reorganizacia preto mdze byt zorganizovand de facto kedykol'vek
a zaroven nemusi byt ploSna — moéze sa tykat’ len konkrétneho timu, ¢i podtimu.

Hierarchické Clenenie podporuje aj d’alSiu disciplinaciu — ,,[d]isciplina odmenuje
povySovanim, umoznovanim ziskat' rangy a miesta; trestd odstivanim a degradovanim®
(Foucault 2004: 183). Povysenie je tak odmenou za konStrukciu spravnej pracovne;j identity,
resp. za preukdzanie schopnosti a ochoty spradvnu pracovnu identitu konStruovat’. Je
logickym vyustenim diskurzu disciplinacie — ak ho pracujuce a pracujuci napliiaju, chea od
firmy vidiet’ vysledky rovnako, ako firma od nich. Postup na poziciu tim liderky/seniorky
/supervizorky/koordinatorky je pre pracovnicky prave takymto vysledkom a ma motivacné
ucinky: ,,No ten problém tam asi bol, Ze tam boli len koordinétori a potom hned manazér,
alebo akoby tim lider, ale neboli tam tie medzistupne, na ¢o som napriklad teraz uz zvyknuta
v tom novom [centre]. Ze by ma to mohlo motivovat, si myslim. Také to — za¢ne§ ako
koordinator a po dvoch rokoch si napriklad senior.” (Justina) Vd’aka stale sa zvacsujiicemu
hierarchickému ¢leneniu (relativne malého poctu l'udi) toto zaroven umoziuje ponechat’
doraz na d’alSej potrebe kariérneho a osobnostného rozvoja. Pracovné nasadenie sa preto
moze pod ruSkom vyzvy zvySovat'.

Ukazuje sa to napriklad u Gejzu, ktory popisoval pracovnu napli svojej tim liderky
na AP oddeleni: ,,Ona mala tieZ svoju lokaciu [v zmysle pobocky], nejakti menSiu, takze tieZ
robila faktiry. Povedal by som, Ze tri-Styri hodiny denne robila faktury. Potom chodila na
mitingy s ostatnymi tim lidrami, hl'adala novych l'udi, chodila na pohovory. Tam bola dost’
velka fluktuacia tych T'udi. Co este robila? Tiez komunikovala este s l'ud’'mi — tak my sme
mali ti VySehradsku Stvorku, takZe ona komunikovala s Mad’armi, Cechmi, Poliakmi v tych
krajinach.” (Gejza) PovySenie na vys$iu poziciu teda nutne neznamenalo opustenie tej nizse;.
Ako vidime na priklade tejto tim liderky, naplii jej prace sa zdvojnasobila — okrem klasicke;j
naplne prace pracovnicky oddelenia AP spolovice pracovala aj ako tim liderka. To je
disciplindcia nielen vel’kym doérazom na vel'mi efektivnu organizaciu prace a ¢asu, ale aj na
kvalitu. Ako tim liderka by mala zvladat’ spracovavanie faktir na vybornu, byt prikladom,
aby neklesla jej kredibilita v ofiach podriadenych. Ak by sa stazovala, Ze prace ma vela,
nestihala by ju alebo by robila chyby, tak odpoved’ou by celkom iste mohli byt vyzvy

zorganizovat’ si svoju pracu efektivnejsie, naucit’ sa prioritizovat’ a delegovat’. To vSetko st
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problémy, ktoré mozno v duchu profesionalizmu wvyrieSit prostrednictvom dalSieho
sebarozvoja a kurzami (a ktorym sa blizSie venujem v podkapitole 7.3 Disciplinacia sebou).

Ako ale dokdze manazment zabezpecit, Ze pracujlci pod vysSie popisanym tlakom
,heexploduje®, nepoda vypoved, ale snazi sa pracovat’ viac, lepSie a snazi sa pracovat’ na
sebe, namiesto vinenia zamestnavatela z prili§ velkého mmnoZstva prace? Moznou
odpoved'ou mozu byt pravidelné mitingy — hlavne na trovni timu a tiez individualne
mitingy s manazérom ¢&i manazérkou, povedané zargénom pracujucich one-to-one-kd*’.
Tym sa budem podrobnejsie venovat’ v podkapitole 7.3 Disciplinacia sebou.

Hugo mal tim miting raz za tyzden: ,,RieSia sa tam tie denné tasky [Ulohy] a kazdy
k tomu povie svoje. Vlastne je dost’ akoze pekné, ze kazdy ma svoj priestor — robime si to
kolecko a kazdy ma slovo. To je ako super si myslim. Takto to napriklad v tej byvalej firme
nebolo. Kazdy modze povedat’, ¢i stiha pracu, alebo by chcel nieo naviac, to je fajn.“ (Hugo)
Tyzdennu frekvenciu mitingov na urovni timu podporuje aj Justina, ktord takto Casto tim
mitingy nemala: ,,Pretoze sa tam obcas stavalo, zZe neviem, Ze sa na konci mesiaca zistilo, Ze
napriklad ina krajina na AP, neviem, Franctizsko dajme tomu, ze nestiha. Ale zistilo sa to
proste v den uzavierky. A keby to bolo takto pravidelné [mitingy], tak sa o tom mozeme
pobavit’ a nejak si to rozlozit'“ (Justina) Tim mitingy tak prezentuju dolezité miesto
komunikacie pracovného pretlaku, ktory sa tu moze hned’ vyriesit’. Je to zaroven priestor na
oznam organizacnych a operacnych zmien, ktoré sa maji uskuto€nit’ — €lenovia timu tak
maju moznost’ sa s novinkami vyrovnat predtym, ako pridu, a vo vysledku moézu zostat’
profesionalne pokojni (Gregg 2013).

Rutina a monotdénnost’ — to su najcastejSie vycitky zamestnancov a zamestnankyn
SSC voci ich praci: ,,Niekedy je to fakt rutina. Pride§ do prace a vie§, ¢o budes robit’ cely
defi. Ze je to stale to isté, dokola.“ (Frederik) Samotné kvantum prace ale monotonnost’
nevyhnutne nepovzbudzuje. V centrach sa vykonéva rozmanita pracovna napln, ta je vSak
rozparcelovana tak, Ze v jej dosledku vznika rutina. Ak si rutina a monotonnost’ tak casto
zmienovanymi nedostatkami prace — ale aj dovodmi odchodu — preco manazment SSC
nezmendi jej organizaciu a nevytvori z komplexnejSich pracovnych miest, aké mala napriklad
Daniela, novy Standard?

Ak by to manazment SSC urobil, disciplindcia, ktord centrom prudi, by stratila na
sile a centrum by riskovalo vzburu zamestnancov a zamestnankyn — malo by totiZ menSiu

moc disciplinovat’ ich spravanie a myslenie. Pracovnic¢ky a pracovnici st poslus$né subjekty,

47 Poslovakizovany anglicizmus — one-to-one — stkkromné stretnutie dvoch I'udi.
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ato aj kvoli rutinnej kazdodennej praci — inak povedané cviceniam. Zamestnancov
a zamestnankyne disciplinuju ,,[n]ie znaky, ale cvienia — rozvrhy dna, rozvrhy prace,
predpisané pohyby, pravidelné Cinnosti, osamelé¢ meditacie, spolocnd praca, mlcanie,
pozornost’, Uicta, dobré navyky. A napokon ciel'om tychto napravnych technik ... je poslusny
subjekt, individuum podrobené navykom, pravidlam, poriadkom, autorite, ktora ustavicne
posobi okolo neho a nanho a ktort ma nechat’ automaticky podsobit’ v sebe samom.*
(Foucault 2004: 131) Izidorova vypoved rezonuje s Foucaultovym popisom cvicenia
poslusnych subjektov — SSC centrum v priebehu vstupného Skolenia nauci, ,,ze existuje
milion typov faktar a proste, aby to oko uskocilo tam, kde treba a v§imlo si ten detail [...]*
(Izidor). Len vd’aka takto poslusnym subjektom SSC dodava vysledky, ktoré od neho iné
firemné entity ocakavajii, bez toho, aby zamestnanci a zamestnankyne protestovali.
»Mo0zeme povedat, ze disciplina je jednotny technicky postup, ktorym sa telesna sila
s minimalnym nakladmi redukuje ako ,politicka‘ sila a maximalizuje ako ,uzitocna‘ sila.*
(Foucault 2004: 221) Ak by centra svoju sucasnu stratégiu zmenili a zacali by koncipovat’
pracovné miesta komplexnejSie, mocenské vztahy medzi zamestnancami a firmou by sa
zmenili. Firmy by si nemohli dovolit' si¢asnu uroven fluktuacie, pretoze zaucit’ nového
¢loveka by bolo naroc¢nejsie a nakladnejSie a centrum by riskovalo nedodanie pracovnych
vysledkov. Moc by sa presunula do ur€itej miery na stranu zamestnancov a niekolko
disciplindrnych mechanizmov by stratilo svoj G¢inok — pomaly by zacali z disciplinarnej
logiky unikat. Popisany systém a absorpciu mentalneho sveta jednotlivcov pracujtcich
v SSC ilustruje vyrok Alexandry o ¢ase, ked’ v poslednej praci v centre bola na vyssej pozicii
(mala vyssi rang): ,,tak to som chodila domov Uplne vy€erpana a vlastne som nemala ziadny
osobny Zivot, pretoze som proste nan nemala energiu. VacSinou az zhruba tak po tyzdni
dovolenky som si hovorila ,ty jo*. Ze som zaéinala aj inak uvazovat’ a &lovek mal aj chut’
robit’ nejaké iné veci. Fakt, bolo to také ubijajuce dost’.* (Alexandra) A opét’ — z rozhovorov
vyplynulo, ze ked’ chcel ist’ niekto na dlhodobejsiu dovolenku, musel to uz s nadriadenym
¢1 nadriadenou viac konzultovat’.

Druhy komunika¢ny partner, ktory je v stiCasnosti na vedacej pozicii — Izidor — ale
ubity nie je. Na pozicii je jeden a pol roku a vysoké tempo prace mu nielenze nevadi, ale
preferuje ho. Na svojej praci ma rad ,,[Z]e to nie je stereotyp — je to praca s l'ud’'mi, ktora je
zaujimava. Ja uprimne rad pracujem v takom vySSom tempe, to znamend, ze ked’ proste
prides, mas kalendar plny mitingov, popritom musis zvladat’ tim, popritom ti desat’ I'udi pise
na Skype, Ze nie¢o nefunguje a ako to maju spravit. Teraz mas nejaké mitingy, musis nieco
viest, sem-tam ide$ nieco prezentovat’, davas nejaké Skolenie, takze je to také pestré, no.
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Tak4a dynamika.” (Izidor) Izidorova vypoved je zaujimava v tom, Ze jeho pracovna
vytazenost’ je kladena ako protiklad stereotypu a rutiny, na ktoré sa l'udia na AP a AR
oddeleniach Casto stazuji, a samotnym Izidorom je tiez vnimand bezvyhradne pozitivne.
Dynamizaciu prace tu moézeme vnimat ako absolitny uspech profesionalizmu ako
disciplindrneho mechanizmu: Izidor sa dorazom na pestrost a dynamiku svojej prace
vymedzuje voci stereotypnej praci a nepriamo tym potvrdzuje, ze praca na AP oddeleni
mdze byt vnimand ako stereotypnd. Izidor chce tomuto stereotypu odporovat’ a z palety
moznych reakcii si nevybera neproduktivne moznosti (nepocuva hudbu, netravi cas na
socialnych siet’ach, nehl’ada si inl1 pracu), ale vyberd ti moznost’, ktord je v zaujme centra.
Postupuje v hierarchickom rebricku smerom nahor a disciplinuje 'udi naokolo.

Uzavierka predstavuje d’alSiu kI'ai¢ovu disciplinarnu taktiku. Oddelenia AP a AR ako
sucast’ financnych oddeleni firiem pocit'uji kazdomesacné ¢tovné uzavierky intenzivne. St
to obdobia zvySeného pracovného nasadenia a stresu, kedy je doraz na urobenu pracu
najvacsi. Timy maju nastavené mesacné ciele, ktoré musia byt’ splnené — nielen kvoli ich
hierarchickému nastaveniu, ale aj kvoli hlavnej uctovnej knihe, teda oddeleniu GL. AP timy
sa pocas tohto obdobia snazia spracovat’ ¢o najviac faktir, na odpovedanie na e-maily im
nezostava Cas. V posledny denl zostavaji v praci dlhSie, a to nielen kym spracujii vSetky
svoje faktary, ale kym sa spracuji vSetky faktiry celého oddelenia. Timy AR sa zase
zameriavajl na vybratie ¢o najviacSiecho mnoZstva penazi. Nepisanym pravidlom je, Ze si
vS$etci pracujuci si v ramci oddelenia navzajom poméhaji a zostavaju pracovat’ nadcas. Ten
zvycCajne preplacany nie je, vyberd sa formou ndhradného volna. Ako ale poznamenala
Justina, ani koniec uzédvierky neznamena pol'avenie — praca, ktord bola odloZena bokom
pocas uzavierky, totiz ¢aka: ,,Bolo to také to: Styri dni v mesiaci sa ¢lovek — a to myslim
vSetci — sustredili €isto na procesing. Tym padom ti rastli maily, z ktorych si sa potom cely
mesiac hrabal a takto to bolo neustdle dokola. Neslo akoby medzi tym néjst — a to som sa
o to dlho snazila — nejaku vyvazenost’ a bolo to také ... moc to neslo.“ (Justina)

Okrem dorazu na spracovanie vSetkych faktar ku diu uzavierky na AP oddeleni, na
ktorom pracuje Frederik, implementovala firma (na korporatnej urovni) stratégiu zlepSenia
svojich kvartdlnych finanénych vysledkov: mesiac predchadzajuci diu, kedy som
s Frederikom robil rozhovor, sa faktury nepreplacali. Okrem maximalneho pracovného
nasadenia spracovania faktur tak Frederik musel riesit’ aj telefonické hovory dodavatel'ov
a informovat’ ich o tom, ze ich faktira kvoli firemnému rozhodnutiu nemoéze byt’ zaplatena:
,» Leraz sme ani vlastne mesiac neplatili, pretoze boli zadrzané platby, aby sa nejako zvysili

zisky. To bolo dost stresujuce, pretoze sme to vSetko odnasali my — tym, ze ti dodavatelia
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volaji nam, preco neplatime, preco tu maju fakturu mesiac, ktord je uz overdue [po
splatnosti] a preCo nie je zaplatena. To bolo dost’ na nervy, ze sme to schytavali my z prvej
ruky. (Frederik) Profesionalizmus kanalizuje tento stres a pretvara ho na prilezitost’
uprednostnenie finanénych zdujmov firmy sice vystavuje pracovnu silu centra stresu,
zaroven sa ale pre Frederika stava prilezitostou pre osobnostny rast. V svetle vyssie
uvedenych tvrdeni Fournier (1999), emocionalizacia prace predstavuje pre Frederika
profesiondlnu vyzvu anaroéni komunikiciu s dodavatelmi sa uci zvladat vd’aka
manazmentu stresu ¢i budovaniu emocnej inteligencie. ManaZzovanie finan¢nych tokov
firmy uz vopred zabranuje tomu, aby sa pracujici na AP oddeleni nedostdval do
konfliktnych situacii vyzadujiucich emoént pracu. Tym, kto si ma s problémom poradit’, nie
je firma ¢i centrum, ale jednotlivy pracujici: ,,Dnes terminy ,profesionélka, profesional’
odkazuju skor na predpisany postoj k hocijakej praci nez na status nejakej prace. Konat ako
profesiondlka — byt’ v svojej praci profesionalna — vyzaduje subjektivny vklad a identifik4ciu
s pracou, no zdroven aj isté afektivne diStancovanie sa od nej. Profesionalka do svojho
zamestnania vkladd svoju osobnost’, ale v pripade, ze md do Cinenia s narocnymi
spolupracovnikmi, klientmi, pacientmi, Studentmi, cestujucimi alebo zakaznikmi, ,neberie
to osobne‘.“ (Weeks 2015: 55-56) Frederikovi sa vd’aka svojej aSpiracii byt’ profesionalnym

v tejto emociondlnej praci ¢asto dari. A ak nie, urCite na tom pracuje.

7.2 Disciplinacia kolektivom

Disciplinacia organizaciou SSC a organiziciou prace predstavuje najvzdialenejSie
vrstvy diskurzu, ktoré jedincov disciplinuju. Su to ale vrstvy najpevnejSie a predstavuji
mantinely mozného a mysliteI'ného. Vrstva disciplinarneho diskurzu, ktora na ne nadvézuje,
sa dostava blizsie k jedincovi a pdsobi menej explicitne a neformalnejSie — je to vrstva
pracovného kolektivu.

Prvky disciplinacie kolektivom sa ukazovali uz v predchadzajucej podkapitole:
zavislost’ na praci kolegu, pravidelné tim mitingy a individudlne mitingy s manazérom,
pomahanie si navzdjom pri uzavierke. Disciplinacia kolektivom ale funguje aj na ovela
jemnejSej baze — z fyzického hl'adiska su centrd zdiel'anych sluzieb vZdy situované v open
spacoch. Co to prakticky znamena?

Ked som sa Huga pytal, ako by charakterizoval prostredie SSC, odpovedal: ,,Tak je

to strasne vela l'udi vedl'a seba. Tie pocitace su vlastne rady po troch a eSte su oproti sebe.
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Ilustracia 1: Fotografia kancelarie Bluelink — Vitaz sutaze Kancelafe roku za rok 2016
v kategoérii Centrum zdiel'anych sluzieb (Bluelink International 2016

Takze kto nie je zvyknuty pracovat’ v kolektive, tak to méze byt trochu stresujuce. Alebo
kto ma rad sukromie v praci, tak to asi pre neho uplne nie je.“ (Hugo) Sukromie v SSC nie
je a ani byt nema — vd’aka mnoZstvu pracujicich v malom priestore na seba l'udia navzajom
dozeraji a disciplinuji sa. Bohuslava by napriklad zistila, Ze niekto nepracuje (alebo
nepracuje tak, ako by mal) jednoducho: ,,Technicky tam mame open space, takze kazdy vidi,
¢o kto robi. Open space v zmysle naozaj open space — takze ziadne koje, ziadne uzavreté
boxy alebo stoly. Takze naozaj vSetci vidia na vSetkych, skoro — toto [nepracovat
v pracovnej dobe] si do tejto miery rozhodne nikto nedovoli. (Bohuslava)

Dohliadanie na svojich kolegov a ich pracovné nasadenie vS§ak mdze byt’ v pripade
SSC povysené este na d’alSiu troveil. Kontroloval niekto Ceciliinu pracu? ,, Ta kontrola tam
bola, pretoze vSetko sa zaznamenava do systému. Z toho potom mozes tie data stiahnut’
a podla nejakych parametrov sa da zistit’... Proste boli tam nastavené ciele, ktoré boli
meratel'né a to sa potom dalo zistit), ¢i si to splnil alebo nie. A to sa kontrolovalo kazdy
mesiac. Tak je to vlastne vSade viac-menej.”“ Vdaka vSadepritomnosti pocitatovych
systétmov a zaznamenavaniu pracovnych vysledkov v nich mohla Cecilia monitorovat
a kontrolovat’ nielen samu seba, ale aj svoje kolegyne: ,,Pri vel'a veciach sa méze§ pozriet

aj na to, ako pracuju ostatni, prave preto, ze tie data s otvorené, pristupné v tom systéme.
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Iustracia 2: Fotografia kancelarie Oracle — Vitaz sutaze Kancelatre roku za rok 2018
v kategoérii Centrum zdiel'anych sluZieb (Oracle Czech 2018)

Ty aj vidi§ nielen svoj stipéek s vysledkami, ale vidi§ aj ostatnych.“ (Cecilia) Zazila uz aj
situdciu, ked’ niekto nepracoval poriadne: ,,Najhorsie je, ked’ je to v tvojom time a vidis to,
a teraz sa hodnotia tie timové vysledky; alebo za neho musi§ tu pracu dorabat’. Tak to som
sa potom snaZila riesit’ priamo s tym ¢lovekom, Ze ,tu — sluSne — proste zostava dost’ prace.
Mala by si to robit’ ty. Ako to? Potrebujes s nie¢im pomdct’? Deje sa nie¢o?“*“ (Cecilia)

Vd’aka otvorenému fyzickému priestoru a otvorenym datam s vysledkami je tak do
istej miery kazdy ¢len timu a kazda ¢lenka timu zodpovedny a zodpovedna nielen za svoje
vysledky, ale aj za vysledky timu. Okrem nadriadeného ¢i nadriadenej sa tak pracovnicky
a pracovni¢ky musia do istej miery pracovne zodpovedat’ aj svojim kolegom a kolegyniam.

Timovéa mantra ,,vSetci si poCas uzavierky pomdzeme* sa tak stdva potencidlne
nebezpecnou pre niekoho, kto nepracuje ako ma. Tento jednotlivec totiZ nielenze spdsobi to,
ze jeho kolegovia a kolegyne budii musiet’ urobit’ jeho pracu, ale aj to, ze na pracovisku budu
musiet’ zostat’ nadcas. UZ to nebude len §éf, ktorého budu zaujimat dovody pracovnej
nevykonnosti — budu to aj vSetci kolegovia a kolegyne, ktori a ktoré sa na uzavierke
podielali.

Foucault pri $tudovani vizenia napisal: ,,Skratka treba postavit vizenie-stroj>

s priehl'adnou celou, kde sa vizen ocitne, akoby chyteny ,v skleniku gréckeho filozofa‘ ¢,
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a centrum, odkial’ bude staly dozor moct’ kontrolovat’ tak véznov, ako aj personal.” (Foucault
2004: 250) S ¢im Foucault (a Baltard, a Harou-Romain, na ktorych odkazuje) nepocital(i),
je kontrola medzi viziiami navzajom. Porovnajme tuto citaciu s Ceciliinou definiciu SSC (v
porovnani s malou firmou, v ktorej chvil'u pracovala): ,,Na jednej strane je to SSCc¢ko také
chladné, moéze byt anonymnejSie, a na druhej strane tam mas presne popisané, také
priehl'adné, kto, o, ako a s kym, a tak. Na vSetko st nejaké parametre a to v tej malej firme
asi by nevadilo, ale zrovna tam mi to chyba.” (Cecilia) Ak by sme vo Foucaultovom citate
nahradili vdzenie centrom zdielanych sluzieb avdziia zamestnancom, tak mozZno
konStatovat, Ze vézenie/SSC-stroj bolo uspeSne skonStruované: Skratka treba postavit
centrum-stroj s priehladnou celou, kde sa zamestnanec ocitne, akoby chyteny ,v skleniku
gréckeho  filozofa“, a stanoviste, odkial’ bude staly dozor moct kontrolovat tak
zamestnancov, ako aj manazment.

Ceciliino vyjadrenie zdroven ukazuje uspech celého disciplindrneho kolosu,
v ktorom hierarchicka kontrola akoby ani nemusela byt’. ,,Napokon disciplina nema rozvinut’
mocenské vztahy nad multiplicitou, ale v jej vlastnom tkanive, a to spdsobom, ktory je ¢o
mozno najdiskrétnejsi, najlepsie skibeny s jej ostatnymi funkciami i najmenej nakladny:
tomu zodpovedaju mocenské néstroje, ktoré¢ si anonymné a koextenzivne s multiplicitou
nimi riadenou, nastroje ako hierarchické [ale aj nehierarchické ako sme videli] dozeranie,
nepretrzité zaznamenavanie [digitalna stopa v pocitaCovych firemnych systémoch], sustavné
posudzovanie a klasifikovanie.” (Foucault 2004: 220) Disciplinacia kolektivom je
v porovnani s disciplinaciou organizacie prace a SSC analyticky samostatnou vrstvou
diskurzu bliZsie k jednotlivcovi, ktora ale na ne organicky nadvézuje, respektive z nich
vyrastd. V idedlnom pripade (idedlnom pre manazment SSC) tak hierarchicka kontrola
vlastne ani nie je potrebnd, pretoze sa pracujuci kontroluji navzajom. To je mozné vdaka
ramcovaniu tejto techniky nie ako kontroly (t4 by predpokladala hierarchicky vztah, ktory
medzi spolupracujicimi nie je), ale ako starostlivosti o kolegov a kolegyne: ,,Potrebujes
snie¢im pomdct? Deje sa nieCo?“ (Cecilia) Diskurz starostlivosti ale predpoklada
osobnejSie vztahy — ako ich ale m6ze SSC zabezpecit'?

SSC sa ale na urovni disciplinacie kolektivom doptsta jedného, na prvy pohlad
riskantnejSieho projektu: tim buildingov. Zd4 sa, Ze tim building odporuje disciplinarne;j
logike: ,,Disciplina méze ... redukovat to, Co brani vyuzivat’ kazdy jej [multiplicity] prvok
a ich sucet; redukovat’ vSetko, ¢o v nej znemoziiuje vyuzivat’ vyhody vel'kého poctu; preto
disciplina fixuje, znehybiiuje alebo usmeriiuje pohyby; rozklada zluceniny, odstranuje

kompaktné zoskupenia putujice po neurcitych cestach, vytvara prepocitané rozdelenia.*
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(Foucault 2004: 219-220) Pri tim buildingoch ide o aktivitu, ktora sa nevzt'ahuje k praci
a ktord je organizovand mimo prace z hladiska Casu aj priestoru. Potencidlne sa tu mozu
formovat’ protidisciplindrne stratégie. Napriek tomu su v centrdch bezné [letné
grilovacky, vianocné vecierky a halloweenske party, unikové hry, chodenie do restaurdcii,
krciem. Finan¢né naklady nesie centrum. Dokonca v pripade, ak nastipi vac¢sie mnozstvo
novych zamestnancov a zamestnankyn, vycleniuje Specialny rozpocet na ad hoc tim building,
hovori Frederik. Ak teoreticky su tim buildingy miesta organizacie mozného odporu proti
profesionalizmu ako disciplindrnemu mechanizmu, preco ich centrum podporuje?

Prakticky totiz funguji ako délezity pilier disciplinicie kolektivom, a to dvojakym
sposobom. Po prvé — tim buildingy vtahuju jednotlivca hlbSie do firmy. Praca nie je
miestom, kde ¢lovek travi minimalne osem hodin denne, pracovné prostredie v zmysle
kolektivu sa stava aj miestom popracovného programu, zabavy. Ako pise Pfadenhauer prdaca
a volny cas uz netvoria protikladny par, stavaju sa kompatibilnymi prvkami (Pfadenhauer
2003: 188, 192). Clovek tak ,zije firmou®. Pogas prace v SSC si to uvedomovala aj
Alexandra: ,,Asi by som povedala, Ze ta prostredna firma to brala vel'mi vazne, ti firemnu
kultaru, a chcela, aby ti I'udia boli kamaratskejsi, a robili pre nas fakt hodne akcii — a boli to
fakt super akcie. Ale az mi to pri$lo také hodne, akoZe sa ¢lovek hodne uzavrel do tej firmy,
pretoZe vlastne svoj pracovny ¢as tam travil a svoj vol'ny €as tam travil. PretoZe tie akcie
boli vZdy od rdna samozrejme. TakZe to bolo uz az také troSku prilis.“ Alexandra d’alej
dodala, ze si to dokéaze predstavit, ak su l'udia slobodni a bez zavéizkov. Zaroven reflektovala
aj fakt, ze l'udi, ktori sa akcii nezti¢astnovali, ich neucast’ izolovala. Od tim buildingov sa
izolovala aj Bohuslava, ktora viac reflektovala ich potencidlny disciplinarny charakter. Nie
je si vedoma, o sa na tim buildingoch u nich vo firme deje, ,,nakol’ko sa tychto firemnych
akcii v duchu ,pod'me tvorit’ kolektiv® nezucastiiujem. Nie je mi to prijemné. Pripomina mi
to bud’ §tyl, povedzme viac ako tridsat’ rokov [socializmu] na tizemi Ceskej republiky alebo
naopak americkd kultlra, rddoby kultara.“ (Bohuslava)

Druhy sposob vyuzitia tim buildingu ako nastroja disciplindcie kolektivom je
formovanie vzt'ahov medzi sebou, spoznavanie sa. Nemusi to byt’ nevyhnutné prahnutie po
kontakte s inym ¢lovekom kvoli jeho 'udskosti, ale s clovekom ako kolegom. Vytvara sa tak
pozitivna interpersonalna atmosféra: ,,Posilnilo to vzdy tim aj v rdmci tej firmy — Ze sa tam
zoznamia l'udia, ze to nie je len také, ze prideS do prace a chodia okolo teba cudzi l'udia.*
(Justina) Ak je tento predpoklad uspesne splneny a l'udia sa navzijom zblizujt, nésledna
disciplinécia kolektivom je jednoduchsia: kolegovia vidia a vedia, Ze niekto ,,nie je vo svojej
kozi*, pretoze napriklad reaguje inak, ako st zvyknuti; mé iné vysledky ako je bezné (pozri
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Ceciliin priklad vysSie na strane 75). Nadriadeny vdaka pravidelnym individudlnym
mitingom Pahko a diskrétne zisti nazory I'udi. Dal§im pozitivom dobrej atmosféry aj mimo
pracovisko je spolocné travenie vol'ného ¢asu, aj ked’ to nie je platené firmou. Frederik Casto
po praci zajde s kolegynami z prace na pivo. Je vysoko pravdepodobné, Ze na pretras pridu
aj pracovné zaleZitosti — a praca, respektive myslienky na fiu, opat’ vypiia aj volny &as.
V neposlednom rade, ak su vzniknuté ludské vézby silné, moézu sa stat dovodom
zotrvavania v praci. Frederik odpoveda na otdzku, ¢o mé na praci rad: ,,Mna tam hlavne
hrozne bavi ten kolektiv, co mame. Tak ten je super.” (Frederik) Okrem toho ho este bavi
vyuzivanie cudzich jazykov, inak je to rutina a nie je to nieco, kde by chcel zostat’ pét’ alebo
desat’ rokov.

Naopak, ak si socialne vyzitie organizuju samotné timy v pracovnej dobe, podpora
firmy klesa. Frederikov tim mal zvyk chodit’ spolo¢ne do kuchynky na kavu: ,,My sme
dostali sprda, Ze chodime hodne ¢asto na kdvu a mame najviac faktiar z celych entit na
APc¢kach. No, Ze my sme najvécsia entita [firemnd pobocka v zahrani¢i, na ktorej faktirach
pracuju] — takze uz na kdvu nechodime vel'mi Casto a ako nechodime spolu teda. (Frederik)
O problémoch s prestavkou na kavu ich informovala seniorka: ,,To ndm povedala naSa
seniorka, Ze sa niekto stazoval, Ze nas videl v kuchynke a ze sme tam boli hrozne dlho a Ze
vzdycky, ked’ idu okolo, tak Ze AP [geografické oznacenie posobnosti timu] sedi na kave.*
(Frederik) Vidime, ako centrum okamzite zakroc¢ilo voci aktivite, ktord by mohla byt
vnimana ako rezistentna — aj ked’ by sa spolu bavili o praci, v prvom rade mali pracovat’
arozhovor si nechat na popracovni dobu. Zaroven Frederik anijeho tim nevedia, kto
nahlésil problém, kto ich videl tak &asto sediet na kave. ,,Cim pocetnejsi si anonymni
a prechodni pozorovatelia, tym vicSie je pre uvdzneného riziko, ze ho pristihnt, a tym
nepokojnejsie je jeho vedomie pozorovaného ¢loveka.* (Foucault 2004: 203)

Bohuslava tieZ potvrdzuje tieto slova, tentokrat v skutocnom pracovnom kontexte.
Odpoveda na moju otazku, ¢i sa uz vo firme stalo, Ze niekto nepracoval ako mal, a ak ano,
ako si to v§imol manazment: ,,Va¢Sinou popud vznikol zo strany d’alSich clerkov [lokalny
firemny titul pre radovych pracovnikov a pracovnicky], ktori upozornili veducich
pracovnikov na to, Ze tam dochadza k nejakym, povedzme nezrovnalostiam, ¢o sa tyka
pracovného vykonu, dochadzky, cohokol'vek a manazment na tieto popudy vel'mi bleskovo
reagoval a doslo k naprave situdcie ¢i uz tym, ¢i onym spdsobom — doplnenie dochadzky,
intenzivnej$i dohlad nad pracovnym vykonom toho zamestnanca. Takze straZzili si to
potom.*“ (Bohuslava) Boli to opét’ kolegovia a kolegyne, ktori a ktoré si nieco vSimli

a nahlasili vedeniu. To ¢asto reaguje reciprocne a chyby pracovnikov reflektuje na tim
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mitingoch. Co sa stane ked’ niekto urobi chybu? ,, Tak ked’ to je asi prvykrat, tak sa asi len
upozorni. Teraz to prave rieSime u jednej kolegyne, Ze sa tie chyby opakuju, takze potom sa
uz urobi povedzme miting, kde ... no nie, ze by sa na toho ¢loveka plne utocilo, ale proste
povie sa to vSetkym, ze Casto sa vyskytuje tato chyba, a potom individuélne s tou osobou sa
[to] riesi. (Cecilia) Podobné reakcia firmy bola aj v pripade Gejzu, ktory priznal, Ze mu to
v praci neslo a on bol tym, kto nepracoval ako mal — ako priklad neprofesionalneho konania
uviedol, ze jeho tim liderka ,,rieSila veci, ktoré sa tykali len mna s celym timom.* (Gejza) Aj
ked’ nemé6zem s istotou tvrdit’, ze liderka s timom riesia Gejzovu zI pracu, disciplinacia
kolektivom je z vyroku zrejma.

Disciplinaciu kolektivom ale mozno najst aj v pozitivnejSich a optimistickejSich
udalostiach. V jednom z Alexandrinych zamestnani mali ocenenie Zamestnanec mesiaca,
u Gejzu vo firme novy riaditel’ centra pri prilezitosti nastupu do svojej funkcie udelil
ocenenia pre najlepsich pracovnikov. Je to isty obrat od ,,nerobte toto* k ,.,toto robte* a od
negativnej k pozitivnej motivacii, v kazdom pripade vSak k disciplinacii. Ako rovnako
motivujice potom mozu byt nahliadané programy mnohych centier zname ako referral — ak
pracovnicka ¢i pracovnik odporuc¢i na vol'nt pracovnu poziciu ¢loveka, ktory pracu dostane
a skutocne do nej nastupi (pripadne Uspesne absolvuje skusobni dobu), pracovnik c¢i
pracovnicka, ktory ¢i ktora ¢loveka odporucil ¢i odporucila, dostane finanéni odmenu k
mzde. Odhliadnuc od faktu komodifikacie priatel'stva, resp. socialnych vztahov, sa tu
formuji urcité Specifické mocenské vztahy — odporuajuca pracovnicka moze citit
zodpovednost’ za odporuc¢eného, ten mdze naopak citit' vicSiu zodpovednost podat’
vynikajlci pracovny vykon — vie, Ze jeho praca mdze byt kritériom hodnotenia nielen jeho
samotné¢ho, ale aj odporucajucej pracovnicky. ManaZzment méze nahliadat’ odporucajicu
pracovni¢ku v novych kategoriach — na zaklade €loveka, ktorého odporucila. Demonstruje
tak teoreticky svoje chapanie prace, ale aj svoju profesionalitu — odporucila ho kvoli jeho
schopnostiam a kvalitdm? Kvoli kamaratstvu? Kvoli finan¢nej odmene? Pracovny uspech ¢i
neuspech odporuc¢eného tak moze sluzit’ pre manazment ako identifikator toho, do akej
miery odporucajica prijala profesionalizmus ako disciplinarny mechanizmus za svoj, do
akej miery sa stotoznila s firemnymi zdujmami ako so svojimi zaujmami.

S velmi zaujimavym aspektom disciplinacie kolektivom priSiel Hugo.
Disciplinujicu moc moéze mat aj kolektiv, o ktorom beZne zamestnanci neuvazuji —
personalne oddelenie: ,,V SSCckach to rotuje, no. Vlastne som stretol byvalého kolegu teraz
z inej firmy [...] aku si ¢lovek urobi reputaciu v jednom SSC, tak sa to s nim vlecie cel

dobu, takze ... Ti 'udia hodne rotuju a hodne sa poznaju. Hlavne na tych HR [personélnych
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oddeleniach].“ (Hugo) Hugovo tvrdenie trochu naburava Foucaultov princip klauzary —
cloveka totiz nedisciplinuje len jeho vlastné SSC, ale potencialne vsetky SSC v meste. Ak
sa totiz zapiSe ako problémovy clovek do tej miery, ze manazment o iom diskutuje
s personalnym oddelenim, tak pri sucasnej miere fluktudcie nielen pracovnikov a
pracovnicok SSC, ale aj personalneho oddelenia, si svoju potencidlnu moznt budicu poziciu
stazuje aj v inych centrach. Profesionalizmus ako disciplinarny mechanizmus tu strategicky
vyuziva charakteristiku typickejSiu pre profesionalizmus vychéddzajuci zpovolani —

profesionalnu reputaciu. O paleni mostov v centrach zdiel'anych sluzieb nemdze byt rec.

7.3 Disciplinacia sebou

Disciplinacia sebou samym, sebou samou predstavuje vyustenie kombinécie
disciplinécie organizaciou SSC a organizaciou prace s disciplinaciou kolektivom — je to teda
akasi Spic¢ka 'adovca. Disciplinacia sebou je v symbolickom priestore liberalneho vladnutia
najblizsie k jedincovi a interpeluje ho najpriamejSie z menovanych. Disciplinacia sebou
konStruuje preferované sposoby, akymi sa ma jednotlivec sdm k sebe vedome vztahovat,
aké maja byt konStrukéné piliere jeho identity. Ako tito najindividualizovanejSia
a najpsychologickejs$ia dimenzia funguje a aké moézu byt jej dopady, nazorne popisuje
napriklad Joanna Brewis v autobiografickom texte ,,Odmietam byt ,sebou“**: | Vratiac sa
v tomto bode k mojim vlastnym skuisenostiam, tvrdim, Ze je relativne l'ahké vidiet cenu,
ktort som zaplatila za premysl'anie o sebe urcitymi sposobmi. Domnievam sa, Ze popisané
epizody Uzkosti a depresie predstavuju cenu za moj vlastny obraz seba samej, za
subjektivitu, ktorti som kons$truovala poslednych tridsat’styri rokov.* (Brewis 2004: 24) Ako
sa teda maju k sebe samym vztahovat’ zamestnanci a zamestnankyne SSC?

Ako zakladné vodidlo mézu slizit’ pracovné inzeraty na pozicie AP a AR oddelenia.
Mnohé z kategorii ocakavanych schopnosti a kvalifikacii st pochopite'né na zédklade
doteraz popisané¢ho modu operandi SSC. Ilustra¢ne prikladam Styri inzeraty ako prilohy: dva
na poziciu AP, dva na poziciu AR. Vychddzam z predpokladu, ze pracovné inzeraty

obsahuji tie najpodstatnejSie poziadavky firiem na potencidlnych zamestnancov

48 Brewis v tomto autobiografickom texte reflektuje svoju diagnozu chronickej reaktivnej uzkosti a depresie.
Zaujimavé je, ze autorka vychadza z Foucaultovej teorie sebadisciplindcie a spétne rekonstruuje, ako ju vlastné
vztahovanie sa k sebe, vlastna konstrukcia identity doviedla k uzkosti a depresii — ako priklad mozno uviest’
perfekcionizmus, ¢i dodrziavanie terminov, kde to bola Brewis sama, ktord sa tlacila na hranice svojich
moznosti. Nazov ,,Odmietam byt ,sebou‘ tu potom odkazuje na cielavedomé usilie autorky rekonsStruovat’
svoju identitu a snazit’ sa tak o dekonStrukciu tych svojich charakteristik, ktoré ju dohnali k tizkosti a
depresiam. (Brewis 2004)
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a potencidlne zamestnankyne. Na pozicie na oddeleniach AR a AP su tieto poziadavky
nasledujice: minimalne stredoskolské vzdelanie (v idealnom pripade ekonomického smeru),
skusenosti z finanéného oddelenia a SSC prostredia su velkou vyhodou, B2 uroven
anglictiny, schopnost’ prioritizacie, prace pod tlakom, schopnost’ prace na viacerych
zadaniach sucasne, pokrocilé schopnosti prace s kancelarskym balikom Microsoft Office,
pocitacova gramotnost’ na uzivatel'skej urovni, schopnost’ plnenia ciel'ov, zodpovednost’,
doslednost’, cit pre detail, systematickost, dobrd organizacia prace, dobré komunikacné
schopnosti, samostatnost’, sebareflexia, ochota na sebe stile pracovat’, byt’ timovy hrac,
timové hracka, otvorenost’ zmene, adaptabilita, analytické schopnosti, iniciativnost’, znalost’
Order to Cash [od objednavky k peniazom] procesov je preferovana.

Na takto vymenovanych charakteristikach je zaujimavé, ze de facto obsahuju len
Styri poziadavky v zmysle vedomosti — ukonc¢ené stredoskolské vzdelanie, znalost’ cudzieho
jazyka, poc¢itatovl gramotnost’ a znalost’ order to cash procesov. VSetky ostatné poziadavky
su charakteristiky, popisy l'udskych vlastnosti, ktoré sii sedimentom organizdcie prace
a organizacie centra. Pozadované schopnosti organizacie prace, prioritizacie a multitaskingu
davaju potencidlnemu zamestnancovi ¢i zamestnankyni tusit’, ze sa v praci nudit’ nebude.
Déraz na sebareflexiu, pracu na sebe, otvorenost’ zmendm, adaptabilitu zase maji zabezpecit
kompatibilitu kandidata a kandidatky s diskurzom profesionalizmu a disciplinarnym
rezimom SSC. Za zvlast’ dolezitli povazujem predchadzajiucu sktisenost’ z prostredia SSC —
tato charakteristika hl'add kandidatov a kandidatky, ktori a ktoré vedia, ako SSC funguje
a prave preto, ¢i napriek tomu, tam chcu pracovat’. Tito 'udia chapu, ako to v SSC chodi
a predstavuji menSie riziko naburavania, respektive spochybniovania zabehnutého centra.
Na druhej strane mézu centrum obohatit’ tym spravnym smerom — mézu do centra priniest’
napady a sktisenosti z inych centier bez toho, aby spochybiiovali zdkladné premisy, na
ktorych centra stoja.

O ¢o teda ide profesionalizmu ako disciplindirnemu mechanizmu, zamerané¢ho na
disciplindciu pracujuceho sebou samym? Mojou odpoved’ou je, ze cielom profesionalizmu
je vytvorenie subjektivity pracovnika a pracovnicky, ktora je absolutne odovzdana firme a
aktivne na svojom odovzdani pracuje. KonStrukcia centra zdielanych sluZieb je plna
nejednotnosti a nejednoznaénosti, dokonca protichodnosti. Ulohou profesionalizmu je
odvratit pozornost od tychto problémovych oblasti a naturalizovat poziciu, ktora je
v zaujme centra, ako jedinu a spravnu. Firma si uvedomuje neurcitost’ l'udskej préce

(Mezihordk 2018a: 19-20) z obdobia pred zavedenim SSC. Projekt SSC bol preto
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skonstruovany tak, aby s touto neurcitostou bojoval a z 'udi vytvoril idealne pracovnicky
a idealnych pracovnikov.

Jednou zo stratégii je (popri tim buildingoch) institucionalizacia firemnej kultary (na
korporatnej, ale aj lokalnej urovni) — a to formou firemnych newsletterov, porad s vyssim
manazmentom a sledovanim celofiremnych vysledkov. Vacsina komunikacnych partnerov
dostavala firemné newslettery — bud’ priamo do e-mailu, alebo formou oznamov na intranete.
Nikto pravidelne celé ozndmenie necital, niektori ho uplne ignorovali, niektori ho ale
v rychlosti presli a precitali si len oznamy, ktoré povazovali za podstatné, alebo ktoré ich
zaujali. Pracovnici a pracovni¢ky AP a AR oddeleni maju tiez Specialne stretnutia s vySS§im
managementom, nie nevyhnutne z SSC. Na tychto mitingoch sa prebera stratégia firmy, jej
uspechy a ocenenia. Vo firme Izidora maji naplanované skupinové sledovanie prejavu
amerického riaditel'stva: ,,Méame pravidelné kvartalne takzvané town hall mitingy s CFO
[najvyssi financny riaditel’, Chief Financial Officer], ktoré vlastne pozerdme, pretoze je to
video prenos z US. A samozrejme, ano, ked’ teraz poslednu dobu firma robi straSne vel'a
akvizicii, vzdy pride e-mail, ¢i uz od CFO alebo CEO [najvyssi vykonny riaditel’, Chief
Executive Officer], ze sme nieco prijali — ¢im sa firma zaoberd, ¢im nas obohatila, alebo
cokol'vek proste, nejakd zmena kultiry — vSetko chodi pravidelne na mail.“ Video prenos
z USA si mdézu ,,pustit’ od stola, priamo z officu alebo takisto sa bookuju [rezervuju] aj
vacsie mitingovky, ¢o tu mame, a normalne sa tam zhromazdime a pozerame to na vel’kom
platne.“ (Izidor)

Je jasné, Ze vSetka komunikacia, nech uz ma akukol'vek formu, je pripravovana
interne, firmou, za ucelom internej propagacie. O nezaujatych informaciach rozhodne
nemodze byt re¢. Okrem propagacie firmy vytvara tato komunikacia aj pocit stinalezitosti
centra a jeho zamestnankyi a zamestnancov s firmou — dava €loveku pocit, Ze je sti€ast'ou
niecoho vicsieho, comu sa dari — mozno prave aj jeho ¢i jej zasluhou. LCudia, ktori firemné
oznamy uplne ignoruju, st opit’ vycleneni, ako v pripade neucasti na firemnych akcidch, tak
ako to popisala Alexandra (strana 77). Ak je aj Clovek skeptickejsi, premysla o komunikacii
kritickejSie, a ma tendenciu urobit’ si objektivny obrazok, informacie si musi dohl'adavat’
sdm, uz vo svojom vol'nom case — a praca sa opét dostava aj mimo O0smich pracovnych
hodin.

Inym spdsobom ako formovat’ ponatie seba samych je dress-code. Spomedzi mojich
komunikaénych partneriek a partnerov sa formalne udrzal len v Gejzovej firme: ,,Kazdy
chlap musel mat’ koSel'u a Zenska ... Zenskd asi nemusela mat’ ni¢, ale chlap musel mat

kosel'u. V lete sme ani nemohli mat’ vlastne krat'ase — az na tie vel’ké hortcavy — to vyhlasili,
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ze mozeme prist’ v kratasoch, ale dress-code bol proste nohavice, pevné topanky a kosel’a.
Kosel'a bola podmienkou.” (Gejza) Neformalne sa ale dress-code udrziaval aj v inych
centrach: ,,Povedala by som vSeobecné pravidla ako do kancelérie, ako by sa malo obliekat’.
Nehovorim, ze to vsetci dodrziavaju, ale vacsina nast’astie nechdva svoje spodné pradlo pod
inym oblecenim.* (Bohuslava) Toto postupné odputavanie sa od dress-codu mozno chapat’
ako symbolicky ustup od mySienky ,.kazdy je nahraditelny* — ta sice nad’alej zostava
dolezitad v zakulisi SSC, rétoricky sa ale dostdva do popredia jedine¢nost’ pracujiiceho ¢i
pracujucej — individudlne kariérne plany, osobné vyzvy a ciele. S touto jedinecnostou
koreSponduje aj ponechanie vol'by oblecenia na jednotlivcoch — oni a ony najlepS$ie vedia,
ako tymto sposobom, a ¢i vobec, zndzornit’ svoju profesionalitu.

Dalsou dolezitou stratégiou disciplinacie sebou je extrovertnost, ktora je v SSC
variantom foucaultovskej spovede: ,Nebot' doznani je ritudlem diskursu, v némz je
subjektem vypovédi; je to také ritual, ktery se pln€ odviji ve vztahu k moci, nebot’ clovek se
nepfiznava bez, alesponn virtualni, pfitomnosti partnera, jenZ neni prostym ucastnikem
hovoru, nybrz instanci, kterd vyzaduje doznani, uklada je, oceiiuje je a zasazuje se o
odsouzeni, potrestani, prominuti, utéchu ¢i usmifeni; ritual, v némz se pravda ovéiuje
prekazkou a body odporu, které musela odstranit, aby se mohla formulovat; kone¢né je to
ritudl, v némz jiz samo vysloveni produkuje nezavisle na svych vnéjsich disledcich u toho,
kdo je vyjadiuje, niternou promenu: vraci nevinnost, vykupuje, oCistuje, zbavuje chyb,
osvobozuje, je prislibem spasy.” (Foucault 1999: 73) SSC disciplinuje zamestnancov a
zamestnankyne, aby boli otvoreni a otvorené, aby svoje pracovné nazory vyjadrovali,
poskytovali spitnu vizbu. Pomocou zdiel'ania ndzorov a postrehov totiz okolie vie, o si
subjekt mysli, spoznava ho, vie mu lepsie vladnut’.

Koncept spovede nachddzame az ideédlne typicky v pravidelnych individudlnych
mitingoch s manazérom ¢i manazérkou. ,,One-to-one-ka*, ako ich neformélne oznacuju
pracovni¢ky apracovnici centra, s manazérkou sa stavaju kl'GCovym ndstrojom
profesionalnej disciplinacie. Manazérka (resp. jej organizaény ekvivalent) tu spolu s
pracovnikom rieSia nastavovanie ciel'ov, rozvoj pracovnika — osobny, pracovny, kariérny a
hl'adaju sposoby a prilezitosti, akymi sa dopracovat’ k cielom. Zarovenl je to miesto
obojstrannej spdtnej vidzby — manazérky k pracovnikovi a pracovnika k manazérke.
Pracovnik sa ale nemusi obmedzovat len na osobu manazérky: moze jej povedat’ svoj nazor
na ¢okol'vek, Co sa tyka prace. A presne to disciplinarny profesionalizmus ocakdva — v
rezime pravdy sa opit’ o pracovnej subjektivite dozveda nové informacie. Manazérka sa tak

dozveda, ¢o je pre pracovnu silu vnimané ako téma, ¢o naopak nie, s akymi problémami sa
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I'udia v praci stretavaji a ako tieto problémy konstruuju. Slovami Bohuslavy sa tam riesi
,mesacny performance, priznanie bonusov za uz uplynuly mesiac, ked’ uz su vysledky tplne
dokdzané, plus pripadne, ak ona mé nejaké poznamky, ¢i ja médm nejaké poznamky. Takze
sa tam prave daju dost’ dobre poriesit’ aj nejaké pripadné interpersondlne zalezitosti, vo
vSetkej tichosti, len s nadriadenou. Dobry sposob, ako si vymenit’ poznatky, povedzme.*

Vd’aka jasnému hierarchickému usporiadaniu je zrejmé, ze hierarchicky nizsi stupen
sa spoveda vysSiemu. Ak aj nadriadend mé nejaké vlastné poznamky, tykaju sa vzdy
podriadeného zamestnanca, respektive je zvedava na zamestnancov pohl'ad. Tieto stretnutia
sa tak stavaji akousi kanalizaciou nielen myslienok, ale aj frustracii (Bohuslava vysSie
ukézala na strane 78, ako v praxi funguje, ked’ niekto nepracuje, ako ma), cielov a aspiracii
(splnenie stanovenych cielov, pripadné dovody nesplnenia, plany osobnostného
a kariérneho rozvoja — ciele a stratégie ako sa k nim dopracovat’), praktickych problémov
(vyberanie nad¢asov), ale aj oblasti Zivota zamestnanca, ktoré sa prace nutne netykaji. Ak
by nejaké ramcovanie ¢i narativ boli potencidlne problematické, manazérka ma hned’ Sancu
zasiahnut’ a tému rekonsStruovat’ v zaujme firmy — privela faktur po splatnosti na oddeleni
AR sa tak moéze zmenit' z vycitky zle zorganizovanej prace (pre firmu problematicka
konstrukcia) na dokaz toho, ako sa firme dari, kol'’ko ma vel'a zdkaznikov, produktov, a teda
logicky aj faktar (pre firmu neproblematicka konStrukcia). Ak by sa jedna problematicka
konStrukcia vyskytovala u viacerych 'udi, méZeme I'ahko ocakavat’ Specidlny tim miting na
tuto tému — a na jej spravne ramcovanie. Zakladom ale je sa o vSetkych tychto konStrukciach
dozvediet — a individualne mitingy st na to skvelou prileZitost'ou. Daniela zhrnuje charakter
tychto porad nasledovne: ,,V podstate akoby neviem aZ tak plne, o bolo obsahom [tychto
stretnuti], pretoze to bolo vedené vel'mi profesiondlne, takZe to vyzeralo ako pokec. Ale ako
vysledky z toho boli a Clovek sa citil dobre, a dohodol sa na veciach ako budu fungovat’ a
fakt tak fungovali.” (Daniela)

Pomocou pojmu spovede a ,,profesionalizovanej extroverzie® mozno interpretovat’
aj Ceciliino tvrdenie, Ze maskuje to, Ze je introvertka — maskuje to, lebo ,,ako si v tej vel'kej
kancelarii, tak nechces tplne, aby si hovorili ,jé, ta sa vobec nebavi‘ alebo tak, takze sa s
tymi l'ud’'mi troche bavim.* (Cecilia) Ak by sa Cecilia s 'ud'mi nerozpréavala, nielenze by ju
to vyclenilo z kolektivu, zaroven by nikto nevedel, ¢o si mysli. Ako Cecilia spravne
reflektuje, mohlo by to viest’ k vnimaniu jej osoby ako problémovej. Tento problém by sa
nasledne musel stat’ predmetom rieSenia — teda disciplinacie. Bolo by to niec¢im, na ¢om by

musela v ramci svojho rozvoja pracovat. Koniec koncov pracovné inzeraty operuji
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s pojmami komunikécie a timového hracstva. Cecilia preto proaktivne disciplinuje samu

seba — tym, ze sa snazi maskovat’ to, ze je podl'a vlastnych slov introvertka.

7.4 Zhrnutie disciplindcie v SSC a odpoved’ na prva vedl'ajsiu vyskumnu
otazku

Vréatiac sa spat’ k teoretickej Casti, v ktorej som vysvetlil chapanie profesionalizmu
ako disciplindrneho mechanizmu, sa prva kapitola analytickej Casti venovala hl'adaniu
odpovede na prvi vedlajsiu vyskumni otazku: Ako profesionalizmus v podobe
disciplinarneho mechanizmu funguje na AP a AR oddeleniach v brnianskych centrach
zdiel'anych sluzieb? Zhrnutie predstavuje stthrn argumentov, ktoré s v kapitole detailnejSie
rozpracované.

Cielom profesionalizmu je kultivovat také spravanie ataku subjektivitu
zamestnancov a zamestnankyn zdielanych sluzieb, ktora bude sama vediet’ ¢o a ako ma
robit’ v najlepSom zaujme firmy. Nejde teda o podrobnu Specifikaciu prikazov a zdkazov zo
strany vedenia, ale skor o zvnltornenie firemnej logiky a logiky centra.

Tato idedlna subjektivita je kultivovand neustalym sucasnym pdsobenim mnohych
disciplinarnych praktik. Tieto praktiky som analyticky roz¢lenil do troch kategorii podl’a ich
symbolickej vzdialenosti od subjektu.

Disciplinacia  organizdaciou SSC a organizdaciou prdce predstavuje siet
disciplindrnych praktik najdalej od subjektu, ktord sa Casto javi ako nemenna a dana.
Stcasné zmeny v tejto sfére znamenaju primarne detailnejSie horizontalne aj vertikalne
¢lenenie SSC pomocou rozbijania timov a komplexnejSich pracovnych naplni na mensSie.
Okrem organizacnej Struktiry sem ale spadaju aj firemné pocitacové systémy, ktoré
umoziuji detailny monitoring, nastavenie pracovno-pravneho vztahu medzi centrom
a zamestnankynou ¢i zamestnancom (pracovnd zmluva na dobu urcitu — jedného roka),
nastavenie systému odmien, nadCasov a v neposlednom rade pravidelne sa opakujuce
mesacné uzavierky.

Druhou kategoériou je disciplindcia kolektivom. 1dedlna subjektivita centra ma mat’
jediny skutocne bezprostredny vzt'ah k firme, prostrednictvom svojho nadriadeného ¢i
nadriadenej. Vzt'ahy vo vnutri centra, respektive vo vnutri timu, maju obsahovat’ (a ako som
ukdzal obsahuji) prvky kontroly, a teda disciplinacie. Tato disciplindcia je podporovana
diskurzom v SirSom slova zmysle — architektarou kancelarii ako open spacov, firemnymi

pocitaCovymi systémami s réznym stupfiom pristupu a viditelnosti prace svojej aj prace
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kolegov a kolegyn, dorazom na timové vysledky a firemnou kultarou centier zalozenou na
tim buildingoch.

Disciplinacia sebou je subor disciplinarnych praktik, ktory pdsobi na subjektivitu
v jej bezprostrednom okoli a je jej Sity na mieru — vSeobecny doraz na kariérny a osobny
rozvoj, plnenie a nastavovanie cielov tu nadobtda vel'mi individualizovany a Specificky
rozmer, pripraveny na mieru kazdej jednej subjektivite. Specifickost’ tychto praktik je
umoznend detailnym spozndvanim subjektivity — prostrednictvom jej pravidelnych spovedi
nadriadenému ¢i nadriadenej, ktoré boli efektivne preznacené ako néstroj sliziaci primarne
radovym pracovnikom a pracovni¢kam na zlepSenie svojej pozicie.

Ak sa vratime spét’ k Fournier a jej definicii profesionalizmu ako disciplindrneho
mechanizmu, tak vidime ako profesionalizmus prostrednictvom kritérii legitimity
(Disciplinacia organizaciou SSC a organizdciou prdce), prostrednictvom siete aktérov
(Disciplindcia  kolektivom) a prostrednictvom zameriavania sa na individualnu
profesiondlnu kompetenciu (Disciplindcia sebou) efektivne tvaruje mozné osobné konanie
jedinca tym spravnym smerom: ,Tato disciplinarna logika funguje prostrednictvom
vytvarania spojeni medzi réznymi aktérmi [...], kritériami legitimity [...], profesiondlnej
kompetencie a osobného konania jedinca.* (Fournier 1999: 288). V kapitole 7. Disciplindcia
v SSC — ako funguje profesionalizmus som Specifikoval niektoré z tychto spojeni v pripade
oddeleni AP a AR a zameral som sa primarne na spojenia medzi aktérmi, kritériami

legitimity a profesionalnou kompetenciou.
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8 Gender, vek a narodnost’ v profesionalizme

Na zéaklade rozhovorov s komunikaénymi partnerkami a partnermi a na zaklade
analyzy disciplindrnej povahy profesionalizmu som mohol zodpovedat’ druhti vedlajsiu
vyskumna otazku: Aké aspekty ovplyviiuju konStrukciu profesionalizmu v podobe
disciplinarneho mechanizmu na oddeleniach AP a AR v brnianskych centrach zdiel'anych
sluzieb? Zistil som, Ze v brnianskych centrach bola na oddeleniach AP a AR prevaha Zien,
e tam pracovali prevazne mladi l'udia a boli to prevazne Cesi a Cesky, pripadne Slovaci a
Slovenky. Gender, vek a narodnost’ som teda identifikoval ako tri aspekty, ktoré tvoria
odpoved’ na druhu vedlajsiu vyskumnu otdzku. Na zdklade odpoveni na obe vedlajSie
vyskumné otdzky sa tato kapitola zameriava na zodpovedanie hlavnej vyskumnej otazky:
Ako gender, vek a ndrodnost’ ovplyviiuju konStrukciu profesionalizmu ako disciplinarneho

mechanizmu na AP a AR oddeleniach brnianskych centier zdiel'anych sluzieb?

8.1 Feminizovand, mlada a Ceskoslovenska praca?

Jednym z Gstrednych argumentov textu Howcraft a Richardson je, Ze praca je pri
globdlnom premiestiiovani feminizovana (Howcraft, Richardson 2008). Vysvetlenie
fungovania oddeleni AP a AR optikou profesionalizmu ako disciplinarneho reZimu
konkretizuje a exemplifikuje toto vSeobecnejSie tvrdenie. Fragmentdcia prace, ktor si
autorsky tim vSima, bola popisand v podkapitole 7./ Disciplindcia organizaciou SSC
a organizdciou prdce — v idealnom pripade jeden tim, respektive jeden clovek vykonava len
jednu jedinu aktivitu, cely deii dokola.

Touto logikou operovalo vysvetlenie skoro vSetkych komunika¢nych partnerov
a partneriek v odpovedi na otazku, pre¢o podl'a nich v centre pracuje na oddeleni AP a AR
viac zien ako muzov*’. Frederik odhadol pomer muZov a Zien na 70 : 30: ,Je to taka
stereotypnd préca, neviem [...] nechcem nejako urazat’ Zeny, ale ako je to viac pre ne, ako
taky ten poriadok na pracovisku, vybavit’ veci hned’. Chlapi st viac rozlietanejsi. [ ...] Hlavne
na tych APCkéach a ARkéch su zeny. Ale potom na pricingu a takychto oddeleniach, tam uz
su chlapi.” (Frederik) Hugo ,,nechcel byt’ Sovinista®, ale ,,asi to Zenskym skor vyhovuje tento
typ prace, akoby monotoénnost™. Bohuslava uviedla, ,,Ze muZzi su vSeobecne ambicidznejsi,

nez aké je pracovna napli, ktora je oficidlne prezentovand a pre muzov takéd praca nie je

4 Jedinou vynimkou bola Cecilia — moznym vysvetlenim prevahy Zien v SSC je podla nej tivaha, Ze Zeny sa
lepsie ucia cudzie jazyky, ktoré st pre pracu v centrach jednym z mala vzdelanostnych zékladov, ako sme
videli vyssie.
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perspektivna. Obzvlast ak maju predstavu, ze budu mat’ vlastnu rodinu, vlastni domacnost’
a maju tendenciu svoju polovicku zaistit’. Maja tendenciu sa postarat’ o to, aby td domacnost’
prosperovala. Zarobky nie st prili§ vel’ké, moznost’ kariérneho postupu je vel'mi ojedinela
v tychto prostrediach. Finanéné SSC a vSeobecne SSC su zname tym, Ze sa tam pomerne
dost’ to¢ia I'udia — takze akoby aj neistota stability zamestnania. A povedala by som skutoc¢ne
nizke prijmy.* (Bohuslava) V duchu tejto logiky tak mozno interpretovat’ aj na prvy podhl'ad
protichodné vyjadrenie Ernesta, ktory ako jediny tvrdil, Ze v centre je viac muzov — priblizne
o desat’ percent. V rovnakom centre ako Ernest pracovali aj ini komunika¢ni partneri a iné
komunika¢né partnerky ati atie uvadzali vicSie zastipenie zien. Ernestovo Specifikum
v &ase nasho rozhovoru bola ale dizka jeho zamestnania a vztah k praci — pracu v SSC
konstruoval ako pracu v ekonomickej oblasti, po ktorej pre neho tazili jeho rodi¢ia, praca
v SSC bola jeho druhym zamestnanim (po call centre) a v dobe rozhovoru mal odpracovany
jeden mesiac na oddeleni AR. Priaca na AR (ale aj celkovo priaca v SSC) teda bola
konStruovand ako odbornd anaro¢na, pretoze ju eSte vSetku neovladal — arazom
v konstrukcii centra prevazovali muzi ako zamestnanci.

Znizujucu sa komplexnost, respektive snahu o ¢o najvacsiu jednoduchost’, si
v§imaju aj Howcraft a Richardson — hovoria o znizovani kvalifikacie (deskilling) ako
fenoméne, ktory centrd sposobujii (Howcraft, Richardson 2015), respektive o polarizacii
schopnosti:  ,Kym  strategické/analytické roly su  hodnotené vysoko, viac
operacné/transakéné roly su nachylné na Standardizaciu, ¢o umoziuje stlacanie nakladov
a najimanie lacnejSieho personalu.* (Howcraft, Richardson 2015: 125) Genderovanost’ tohto
tvrdenia je jasna — strategické/analytické st maskulinne roly a operac¢né/transakéné st
femininne roly.

Problémy s dopadom centier zdiel'anych sluzieb na pracovnikov a pracovnicky,
konkrétne ich zamestnatel'nost’, si v§imaju aj Rothwell, Herbert, a Seal (2011). Predstavuji
metaforu presypacich hodin, ktord znazorfiuje vyprazdnovanie ,,strednych pozicii kvoli
polarizécii pracovnej sily medzi pracu na spodku a na vrchole hierarchie povolani (ibid.
244). Centra zdielanych sluzieb st prikladom désledkov tohto vyprazdnovania, konkrétne
predstavuju pracu na spodku presypacich hodin a s tym stvisiacu stratu prestize, ndrokov na
kvalifikédciu, finanéného ohodnotenia. Tuto hierarchicki poziciu dole si uvedomuje aj
Justina: ,,Rozvoj a Ze sa mdze§ dostavat’ k novym informaciam — tak to je proste lepsie v tej
mensej firme, nez tuto v tomto [SSC]. Pretoze ked’ si na tom AP — to je Uplne niekde na dne
toho celého korporatu a ovplyvni ta vel'a veci, ale ty uz s tym vela nenarobis a nenarobia s

tym ani ti manaZéri nad tebou, ani nikto tu [v Cesku].“ (Justina)
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Do tejto optiky zapada aj Danielina spokojnost’ s va¢Sou komplexnost'ou prace (kvoli
odlisSnému pocitacovému systému). Daniela dalej reflektovala negativne aspekty
fragmentacie — a teda jej femininnost’ — pri celkovom hodnoteni prace v SSC a zdévodneni,
pre¢o Clovek nechce zostat v SSC pracovat’ dlhodobo: ,,[¢]lovek, ked dosiahne urcitu
Specializaciu a urc€ity vek, tak nechce robit’ v SSCc¢ku [ ...], pretoZe sa tam v reale robi vel'mi
maly usek prace a s trochou snahy to za tri mesiace zvladne aj cvicend opica.* Daniela nutne
nechce narocnejsiu pracu, ,,ale rozhodne pracu, kde ¢lovek vidi viac stvislosti, ¢o na ¢o
nadvizuje a preco. Ja som mala ti vyhodu, ze ako ten tim bol maly, tak t4 praca bola po prvé
pestrejSia, po druhé tam bolo ovela viac vidiet tie suvislosti. (Daniela) Danielina pozicia
je tu konstruovana ako narocnejSia, odbornejsia, kde vidno viac suvislosti, na rozdiel od
,»bezného“ AR, kde cely den ¢lovek len ,,kontroluje reporty a h'ada komu je treba upravit
kredit limit.* (Daniela)

Cim je praca komplexnejiia, tym je zaujimavejsia, naroénejia, hodnotnej$ia, ma
vacsi rang (Foucault 2004), a je teda maskulinnejS$ia — pripominam, Ze spociatku Daniela
podlichala priamo manazérovi. Az neskér ju centrum zaradilo pod tim lidra, ,ktory
pravdepodobne dostal za tilohu prepojit’ ten moj tim s nemeckym timom SAPu, takze sa dost’
snazil previest tie SAPové systétmy do toho naSho systétmu — bolo to pomerne
vycerpavajuce. [...] Ja som hlavne vnimala to, Ze to nebude jednoduché a Ze to v podstate
vobec nie je dobry nipad — robili to ale pravdepodobne z toho dovodu, aby zvysili
zastupitelnost’ a uSetrili T'udi.“ (Daniela) Daniela tu v praxi popisuje fragmentaciu
a rozbijanie komplexnosti prace, zniZovanie rangu, a teda jej feminizaciu, manazmentom.
Tieto snahy podla Daniely, ktord pracu vykonavala, neboli dobrym ndpadom, maskulinny
projekt d’alSej feminizacie prace vSak napriek tomu v duchu schumpeterovskej inovacie
pokracoval.

Ramcovanie prace v SSC komplexnost'ou prace je hlavnym pilierom jej konstrukcie.
Mladd femininita je v prostredi konStruovanom okolo feminizovanej prace idedlnou
pracovnou subjektivitou — predpoklada sa, Ze je vzdeland, u¢i sa vidiet’ stvislosti prakticky,
chce na sebe pracovat’ — je disciplinovatel'nd, kazdodennd rutinna a monoténna praca jej viac
sedi, je dobrd v emocnej praci zo zdkaznikmi, kolegami mimo i v rdmci SSC, ktorych
v zaujme firmy monitoruje. Praca je jej jedinou povinnostou a preto sa iou moze nechat’
absorbovat’ — zucastiiovat’ sa mimopracovnych stretnuti a tim buildingov, sledovat’ vyvoj
firmy, jej stratégiu a v ramci moznosti, ktoré jej nastavenie centra umoziuje, premyslat’ aj
o moznych zlepSeniach. Ak urobi chybu, jej manazér ju o nej bude informovat’ na ich

pravidelnych individualnych stretnutiach, kde mu bude moct’ vysvetlit’, ako sa chyba stala.

89



Za postreh stoji aj femininny naboj orientacie na vysledky, na plnenie ciel'ov — orientacia na
vysledky a ciele je v pripade oddeleni AP a AR v SSC kompatibilna s femininnost'ou prace,
pretoze ciele, ktoré sa maji plnit’, boli definované hegemonickymi maskulinitami — na
zaklade presnych prepoctov a Statistik. Ukazuje sa tak genderovana socialna konstruovanost’
plnenia ciel'ov — plnenie cielov v SSC je zalozené na poslusnosti a vykonavani repetitivnej
prace. Iné, maskulinnejSie ponatie plnenia cielov je ale konstruované ako projekt odvahy,
kreativnych rieSeni, vynaliezavosti, kde poslusnost’ a repetitivnost nemaju ¢o robit’ —
napriklad naplnenie ciel’a znizit’ ndklady oddelenia o polovicu.

Fakt, Ze praca sama o sebe (esencidlne) maskulinna ani femininna nie je, a Ze tieto
privlastky dostava az na zéklade jej konkrétneho nastavenia, pomaha vidiet’ Kirstie S. Ball
(2004). Autorka vychadza z konstruktivizmu a citujuic McDowell pise, Ze ,koncepcie
gendru su v sucasnom svete prace rozmanité, premenné, zavislé od kontextu a nestabilné**
(McDowell 2001: 183 in Ball 2004: 72). Vo svojom texte sa zameriava na vyskum nového
manazerializmu a Studuje pritom firemné oddelenie, ktoré ma za ciel vymahat peniaze od
dlznikov — napliiou prace sa teda napadne podoba oddeleniu AR. V texte Ball je ale praca
na oddeleni ovela maskulinnejSia: ,,Na zaistenie splnenia cielov zamestnanci navrhli
niekol’ko ,sutazi‘, aby zistili, kto dokdZe vyzbierat’ viac peniazi. Zamestnanci sa radSej ako
vo svojich pridelenych timoch spojili s ¢lenmi inych timov a vytvorili neformélne skupiny
na vymahanie pohladavok a sutazili v ,tematickych sutaziach® vo vlastnom S§tyle. Jedna
[sutaz] sa volala ,plaZzovy vecierok‘, druhd ,fah po baroch‘ a ,hodnotiace tabulky* boli
farebné rucne malované nastenné obrazky, ktoré zndzoriiovali bodovaci systém, pri¢om
kazdy zamestnanec mal svoje vlastné ,komedialne* telo so svojou fotkou tvare.* (Ball 2004:
75-76) Porovnavajuc popis Ball s popisom prace na oddeleni AR je rozdiel na prvy pohl'ad
jasny a pomaha pochopit’ aktl rolu gender pri konStruovani prace a pracovnych identit ma.
VysSsie popisana idealna subjektivita mladej Zeny by vo firme tak, ako ju prezentuje Ball,
neobstala. Z vymahania dlhov ako zo zodpovednej rutinnej prace sa stdva maskulinnej$ia
sutaz oto, kto vyberie najviac penazi. Ten isty imperativ — plnenie cielov — je raz
konStruovany femininne (v SSC), raz maskulinne (u Ball).

Vdaka porovnaniu s Ball sa tak jasne ukazuje konStruovanost’ a arbitrarnost toho, ¢o
sa chape ako komplexnost’ prace a rutina v praci. Vratiac sa spét’ k zisteniu Mezihoréka :
,»Ako poukazal jeden procesny manaZzér, problém komplexnosti je umely problém, pretoze
,vSetko sa da naucit’ a neviem, ¢o ma komplexnost’ vlastne znamenat** (Mezihorak 2018:
78). Tento manazér tak podporuje tézu arbitrarnosti rozdelenia prace na komplexnu

arutinnd. Komplexnost, hlavny pilier konS$trukcie centier zdielanych sluzieb, je
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dekonstruovana. Centra zdielanych sluzieb, ktorych existencia je v logike transakénych
nakladov vystavana na tom, ze preberaju existujucu podpornt, rutinnt pracu a odbremenuji
od nej pobocky, sa tak menia na miesta, s pomocou ktorych sa komplexna a rutinnd praca
dennodenne vytvéra, teda neexistuje a priori. Z tohto pohl'adu tu dochddza k vymene priciny
s nasledkami. Pohl'adom transakénych nékladov je vznik SSC vysledkom prechadzajuceho
rozdelenia prace na podporni a komplexnt. Pohl'adom dekonstruktivizmu je to ale SSC,
ktoré arbitrarne rozdelenie prace na podpornu a komplexni svojou kazdodennou
disciplinovanou ¢innost’'ou tvori a udrzuje. V skratke: SSC nevzniklo, lebo praca je rutinna,
ale: praca je rutinna, lebo je v SSC. ,Socidlne rozdelenie prace nie je jednoducha
transpozicia technického rozdelenia prace; pod tlakom konkurencie vSak existuje tendencia
k intenzivnejSiemu socidlnemu rozdeleniu prace, a tym k SpecializovanejSiemu, ale aj
kontrolovanejSiemu obsahu préace.” (Mezihorak 2018b: 839). Ak je teda komplexnost’ pri
premiestiiovani prace arbitrarnym ex post faktorom, tedriou lepsie vysvetl'ujiicou vznik SSC
a presun prace don je mocenskd tedria kontroly nad pracovnym procesom Mezihordka
(2018b) a SSC je tu produktom a nastrojom tejto kontroly (k tejto téme sa vratim nizsie,
v Casti 8.3 Makro uroven — narodnost a politické stratégie).

Hlavné rdmcovanie centier dichotomiou komplexnost’ vs. rutina si zjavne uvedomuju
aj manazmenty SSC a tejto logike sa nebrania a podporuju ju. SnaZia sa podpornd pracu
zatraktivnit’, urobit’ komplexnejSou, maskulinizovat’ ju dvoma hlavnymi stratégiami: va¢Sou
fragmentovanostou timov (priom timy maju vzdy odliSny rang) apodrobnejSim
vertikdlnym ¢lenenim (aZ pat’ hierarchickych stupniov). Napriklad Frederik pracuje v AP
time spracovavajucom faktiry pre pobocku, ktord je najvacSou entitou, ktort AP oddelenie
v Brne spracovéava, ma teda vys$si rang. Vnutorné rozc¢lenenie v centre, kde pracuje Izidor,
bolo popisané vysSie (strana 62-63). AP oddelenie, kde pracoval Gejza (respektive celé
centrum) malo vlastny skening tim — teda tim l'udi, ktorych napliiou prace bolo skenovat
faktary. Ich rang bol nizsi ako rang oddelenia AP. K zaujimavému rozdeleniu prace doslo
aj na oddeleni AR v centre, kde pracuje Hugo: ,,Jeden velky AR [geografické oznacenie
pOsobnosti timu] tim je rozdeleny na dve Casti: nés je osem a ta druha Cast’ je tak desat’ 'udi.
My sa zaoberame alokaciou a ten druhy tim riesi follow-up. To znamend, Ze kontaktuju
zakaznikov a tak. Robia uz taku SpecialnejSiu pracu, alebo viac Specializovant dajme tomu.*
(Hugo) Toto roz¢lenenie AR timu mozno povazovat’ za analogické tomu na oddeleni AP
v pripade Izidora. V rdmci vnutornej logiky centra tak vznikaju hierarchie, na ktoré l'udia
tuziaci po kariérnom posune aspiruju — ¢i uz vertikalne (v smere manazmentu, ako Izidor),

alebo horizontalne (naucit’ sa nie¢o nové — napriklad Cecilia sa chce niekam posuvat’, ale
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pozicia nadriadenej ju neldka). VécsSia fragmentacia, ateda feminizacia prace, spolu
s dorazom na kariérny postup tak konsStruuji subjektivity, ktoré sa chcu kariérne vyvijat
v ramci centra — v tom vidim snahu o maskulinizéciu. Ak sa ale aj manazment SSC takto
snazi o maskulinizéciu prace v centre na institucionalnej irovni, deje sa tak len vd’aka tomu,
7e praca bola predtym zbavena komplexnosti a feminizovand na globalnej urovni (tzn.
oznaCena ako podporna ¢i rutinnd a,skoncila“ v SSC). Len preto modze k takejto
maskulinizacii dochddzat’ — genderovana moc, ktord sa takto na lokalnej Grovni utvara,
nepredstavuje ziadne rizikd, naopak je strategicky vyuzivana v prospech firmy.

Akakol'vek ind, teda individualizovana, snaha, ktord vychadza od jednotlivcov, svoju
poziciu v SSC maskulinizovat, to znamena urobit tato poziciu jedinecnejSou,
komplexnejSou, expertnejsSou, je ale znac¢ne limitovana — tentokrat timom. Ako som ukazal
v podkapitole 7.2 Disciplindcia kolektivom, tim funguje ako disciplinarna praktika, ktora na
koncoch mesiaca zachranuje $tatistiky a ciele, a teda aj jednotlivcov, ktori v plneni cielov
neexceluju. Vytahovanie niekoho na timovi urovei ale funguje aj v opacnom smere, ako o
tom uvazuji Howcraft a Richardson (2012) — v stahovani dolu: ,,Timy st pouzivané ako
mechanizmy na vyrovnavanie zruc¢nosti, aby sa jednotlivci mohli vymienat’ a zaroven
umoznili manazmentu vyhnit sa plateniu prémiovych miezd.* (Howcraft, Richardson 2012:
118) Zaclenenie Danielinho timu pod tim lidra a snaha zaclenit’ jej tim do Standardnych
operacii napriek odliSnému systému, ilustruje prave tuto stratégiu. Cielom je opéit
koncentracia moci na hierarchicky vysSich poziciach: ,,Tieto ,timy bez timovej prace‘ (Van
den Broek et al., 2004) poskytuji uZitoény mechanizmus ako zvicsit’ rozsah kontroly za
sucasného merania vykonu.“ (Howcraft, Richardson 2012: 120)

Disciplinarnymi praktikami feminizovana praca uz ale nie je oblastou priamej
diskriminécie na zaklade genderovej identity — na poziciach AP a AR stéle pracuju aj muzi,
a to v nezanedbatel'nej miere. Spolu s Howcraft a Richardson (2012) tu vS§ak mozno hovorit’
skor o zrovnopravneni so subeznym znizovanim Standardov (equalizing down), z globalnej
perspektivy teda o zrovnopravneni na periférii anie vcentre. Ludia poskytujici
administrativnu podporu v SSC totiz pomaly prestavaja byt l'ud'mi: ,,Komodifikacia prace
prostrednictvom Standardizacie znamend, ze roly a viditelnost’ I'udi [v SSC] v rdmci [celej]
organizécie boli zamaskované za procesy, ktoré boli umoznené informa¢nymi technoldgiami
a depersonalizované pouzitim timov.*“ (Howcraft, Richardson 2012: 124) Situdciu ilustruje
Frederikov pozitivny moment v praci (v ktorej pracuje jeden rok): ,,Raz ma tam jeden
pochvalil, tak z toho som mal radost’. Ako z lokacie, co ako nebol priamo od nés z toho

SSC¢ka, tam nds moc nechvalia. A ten jeden z lokacie ma pochvalil, akoze ,diky, Ze sme to
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vyriesili‘, akoze diky mne. To bolo dobré, no*. (Frederik) Vdaka vyroku Frederika sa
dozvedame o vynimoc¢nosti pochvaly alebo ocenenia prace mimo SSC (a aj v iom), moZno
dokonca az o okliesteni komunikacie radovych zamestnancov a zamestnankyn s firemnymi
kolegami a kolegynami pracujucimi mimo SSC. Podl'a mnohych rozhovorov je to koniec
koncov manazér, tim lider ¢i supervizor, kto ma na starosti komunikaciu s pobockami —
a ako ukdzem v nasledujtcej podkapitole, kto tiez prebera zodpovednost’ za Clenov a ¢lenky
svojho timu.

Ako dolezitejsie sa pri feminizovanej praci v SSC javia vek a dizka prace v centre.
Najstarsi ¢lovek, spomedzi komunikaénych partnerov a partneriek, s ktorymi som sa
rozpraval, je tridsatdva ro¢na Bohuslava, ktor4 na oddeleni AR pracuje viac ako pit’ rokov.
Ostatni maji bud’ menej rokov, alebo v SSC uz nepracuju. Odhadovany vekovy priemer
centier sa to€il okolo maximalne 30-32 rokov. Prvil z pri¢in nacrtla Daniela vyssie — clovek
robi prili§ maly Gsek prace a nevidi suvislosti. Cecilia sa domnieva, Ze I'udia mozno chcu
casom vicsi pokoj — SSC kvoli open space pokojné nie si. Alexandra v svojich tivahach
reflektuje uz aj samotné uvazovanie manazmentov SSC: ,, Tie prvé dve firmy boli v Brne a
tam su proste univerzity. Takze oni maji moznost’ ... respektive l'udia z univerzit i$li na tie
pozicie, pretoze v tej dobe boli dost” slusne platené, ale asi to nebolo uplne atraktivne pre
napriklad starSiu generaciu. Ja si ani nedokdzem predstavit, Ze by sa tam niekto hlasil
[star§i]. Mozno by ho ani nevzali, podl'a mia.“ (Alexandra) SSC su koncentrované prave
v najvacsich mestach Ceska (Praha, Brno, Ostrava) akazdoroény priliv mladych
absolventov a absolventiek je fakt, s ktorym pocita aj organizacia ABSL (2019) vo svojich
vyroénych spravach, kde sa snazi prildkat’ investorov do Ceska —mlad4 a vzdelana pracovna
sila je jednym z jej argumentov.*® Ak je ale centrum otvorené v inom meste, kde je mladych
I'udi menej, Alexandra potvrdzuje, Ze pracu tam dostanu aj l'udia starsi: ,,Tuto, napriklad v
tom Meste®!, tu nemali vela moznosti, pretoZe potrebovali I'udi s jazykmi a tol’ko ich zase v
Meste nie je — ktori by vedeli franctzsky, nemecky, taliansky. TakZe to boli asto aj l'udia,
pre ktorych boli tieto jazyky rodnym jazykom, a ktori sa pristahovali, prizenili, privydali,
alebo proste si ich niekto odniekial’ doviezol. TakZe z toho titulu si myslim, ze tu boli aj
star§i — t4 firma nemala moZnost’ najat’ tych mladych l'udi s jazykmi, pretoZe tu nie s.*

(Alexandra) Podl'a Huga by firma dala skor prednost’ mladSiemu uchadzacovi ¢i mladSej

50 Z mojich komunikaénych partnerov a partneriek najvyssie dosiahnuté vzdelanie bolo: 1x maturita, 3x
bakalar, 2x magister, 4x inzinier.

31 Mesto pisem v vel'kym zaiatoénym pismenom kvoli anonymizicii. Alexandra menovala konkrétne ceské
mesto.
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uchadzacke o pracu — je dblezité, aby novy clovek zapadol do timu (Hugo). ,,Ako ked’ tam
nastapil — Gprimne — niekto, kto mal 35 a viac, tak to bolo také ojedinelé a zvlasStne.“
(Justina). O to zaujimavejsSie su vysledky vyskumu timu Koval et al. (2016), podl'a ktorého
82 % respondentov a respondentiek vo veku 25 — 29 rokov v centrach zdiel'anych sluzieb
pracovat’ nechce. Vznika tu tak paradoxna situdcia hodna d’alSieho vyskumu a to konkrétne,
ze napriek tomu, ze mladi 'udia v SSC pracovat’ nechcu, drviva vacsinu pracovnej sily
v SSC tvoria mladi l'udia.

Druhym $pecifikom popri veku je dizka prace na oddeleni. Casto zmiefiovana rutina
bola ddvodom mnohych odchodov — Hugo hovoril, Ze to v SSC¢kach rotuje, Gejza referoval
o svojom time ako o prietokovom. Fluktudcia, CastejSie striedanie prace, sa ale v kontexte
SSC zacina stavat’ novou normou. NajlepS$ie to vyjadrila Justina: ,,Mne uz Gprimne prislo
zvlastne, ked’ tam bol niekto — a bolo tam par 'udi — napriklad také tri roky. Vsetci hovoria
,super’, ale ako sa tak nad tym pozastavovali ,ty jo, ty si uz tri roky AP koordinator®.*
(Justina) S pomerne vicSou mierou fluktuacie pocita aj manazment: ,,V SSC firmy, ktora sa
zaobera potravinami, tvoril personal ,s prili§ vysokym potencidlom® priblizne 20 % a riaditel’
dufa, ze vicsia Standardizacia pracovnych praktik zredukuje toto ¢islo na 5 %.“ (Howcraft,
Richardson 2012: 119-120) Ukazuje sa, ako je horizontdlna mobilita pracovného Zivota
v Novej ekonomike vynlitena zo strany zamestnavatel'skych subjektov a nie je nutne zZiadana
I'ud'mi samotnymi. Ddraz na kariérny a profesijny rast v centrach nakoniec nie je v rozpore
s tymto tvrdeniami — efektivne disciplinuje ¢loveka, kym v centre pracuje, po uritom Case
ho ale samotného nuti odist’. Na jednej strane zacina totiz o pomeroch vo firme a v centre
kritickejSie uvaZovat, na druhej strane sa uz nema kam postvat’. Va¢siu mieru kritiky, ktora
suvisi moZzno aj s limitmi nastavenia SSC, nachddzam u Bohuslavy, ktora pracuje na
oddeleni AR viac ako pit’ rokov. Sama o odchode premyslala a odpoveda na moju otazku
preco: ,,V podstate ako som hovorila, praca sa stava rutinnou, frustruji ma niektoré veci zo
strany nasho vedenia, zo strany jednania pobocky, neochota rieSenia tych zalezitosti ... Ked’
narazi$ do muru jedenkrat, tak sa z toho oklepes. Ked narazi§ druhykrat, zac¢ina to boliet’.
Ked’ narazi§ tretikrat, tak si hovori§, pre¢o stale proti tomu muru ides. Co takto ho proste
obist, v tomto pripade v zmysle odist’ z firmy.“ (Bohuslava) Bohuslava sa dlhodobo po
novej praci rozhliada, nie je ale schopna ndjst’ taku, ktora by jej vyhovovala.

Dal§im zistenim, ktoré zrozhovorov vyplynulo, bola tloha narodnosti — na
oddeleniach AR a AP v Brne pracuju prevazne Cesi, Cesky, Slovaci a Slovenky. V timoch
sa vzdy najde aj niekto zo zahraniCia, vystupuje ale skor ako token — SSC ich pritomnost'ou

demonstruje svoju multikulturalitu: ,,Mame teraz dost’ cudzincov, ¢o doslo. Tak to je
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vacsinou z vychodu. S tam Srbovia, Macedonci. Teraz tam méme jedného Azerbajdzanca,
takze uz je to viac také multikultrne. (Frederik) Jadro tejto multikulturality ale opét
spodiva v pragmatickom zaujme centra — v jazykoch: ,, Tak prevaha urdite boli Cesi, ale
prave kvoli znalosti cudzich jazykov tak tam vlastne st urcite aj rodeni hovoriaci
v niektorych tych jazykovych timoch. A tak ako neviem, ¢i pocitas aj Slovakov, ale tak
Slovaci tiez.“ (Cecilia). Narodnost’ a multikulturalita je tu tak zredukovana len na schopnost’
ovladania cudzieho jazyka. Jazyk, ktory sluzi ako vstupenka cudzincov do centier, ich vSak
ale nasledne kvoli ich tokenskej pozicii izoluje. Ernest, jediny komunikacny partner,
s ktorym som rozhovor viedol v angli¢tine, komentuje to, ¢i sa stretdva s nejakymi bariérami
kvoli narodnosti: ,,No neviem sa zapojit’ do vSetkych konverzécii, pretoZe moja ¢estina ma
eSte d’aleko od plynulosti. Ale samotna praca je v anglictine, ¢lenovia mojho timu sa so
mnou rozpravaju v anglictine.“ (Ernest) Vyhoda cudzieho jazyka je tak teda absolitnou
vyhodou len pre centrum. Samotného ¢loveka pracujuceho v primarne ceskoslovenskom
kolektive, ktory ¢estinu ani sloven¢inu neovlada, tato vyhoda skor izoluje a to napriek tomu,
ze korpora¢nym jazykom je anglictina — vSetky zamestnankyne a vSetci zamestnanci teda
musia vediet’ komunikovat’ anglicky. Jazykovy nacionalizmus tu hra dominantna ulohu, na

ukor profesionalizmu ako disciplinarneho mechanizmu.

8.2 Seda zona centier zdielanych sluZieb — manaZment

Texty zaoberajuce sa centrami zdiel'anych sluzieb diskutuji primérne transakénti
pracu, ktort centrum vykonava, dopad na firmu, pripade na zamestnancov a zamestnankyne.
Z diskusii, asto ramovanych transakénym pohl'adom, vypadava dirigent transak¢nej prace
— manazment centier. Ako som ale ukazal, zmeny vo vertikdlnej osi centier su casté,
s tendenciou zvac¢Sovania vrstvy manazmentu. Pre manaZment ale podrobna kontrolu, KPI
a SLA budeme hl'adat’ tazko: je na individudlnych centrach ako si ,,zmanazuji manazment®.
Z rozhovorov vyplyva, Ze gender hra dolezitejSiu tulohu mozno prave v tejto menej striktne
definovanej oblasti.

Prvym indikatorom je reflexia komunikacnych partnerov a partnerieck — osem
z desiatich 'udi, s ktorymi som viedol rozhovory, reflektuje viacSie zastupenie muzov vo
veducich poziciach v porovnani s radovymi zamestnankyiiami a zamestnancami. Inymi
slovami to vyzerd tak, Ze vertikdlna genderova segregacia sa nevyhla ani zdielanym

sluzbam.
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Druhym indikatorom st konflikty alebo napitia, kde gender vstupuje do ich
konstrukcie. Napriklad Daniela odisla z prace v SSC z dvoch dovodov: ,,Vyprsala mi rocna
pracovna zmluva a tim lider bol kretén*. Nevyhovovali jej jeho predstavy o vedeni I'udi.
Prikladom jeho neprofesionality bolo, Ze z neho bol niekedy citit’ alkohol: ,,Vies, on chodil
pit s tym manazérom, no tak to je nerieSitelné. Ale ten to vzdy ustal.” (Daniela).
Neformalne, popracovné stretnutia tohto druhu pripominajuce panske kluby, su jasne
genderované a minimalne zo strany tim lidra moze ist’ o stratégiu presadzovania svojich
zdujmov. Danielinu situdciu mozno ale interpretovat aj ako konflikt tykajici sa
genderovanosti prace: jej praca bola komplexnejSia, maskulinnejS$ia, a preto sa ju
manazment rozhodol Standardizovat, fragmentovat’, feminizovat’. Zaujimava je v stvislosti
s manazmentom aj poznamka, ze v pripade Alexandry sa manazment tim buildingov skor
nezucastiioval — bolo pre nich vyhodnejSie mat’ trochu odstupu (Alexandra). Buduje sa tym
akési zdhadnost’ manazmentu, odstup, ktory sa Danielin tim lider mohol snazit’ prekrocit’
tymto spdsobom. Popracovné popijanie s manazérom reflektovala aj Ball (2004) ako sucast’
maskulinnej kultiry oddelenia. Na druhej najnizsej priecke odspodu totiz predsa len I'udia
uz maju nejaki moc — a zodpovednost'.

Izidor sa prepracoval na oddeleni AP z Juniora aZ na supervizora hladko, vysSie som
popisoval jeho kvdzi pohovor na poziciu Seniora. Je uspeSnym prikladom ojedinelého
kariérneho postupu, ako ho popisala Bohuslava. Co teda Izidor ako nadriadeny robi?
V prvom rade preberd zodpovednost za svoj tim: ,,Urcite je viac stresujtca [jeho praca ako
supervizora v porovnani s pracou jeho timu], pretoze akykol'vek problém niekto ma, alebo
niekto spravi v time, Ze nie€o nespravi ako ma, tak sa to dostane najprv na mna. Nikto nepiSe
tomu ¢loveku priamo, ale €1 uz manazér, ¢i uZ viceprezident proste piSe e-mail mne a ja som
ten, ktory si to ma poriesit stym clovekom.” (Izidor) Vidno, Ze Izidor neprebera
zodpovednost’ len za pracu, respektive vysledky prace, ale aj za jednotlivych Tludi.
Pracovnici a pracovnicky st tak akoby za seba nezodpovedni a nezodpovedné, do istej miery
nesvojpravni a nesvojpravne — o vysledkoch ich prace ¢i neprace, chybach ¢i pochvalach sa
ini zamestnanci firmy mimo centra nebavia s nimi, ale s ich nadriadenym, s Izidorom. Opét’
sa tak ukazuje feminizovanost pozicie pracovnika &i pracovni¢ky oddelenia SSC. Cim
véicsia feminizacia subjektivity pracovnika ¢i pracovnicky, tym vicsia zodpovednost’ na
strane nadriadené¢ho — a tym VAcCsi stres. Je na lom ako na disciplinujiicej maskulinite, aby
vhodnymi spésobmi disciplinoval svoj tim tak, aby s nim neboli d’alSie problémy. SSC ako

disciplinarne panoptikum tak ma potencidl kazda nedisciplinu okamzite zapracovat’ do
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svojho modu operandi — prehresok je okrem individudlneho zlyhania aj prilezitostou na
zdokonalenie celého systému.

Izidor okrem preberania zodpovednosti a beznej operativy pracuje aj na projektoch
ainovaciach — na tie firma tlaci. , Konkrétne sme na APCkach vytvorili dobrovolne
innovation tim, ktory ja vediem. [...] Ziskali sme napriklad za to aj v Q-dvojke [druhom
kvartali] cenu CFO, finan¢ného riaditel’a. [...] Clovek, ktory ma inovativne myslenie, tak
ako ma pridanti hodnotu urcite.” (Izidor) Inovacia, ktora ziskala cenu, je robot, ktory ,,je
schopny, ja neviem, spravit’ Styristo faktar za tyzden, ¢o je skoro mnozstvo jedného ¢loveka,
¢o ma KPL.“ (Izidor) Inovativnost’ je tu opédt’ maskulinna, preferovana, idealizovand, robenie
veci starymi spdsobmi (na ktoré boli I'udia firmou vytrénovani a je ich dennodennou pracou)
je femininne, neatraktivne, potenciadlne vyhl'adovo nahraditeI'né robotom. Ako ukazuje
napriklad Vlasdkova (2020) alebo Keister a Lewandowski (2017), automatizacia
a robotizécia pracovného procesu mé genderované dopady, kde Zeny a stabilita ich prace su
automatizaciou a robotizaciou ohrozené viac ako muzi. Tato inovativnost’ je tak genderovou
optikou ultimatnym vitazstvom maskulinity — robotizaciou (ako vysledkom maskulinnej
prace) znicila femininnu pracu. Aby bola ale inovativnost takto chipand, musi splnit
doleziti podmienku — musi byt v zdujme firmy. Izidor tu pracuje s schumpeterovskym
chdpanim inovécii, teda ako ,robenie veci, ktoré uz existuji, novymi spdsobmi.*
(Schumpeter 1947: 151 in Mezihorak 2018: 22). Idealne vyustenie inovacie v SSC, presne
ako hovori Izidor, automatizuje pracu, znizuje zavislost’ od l'udi. Inovaciou by rozhodne
nebola oznacena iniciativa za vytvorenie odborov, ¢i iniciativa, ktord by vytvarala
komplexnejSie pracovné naplne v duchu boja s rutinou — teda inovécie v zaujme niektorych
zamestnancov a zamestnankyn, ktord by mohla urobit pracu zaujimavejSou C¢i
komplexnejSou.

Vdaka Alexandre, ktora viedla vlastny AR tim, sa v rozhovoroch objavil aj pripad
konfliktu v manazmente v ramci centra zdielanych sluzieb. ISlo konkrétne o konflikt s jej
novym Séfom. ,,[pJo Case sa zaCalo ukazovat’, Ze to bol perfektne vycviceny, tréningami
vytrénovany €lovek, ktory dokézal pripravit’ perfektnu prezentaciu, dokazal zaujat’, dokazal
mlatit’ prazdnu slamu Uplne dokonale, ale nebola za nim Ziadna praca. Nebolo za nim vidiet’
vobec ni¢.* (Alexandra). Po dlhom zvazovani odchodu bola napokon Alexandra prepustena
(¢o sa v SSC deje zriedka): ,,Ten manazér — akoZe eSte ten nad tym mojim — sa ma opytal,
¢1 dokaZzem pod tym mojim manaZérom pracovat. Tak som povedala, Ze nie. Ten totiz chcel,

aby som bola jeho prava ruka a vlastne robila to, ¢o on chcel. To som ja robit’ nemohla,
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pretoze to bolo uplne proti vSetkému, proste to nedavalo ziadny zmysel. To bol totalny
chaos.” (Alexandra).

Alexandrin novy $éf mal okrem nej (a jej timu) na starosti aj novo sformovany
odborny uctovny tim. Jeho maskulinna pozicia bola posilnend touto odbornost'ou, vys$im
rangom jeho timu oproti Alexandrinej pozicii ako liderky AR oddelenia, ,,Co nie je Ziadne
uctovné oddelenie” (Alexandra). Pévodnd mozna maskulinna pozicia Alexandry ako
nadriadenej expertky (odborne praci rozumela; bola schopna posudit’, ze to, co od nej novy
$éf chcel ,,proste neddvalo ziadny zmysel) sa feminizovala tym, Zze bola porovnana
s odbornost'ou in¢ho timu a aj vo vzt'ahu genderovych roli. Maskulinna a femininna pozicia
ucastnikov konfliktu tu koreSpondovala aj sich genderovymi rolami. Novy $éf, ktory
disponoval velkou profesionalitou, ale zaostdval v profesionalizme: nezapadal do
vycleneného miesta v panoptiku disciplinarneho prostredia SSC.

Nebola to jeho hierarchicka pozicia, ktora konflikt spdsobila — Alexandra sama sa na
ideu manazéra v centre teSila. Konkrétne stvarnenie tejto novej role manazéra bolo ale
kontextudlne nedisciplinované — a to sposobilo konflikt. Napriek tomu to bola Alexandra,
kto prisiel o pracu. Jednym z moznych vysvetleni je, Ze kombinécia profesionality v zmysle
osobného konania jedinca (Fournier 1999) spolu s maskulinitou nového $éfa a genderovym
poriadkom sposobili, Ze profesionalne disciplinarne praktiky boli potladené a disciplinarna
logika prehrala suboj s genderovym poriadkom. KI'i¢ovym predpokladom tu ale je menSie
vymedzenie toho, kto je idedlny manazér, ¢i idedlna manazZérka — tieto subjektivity su
disciplinované menej jasne nez subjektivity radovych pracovnikov a pracovnicok a st preto
zmietiovanou Sedou zoénou, kde gender dostdva viac priestoru vystipit na povrch na
individualnejSej irovni.

Do hladacika zauyjmu sa manaZment casto dostava aj v pripade radovych
zamestnancov a zamestnankyn. Vo vysvetleniach zmien na manazérskych poziciach alebo
vo vysvetleniach nespokojnosti tvori gender (prostrednictvom genderovych stereotypov)
dolezitu rolu. Gejzova tim liderka mala na starosti vykonavanie dvoch pracovnych néplni,
ako som popisal vyssie — Styri hodiny denne spracovavala faktiry, Styri hodiny sa venovala
praci tim liderky (chodila na pohovory, komunikovala s pobockami a s ¢lenmi svojho timu,
atd’.). Slovami Gejzu bola ale neprijemna a l'udia sa jej bali. Gejza odpoveda na moju otazku,
preco ju tim nemal rad: ,,N6, ona mala nejaké komplexy, Ze bola asi tlsta — a to sa odrazalo
na tom, ako sa k nam chovala. A ked sme nieCo urobili zle, tak praser. Ona bola taka
osobnost, ze sme sa jej bali opytat’ — to bol asi ten problém. Béli sme sa jej na ¢okol'vek
opytat, pretoze ona hned’ odsekla, Ze to mas vediet' a tak.” (Gejza) Z plejady moznych
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vysvetleni, ktoré mohol teoreticky Gejza vyuzit’ (je neprijemnd, lebo ma vela prace, lebo
tim neplni ciele, lebo odmieta vykonavat emoc¢nt pracu, lebo ma problémy v osobnom
Zivote) vyhralo vysvetlenie jasne genderované — je neprijemna, lebo nenapiia mytus krasy,
ktory ale napliat’ chce a tento (jediny) aspekt je zodpovedny za liderkinu naladu.

Ak sa pozrieme na eSte vysSie urovne manazmentu, rimcovanie vymeny manazérky
manazérom pouziva opit’ genderovy diskurz. V konstrukciach komunikacnych partnerov
a partneriek to Zeny na takto vysokych poziciach uz ,,nezvladali*. Frederik hodnoti zmenu
po tom, ¢o manazérku celého AP oddelenia nahradil manazér takto: ,,Ja si myslim, ze on ma
vacsi prehl'ad a je to tam také pokojnejSie by som povedal — ze asi fakt sa vie, o mame
robit’. Pred tym t4 manazérka bola také rozlietand — na mail odpovedala alebo ho preposlala
az po tyzdni a tak. Tak si myslim, Ze on to teraz ma ako keby pevne v ruke a vie, co chce,
a vie, ako tie systémy budu nastavené. Takze on v tom ma by som povedal poriadok. Alebo
neviem, €i je to tym, Ze je teraz novy, takze na neho neposielaju ani ti l'udia z vrchu alebo
z tych lokacii tol'ko, kolko toho mala ona predtym.* (Frederik) Byvala manaZérka je tak
vykreslend ako nekompetentnd Zena bez schopnosti zorganizovat’ si pracu a ¢as, ktora to
nema pevne v rukach a ani de facto nevie, ¢o ma centrum robit’. Zaujimava a viditel'na je tu

b44

kontextualna premenlivost’ genderu: ,,rozlietanost™ je tu feminizovana (rozlietand vs. ma to
pevne v rukach), ,,poriadok® je maskulinizovany. Samotny Frederik pritom genderoval
rozlietanost’ a poriadok na pracovisku pri inej prileZitosti opacne — rozlietanost’ bola
maskulinna (rozlietanost’ vs. poriadok na pracovisku), ked’ vysvetl'oval, preCo na oddeleni
AP pracuje viac Zien (strana 87).

Preco ale manazérka odisla: ,,No oficidlna verzia je, Ze ma malého syna doma, takze
chce byt s nim a nechce travit’ tol’ko ¢asu v praci. Je pravda, Ze ona tam ako fakt byvala —
vZzdy, my sme odchadzali a ona tam eSte sedela a bola tam do vecera, pracovala aj cez
vikendy. TakZe na fiu asi, si myslim, Ze toho bolo vel'a a nestihala potom ani doma. A on —
tento novy — odchéadza o Stvrtej. Dojde na pol siedmu a potom ide. Hotovo, mé vyrieSené.*
(Frederik) K prezentovanej nekompetentnosti sa eSte vzapéti pridava odvolanie na rolu
matky — ktord to nezvlada ani doma, ani v praci. Novy $éf to ma ale tak v rukéch, je tak
maskulinne kompetentny, ze si méze dovolit' odchadzat’ skor, pretoze to, ¢o mal urobit,
urobil. O jeho rodine sa Frederik nezmienil. Ukazuje sa tu dvojity Standard posudzovania
pracujucich a genderovanosti nadcasov — v pripade $éfky nadCasy symbolizuji domnela
neschopnost” urobit’ svoju pracu vramci pracovnej doby asu automaticky spojené

s negativnymi dosledkami na rodinny Zivot. Vcasny odchod nového $éfa potom
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nesymbolizuje jeho l'ahostajnost’, nezdujem o firmu, ale jeho kompetentnost’ a spravnu
uvahu pri prioritizacii.

V pripade Gejzu bola pri jeho néastupe veduca celého centra Zena, Nemka, ktora
potom vystriedal muz. K vymene doslo podl'a jeho nazoru, pretoze ,,uz toho bolo na fiu verla,
si myslim.* (Gejza) Genderové ramcovanie situacie prebilo v tomto pripade ramcovanie na
zéklade narodnosti — téme, ktorej vyznam rastie na makro trovni, kde SSC ako entita vzniklo

ako vysledok mocenského boja medzi riaditel'stvom a pobockami.

8.3 Makro troven — narodnost’ a politické stratégie

Na makro urovni predstavuje SSC entitu firemnej Struktury, vysledok
schumpeterovskej inovacie a réznych mocenskych vnutrofiremnych bojov. Tato troven sa
v rozhovoroch so zamestnancami a zamestnankyiiami SSC objavuje najmenej ana jej
adekvatne stidium by bolo nutné robit’ rozhovory s vy$§im manazmentom SSC, oddelenim
riaditel'stva zodpovednym za SSC aspracovnikmi a pracovnickami pobociek
ovplyvnenymi vznikom SSC. Napriek tomu na zaklade nacrtnutej teorie v kapitole 3. Centra
zdielanych sluzieb mozno najst’ isté sedimenty Struktirnych nastaveni aj vo vypovediach
a skisenostiach mojich komunika¢nych partnerov a partneriek. V tejto cCasti budem
vychédzat primarne z vypovedi Alexandry a Izidora, ktori v centrach zaujimali vysSie
hierarchické pozicie. Uvahy atvrdenia v tejto Casti st $pekulativne a vychadzajii z
predstavenych teoretickych pristupov, dat ziskanych z rozhovorov aj z vlastnych skisenosti.

Prvym naznacenym faktorom na makro urovni je narodnost’. Ako pisali uz Howcraft
a Richardson (2012) a ako si je toho dobre vedomé aj ABSL (2019), lokacia alebo
geografické umiestnenie centra hra pri formovani SSC délezita ulohu. Medzi zjavné kritéria
patri rozvinutost’ infraStruktiry, vzdelanost’ a vek pracovnej sily, priemerné platy, Groven
cudzich jazykov, dostupnost’ kancelarskych priestorov, ale aj blizost’ buducej destinacie
k riaditel'stvu, ¢i pobo¢kam.’?> Casto nezmienovanym faktorom je ale faktor narodnej
prislusnosti, ktory hra nezanedbatel'nu tlohu. Kultirny vztah riaditel'stva, pobociek a SSC
pritom casto nepriznane formuje dynamiku vzt'ahov a moci a ovplyviluje tak poziciu celého
centra — a teda zamestnancov aj zamestnankyn v fiom.

Vo vysSie zmienenom Gejzovom priklade nemeckt veducu centra nahradil muz.
Jeho narodnost’ som sa nedozvedel, v kazdom pripade fakt samotného zahrani¢ného vedenia

je zaujimavy. Moze byt totiz symptémom vnutrofiremného chapania centra. Vratiac sa

2 Vyssie popisany nearshoring ¢i offshoring.
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k teorii riadenia SSC, Boom (2018) definoval dva pristupy — tedriu agentnosti a tedriu
spravcovstva — s hlavnym diferenciacnym prvkom doverou. Je preto zaujimavé sledovat
najvyssi manazment SSC v Cesku, ako cielovej krajine nearshoringu & offshoringu.
Riaditel’ka centra, v ktorom Gejza pracoval, bola Nemka, ¢o mozno interpretovat’ ako
neddveru ¢eskym zamestnancom a zamestnankyniam, neochotu nechat’ pracu v ¢eskych
rukéch, ¢o sa u Booma priblizuje k riadeniu stratégiou agentnosti. Tymito vol'bami sa ale
zarovenn vytvara metaforicka subjektivita centra, vtedrii Morgan a Kristensen
zodpovedajuca skor skautskému pristupu. Zjednodusene: ak firma ¢eskému riadeniu neveri,
posle do ceského SSC vlastného kmenového zamestnanca ¢i zamestnankynu. Jej ¢i jeho
pritomnost’ nasledne limituje akykol'vek subverzivny potencial (Morgan, Kristensen 2006
in Mezihordk 2018a), ktory centrum moéze zaujimat. Zahranicnd, ateda hierarchicky
nadradend vediica ma omnoho vicsiu Sancu akékol'vek subverzivne snahy rozbit’ predtym,
nez sa sformuju. Zaroven je pritomnd pri nastavovani fungovania centra — spolupodiel’a sa
na formovani hlavnych disciplinarnych mechanizmov tak, ako som popisal v kapitole 7.
Disciplinacia v SSC — ako funguje profesionalizmus. Oproti tomu stoji menej kontrolované
odovzdanie kontroly ¢eskému manazmentu, ktoré ma v dosledku toho isti volnost’ pri
nastavovani prace.

Analogicka situdcia je aj v centre, v ktorom pracuje Hugo — ,,$éfka celého SSC je
vlastne tieZ cudzinka — takZe navStevy st dost’ Casto.” (Hugo) Okrem zahrani¢nej kontroly
vo forme §éfa ¢i Séfky centra, Hugo dokumentuje d’alSiu kontrolnt prax, ktora sa objavovala
naprie€ rozhovormi — sluZobné cesty zahrani¢nych pracovnikov a pracovnicok, ktori a ktoré
v centre nepracujd, ale spolupracujui s nim. Dni navstev su obdobia zvySeného dérazu na
dochvilnost, upravenost’, vhodnost’ oblecenia (aj v pripade neexistencie dress kodu). Dopad
na poslusnost’ a subverzivnost je konceptualne rovnaky, len menej intenzivny nez v pripade
zahrani¢nej $éfky.

Rozne transfery prace, presuny a zmena jej ramcovania, ¢i automatizacia su procesy,
ktoré sa v SSC deju Casto a su opét’ vysvetl'ované primarne tedriou transakénych nakladov.
Lemegnen (2005) predpokladal Stvrta vinu SSC, ktora centrd presunie d’alej do Indie
a Juznej Afriky. Izidor ale zaZzil relokaciu prace, ktora tejto logike odporuje a vyuziva na to
prave narodnost’, respektive stereotypizaciu naroda. Firma, pre ktort Izidor pracuje, ma
druhé SSC (okrem Brna) v Azii> a praca sa napriek Lemegnenovmu o¢akavaniu presunula

z Azie do Brna. ,, Takto — ja som v Azii bol tento rok a &asto sme s nimi aj na calloch

33 Krajinu kvoli anonymizacii neSpecifikujem. Aziou tu ale myslim konkrétnu 4zijsku krajinu.
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[konferen¢nych hovoroch], tak ako som vravel, ze ta kooperacia funguje [...] — pretoze ked’
robime nieCo globalne, tak sa musime o tom poradit’ vSetci. A oni su Sikovni, ale ja som
vravel aj manazérke, ze im by ... oni by potrebovali eurépskeho $éfa. Hej, Ze oni su Sikovni,
ale oni sa vietkého boja. CiZe oni, ked’ aj ida nie¢o robit’, tak oni spravia na to taki analyzu,
ze to zanalyzuju Uplne do posledne;j tisiciny neviem ¢oho, kdezto velakrat to staci — a zabiji
pritom samozrejme tri tyzdne — kdezto velakrat to staci sa na to pozriet, nejak to strelit’
odoka a funguje to aj tak. Ja si myslim, Ze oni st Sikovni, aj im to mysli, aj maji zmysel
brutalny pre poriadok, ale pride mi, Ze im chyba taky drajv. Zase taky ten innovation a ten
drajv.“ (Izidor)

Na tomto priklade vidno, ze vSadepritomn4 mantra lacnejSej pracovnej sily zrazu
nestaci v porovnani s diskurzom narodnosti, ktory hra v konstrukcii premiestnenia prace
prim. Zaroven sa tu minimalne naznacuje strategické zaujimanie vnutrofiremnych stratégii:
brnianske SSC vytvara strategicka alianciu so ,,zapadnym* vedenim firmy (reaguje teda
subverzivne podl'a Morgan a Kristensen 2006 in Mezihordk 2018a) proti 4zijskému SSC.
Ludia v centre v Azii — oni — st §ikovni, mysli im to (teda nie su dehonestovani, poniZovani)
— ale chyba im eurdépsky manazér (teda niekto ako my), niekto, kto by bol raznejsi.
Strategické vitazstvo pre SSC v Brne je jasné — presun prace do Brna. Brno sa tak stava
strategicky dolezitejSim, ma vacSiu moc. Tento priklad zaroven ilustruje aj spravcovsky
pristup (Boon 2018), ktory tu riaditel'stvo k brnianskemu SSC zaujalo — primarne sa tu
zdujmy brnianskeho centra a riaditel'stva prekryvali v cieloch. Logika transakénych
nakladov sa do Izidorovho vysvetlenia vobec nedostala.

Genderovanost’ my vs. oni tu opét’ vystupuje na povrch — premyslanie po dlhsiu dobu
nie je znakom strategického, dlhodobého uvazovania, maskulinneho taktizovania, myslenia
za obzor ¢i planovania, ale je konStruované ako spdsobujuce strnulost, ako neakcia,
neinovacia, stagnacia, preS§l'apovanie na mieste.

Medzinarodny mocensky boj na ukor logiky transakénych nakladov sa prejavil aj
v centre, kde pracovala Alexandra. Ked’ v centre zacinala, ,,bol to tam totalny gulas, takze
tazko povedat’ [aka bola organizacna Struktira]. My sme to tam mali premenezérované —
priamych nadriadenych sme mali, ale viac menej ndm mohol ktokol'vek kedykol'vek
povedat’, ¢o mame robit' a bolo to také nezmyselne nezorganizované. Proste Sialené.*
(Alexandra) Ako premanaZérovanie vyzera prakticky, sa ukazalo, ked’ napriklad Alexandra
preberala pracu z jednej pobocky, od viacerych l'udi: ,,Takze ja som bola jeden jediny
clovek, ¢o to tam robil, s tym, Ze ked’ som §la na jednanie s tymi manazérmi, tak som tam

sedela ja, ten koncovy pracovnik a vlastne tam bolo dajme tomu desat’ manazérov, ktori boli
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nado mnou.* (Alexandra) Dolezity aspekt Alexandrinej vypovede je, Ze pracu preberala a ze
ju preberala od viacerych T'udi, aby ju prevzala do centra v Cesku a $tandardizovala
prostrednictvom svojho timu. V citacii vidno, aké prisna bola kontrola zo strany pobociek.
Alexandra ako nova ,,vlastnicka™ prace sa dostala do defenzivnej pozicie, musela zaujat’
absolutny skautsky pristup (akokol'vek dobre mienenu subverziu by desat manazérov
prevalcovalo). Zaroven vidno, Ze sa nezodpovedala len svojmu nadriadenému v Brne, ale aj
I'ud’om, ktori pracu povodne vykonavali — a mozno aj ich nadriadenym. Na Alexandrinom
priklade sa opat dostavaju na povrch mocenské boje, ktoré¢ za vznikom SSC a presunmi
prace stoja a aki malt ulohu transak¢na logika uspor pri formovani centier moze hrat’.

Po prichode (d’alSieho) nového Alexandrinho manaZzéra, ktorému som sa venoval
vyssie a kvoli ktorému dostala vypoved, sa prakticky ukazuju slova Slusarczyk (2017)
o neistote a rizikovosti projektu zdielanych sluzieb. Podl'a slov Alexandry, ktord sa
o d’alSom vyvoji v centre dozvedela od zndmych, tento manazér mlatiaci prazdnu slamu
neskoncil v centre UspeSne — a nielen on: ,,Ti l'udia, ¢o najal, boli Gplne ztfali, pretoze on
nebol schopny ich vobec nejakym sposobom riadit’. On im nieco zadal, oni nevedeli vobec
ako na to, vSetko museli dohl'adavat’ sami, rieSit’. Uplné Sialenstvo. Nikoho to nezaujimalo.
Tie Zeny potom aj nieCo povedali persondlnemu — to to povedalo vedeniu, vedenie
zahrani¢nému vedeniu, zahrani¢né vedenie pri§lo a vysmialo sa im do ksichtu. Tak oni uz
potom nepovedali uplne ni¢. Bolo to fakt neStastné — az po roku a pol vlastne nezrusili len
ta jeho poziciu, ale zrusili celé¢ to oddelenie.” (Alexandra) Na zaklade Alexandrinho
rdmcovania je mozné interpretdcia, Ze centrum chcelo posilnit’ svoju strategickl poziciu
odbornejSou pracou, ale vo vol'be manaZéra urobilo chybu. Nasledny konflikt nezvladlo
vyriesit’ na lokalnej urovni SSC a bol nutny zasah z riaditel'stva, pripadne z pobocky. Rok
a pol trvajice problémy tak mohli byt’ riaditel’stvom ¢i pobockou vnimané ako neschopnost’
centra odbornu pracu efektivne vykonat — a praca bola z centra opat’ odobrand. V tomto
pripade tedrie riadenia centra atedrie zaujimania stratégie zo strany SSC nefungovali,
respektive na seba nenadvézovali, o vyustilo v ultimatne mocenské rozhodnutie mimo SSC
pracu z centra odobrat’.>*

Uvedené priklady aich interpreticie koreSponduju so zisteniami Mezihordka

(2018b), ktory sa vo svojom vyskume venoval prepojeniu moci, politiky a pracovného

34 Rovnako mozné je ale aj to, Ze na presunutie prace mali vplyv iné okolnosti — neviem, &i sa prica presunula
spéat’ do pobociek alebo do iného centra, pripadne d’alej fragmentovala za vzniku novych timov. Délezité ale
je, ze v Alexandrinej konStrukcii projekt odborného uctovného oddelenia skonCil netspesne, a ze skoncil
neuspesne kvoli manazérovi.
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procesu — v pripade Izidora strategické usilie SSC vyslo, v pripade Alexandry zlyhalo. Na
Izidorov priklad transferu prace do Brna priam dokonale sedi Mezihorakov postreh: ,,Mame
tu skutocnu stratégiu zo strany vrcholového manazmentu banky a de facto ,alianciu’
(Kristensen a Zeitlin  2005: 157-184) vytvoreni vys§im manazmentom spolu
s manazmentom SSC v spolo¢nom usili zvysit kontrolu nad pracovnym procesom
a prekonat’ odpor stredného manaZzmentu a zamestnancov a zamestnankyn riaditel'stva aj
SSC.* (Mezihordk 2018b: 824) Rozdiel je jedine v tom, Ze v Mezihordkovom pripade
spolo¢nd stratégia SSC a riaditel'stva smerovala proti pobocke, v Izidorovom pripade
smeruje proti inému SSC.

V Alexandrinom pripade centrum neodhadlo svoje kapacity, nenaSlo rovnovahu:
,»SSC hl'ada rovnovahu medzi svojou ochotou prevziat’ ¢o najviac prace a svojou kapacitou
vykonavat tuto pracu spdsobom, ktory by uspokojil vSetky zicastnené strany. Toto napétie
vedie k implementacii Coraz podrobnejSich pravidiel, ktoré urcuju kontrolu nad
premiestnenim, ale ¢o je dodlezitejSie, kontrolu nad pracovnym procesom.* (Mezihorak
2018b: 834). Ako pritom ale ilustruje priklad Alexandry aako hovori jeden
z komunikaénych partnerov Mezihordka, ,,na zaciatku su sily SSC extrémne limitované*
(Mezihorak 2018b: 836).

Kontrolu a disciplinaciu popisanu v kapitole 7. Disciplinacia a SSC — ako funguje
profesionalizmus je treba chapat’ v tomto svetle — SSC pracuje na svojej strategickej pozicii
achce sa posuvat’ z periférie blizSie k centru. Podkapitola zaroveit dokumentuje, ako
hl'adanie tejto rovnovahy modze fungovat’ v praxi prostrednictvom diskurzu profesionalizmu
a aky ma dopad na zamestnancov a zamestnankyne centier zdiel'anych sluZieb. Do takto
zardmovanych sndh centra potom zapadd aj model schopnosti SSC Maatmanand a
Bandarouk (2014). Ako pripominaju, klucové schopnosti ako podstatna Cast’ schopnosti
poskytovania sluzieb centier su len jednou zo schopnosti, ktoré centrd zdiel'anych sluzieb
maju; respektive ze v centrach sa vykonéava aj ind ako transakcéna praca.

Tieto naznaky boli opdt’ v rozhovoroch viac ¢i menej pritomné a uz som ich spominal
v inej suvislosti: Izidorova automatizacia jednoduchych faktar ukazuje, ako na zéklade
klucovych schopnosti (spracovavanie faktur) a hliadkovacich schopnosti (oblasti, kde by sa
dal firemny doraz na inovacie vyuZzit) doSlo k vyuZzitiu implementacnych schopnosti
(inovacia bola zavedend do spracovavania faktlr) a integracnych schopnosti (mdzeme
predpokladat’, Zze osvedCend inovacia v Brne sa zavedie aj v druhom firemnom centre v

Azii).
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Priklad prenosu prace Azie do Brna mozno interpretovat’ podobne — prostrednictvom
hliadkovacich schopnosti centrum v Brne zistilo pomalost’ azijského centra a strategicky
aktivizovalo svoje schopnosti odlahcenia (v tomto pripade 4zijskému centru),
implementacné schopnosti (brnianske centrum absorbovalo pracu azijského centra),
schopnosti rozsirenia aj modifikacie. Analogicky sa d& nazerat’ aj na vznik odborného
uctovného oddelenia v SSC, v ktorom pracovala Alexandra. Viac menej vSetky centra,
v ktorych moji komunikacné partnerky a komunika¢ni partneri pracovali, sa snazili
o podnecovanie premyslania o zlepSovani procesov alebo systémov. Cecilia bola napriklad
prizvana k spolupraci na preberani prace z inych pobociek a ,jedenkrat aj na spdsobe
merania prave na AR — pri sposobe sledovania tych platieb po splatnosti. Tam ma nieco

%¢

napadlo a dostala som priestor to tam urobit* (Cecilia). Nie je to teda len vysada manazérov
a tim lidrov, aj Cecilia ako radova zamestnankyna oddelenia AR aktivne spolupracovala na
inych ako na klucovych schopnostiach centra. Tieto rézne schopnosti boli ale vzdy
aktivované s jedinym ucelom — zvysit’ strategicky potencial SSC.

V Mezihordkovom ¢lanku je dynamika firemnych vztahov centra postavend na
dvojici vykonavatel' vs. vlastnik procesu. SSC je na zaciatku striktne vykondvatel'om
transak¢nej prace, postupom casu sa ale snaZi prevziat vlastnictvo celého nastavenia
procesu, nie byt len prispievatelom. Dominantny diskurz v konStrukcidch centier
zdiel'anych sluzieb mojich komunika¢nych partneriek a partnerov je napriek tomu vystavany
na dichotomii komplexnost vs. rutina, ako som wukazal v podkapitole §./
Feminizovana, mlada  a ceskoslovenska praca?. Na zéklade analyzy vypovedi
komunikacnych partnerov a partneriek v tejto praci a na zaklade Mezihordkovych zaverov
tak mozno Spekulovat, Ze tlak na fragmentdciu a rutinizéciu vychadza aj zo samotného
Ceského manazmentu, ktoré samozrejme je diskurzivne limitované riaditel'stvom
a pobockami. Podobnymi taktikami moci, akymi st disciplinovani l'udia pracujici v SSC,
aby svoju autondmiu uplatnili zodpovedne, su disciplinované aj manazmenty centier. Ako
koniec koncov piSe aj Mezihorak: ,,VolI'nejsSia forma koordinacie medzi riaditel'stvom a SSC
a tomu zodpovedajuce vacsia dolezitost moci a politiky neznamend, Ze hodnotovy retazec
je menej stlacany. Naopak, ovela vidcsia kontrola nad pracovnym procesom v celom
hodnotovom ret’azci, ktora je dosledkom tejto vol'nejSej koordinacie v skutocnosti podporuje

centralizované riadenie MNC [nadnarodnych korporacii].* (Mezihorak 2018a: 841).
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8.4 Zaveretné zhrnutie a odpoved na hlavni vyskumnu otazku

Zaverecné zhnutie sumarizuje najdolezitejSie argumenty celej kapitoly a poskytuje
tak najdolezitejSie body odpovede na hlavnu vyskumnt otazku: Ako gender, vek a ndrodnost’
ovplyviiuji konstrukciu profesionalizmu ako disciplindarneho mechanizmu na AP a AR
oddeleniach brnianskych centier zdielanych sluzieb? Gender, vek a néarodnost hraju
v konStrukcidch profesionalizmu v centrach zdiel'anych sluzieb dolezita ulohu. Praca na AP
a AR oddeleniach je feminizovand a vystavana na dichotomii komplexnost’ vs. rutina.
Komplexnost, ako hlavny kons$trukény pilier, je ale arbitrarna charakteristika, o ktorej
definiciu sa vedie vnutrofiremny mocensky boj. Praca nie je odsunuta do centra, pretoze je
sama o sebe nekomplexna a rutinnd, teda femininna. Femininne nastavenie prace v centre
a kazdodenny vykon takto nastavenej prace opakovane a sustavne konStruuje jej
nekomplexnost’, ktord je nasledne reifikovana ako ontologickd charakteristika prace
samotnej. Deliaca ¢iara medzi komplexnou a nekomplexnou, maskulinnou a femininnou
pracou je tak socidlne konStruovand a o jej presnej podobe SSC, riaditel'stvo a pobocky
neustale vyjednavaju. Idedlnou pracovnou subjektivitou sa stdva disciplinovana
(a disciplinovatel'na) mlad4 femininita, ktord sa méze pracovnym Zzivotom nechat’ pohltit’
a svoju zodpovednu autonémiu uplatiiuje vzdy v najlepSom zaujme firmy.

ManaZmenty centier st si hlavnej dichotomie komplexnosti a rutiny v SSC vedome,
rovnako su si ale vedomé SirSich vnutrofiremnych mocenskych pozicii a bojov. Na zvySenie
svojho strategického potencidlu, svojej moci, teda na svoju maskulinizaciu, vyuzivaji r6zne
schopnosti, ktorych je centrum ako entita schopné a ktoré si kompatibilné s dichotomiou
komplexnosti a rutiny. Okrem zdkladnej schopnosti vykonavat’ transaként pracu su to
schopnosti monitorovania situacie, usilovania o zmeny, ¢i redefinicie procesu. Svoje
schopnosti sa snazia ¢o najstrategickejSie vyuzit’ kombindciou skautského a subverzivneho
pristupu, aby nadobudnutt autondémiu centra ako entity premenili na zodpovednu autonémiu
v o€iach riaditel'stva ¢i pobociek. Vd’aka liberalnemu vladnutiu tak dochadza k disciplinécii
celého centra, ktora je analogickd k disciplinacii jednotlivych zamestnancov
a zamestnankyi.

Manazmenty SSC tak podporuji fragmentaciu, rutinizaciu, a teda feminizaciu prace,
v snahe zvysSit produktivitu celého centra. PodrobnejSie horizontalne a vertikédlne
roz€lenenie zaroven vyuzivaju na disciplindciu pracovnikov a pracovnicok, ktorym sa tymto
sposobom vytvara akysi kariérny plan v ramci centra, na ktorom maja pracovat. Kvoli

hierarchickej S$truktire a jednotlivym pracovnym néaplniam je ale tento kariérny plan
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dlhodobo neudrzatelny. Z tychto dovodov su SSC pracovnym prostredim s vysokou
fluktudciou, ktori manazment sam pasivne podporuje (resp. sa jej nebrani). Cielom je
dosiahnutie ¢o najvyssej miery kodifikacie prace a ¢o najnizsej zavislosti od 'udi, Coby
vykonévatel'ov prace.

V centrach preto pracuji primarne mladi I'udia, maximéalne do 35 rokov, a na jedne;j
pozicii zostavaju priblizne tri roky. Po tomto Case a s pribuidajucimi skusenostami si
postupne zac¢inaji uvedomovat’ nedostatky prace v SSC — ich maly zaber, rutinu, vysoku
mieru disciplindcie astdle sa zvacSujice naroky suvisiace s neustile vySSou mierou
kodifikacie prace. Z tohto dovodu sa SSC zakladaji primarne vo vel'kych ¢eskych mestach,
kde je kazdoro¢ne dostatok absolventiek a absolventov strednych a vysokych $kol.

LCudia, ktori pracuji na oddeleniach AP a AR, kvdli priestorovej vzdialenosti od
svojich kolegov a kolegyii mimo centra, kvoli ich skrytiu sa za procesy a pocitacové systémy
a kvoli vzajomnej l'ahkej zamenitelnosti, prestdvaji byt v ociach zahraniénych kolegov
a kolegyn vyuzivajacich sluzby centra 'ud'mi. Radovi pracovnici a radové pracovnicky v
SSC, ich vek a genderové identity, tak z globalneho pohl'adu stracaju na dolezitosti, kvoli
umiestneniu SSC na periférii. Genderové diskurzy hraju ulohu pri vycleiiovani prace na
perifériu, narodnostné diskurzy na ne nadvizujt a perifériu blizsie Specifikuji — narodnostné
akultirne stereotypy rozhodujii, &i praca skonéi v Cesku alebo v Azii, a predurduji
strategické postavenie centra — napriklad kto ho bude riadit, ¢i to bude lokalny alebo
globalny aktér.

ManaZment centra predstavuje sty¢ny bod medzi centrom a ostatnymi firemnymi
entitami. Jeho velkost, forma a €lenitost zavisi od vyjednanych pozicii a v kontexte
profesionalizmu tak predstavuje Sedu zonu, ktora je oproti radovym pracovnym poziciam
ovela menej striktne definovand a disciplinovana; ktord sa ale na striktnej definicii
a disciplinacii radovych pozicii podiela. Bolo by nepochybne zaujimavé, ak by sa d’alSie
vyskumy, zameriavajuce sa €i uZ na centrd zdiel'anych sluZieb, profesionalizmus alebo
medzinarodné korporacie, zamerali prave na oblast’ lokdlnych manazmentov — na spdsoby,
akymi funguju, ako st ovplyviiované riaditel'stvom, pobockami, pracovnikmi
a pracovnickami, ale aj na spdsoby, ako menované entity samé ovplyviiuji aako si

vyjednavaji svoju poziciu.
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9 Zaver

Centra zdielanych sluzieb predstavuji novodoby fenomén, ktory vzisiel z
medzinarodného rozhodnutia robit’ veci inak. ZaZzité a overené sposoby prace boli potlacené
na ukor vzniku novej formy organizacie prace, ktor som v uvode prace nazval presklenou
pyramidou. Tato premena sa neudiala v bajnom preddiskurzivnom vzduchoprazdne, ale
v ramci existujtcich spoloc¢enskych Struktar, ktoré produkuji moc a st produktom moci a
s nou suvisiacich nerovnosti. Logicky je teda aj nova Struktura presklenej pyramidy — centier
zdiel'anych sluZieb — vystavand na tychto zékladoch, ktoré sa do jej fungovania napriek
proklamovanej transparentnosti premietaju.

V tivode tejto prace som si vyty¢il ambiciu lepSie pochopit’ bezné fungovanie centier
zdiel'anych sluZzieb, Ciasto¢ne aj pozadie a dovody ich vzniku. Na naplnenie tejto analyticke;j
ulohy som si v prvych troch kapitolach skonstruoval teoretické okuliare, ktorymi som centra
zdielanych sluzieb Studoval. Dolezitou osou analyzy sa stal teoreticky ramec
profesionalizmu ako disciplinarneho mechanizmu. Profesionalizmus v tomto vyzname nie
je esencidlnou hodnotou vychadzajlicou z profesii, ale nastrojom kontroly a vladdnutia
potencialne akémukol'vek povolaniu. Disciplinarny mechanizmus profesionalizmu
strategicky a premenlivo vyuZiva rdzne charakteristiky profesionalizmu ako hodnoty
(napriklad autonomiu, odbornost’, jedinecnost’) ako motivaciu a ndvnady pre pracovnu silu.
Sucasne ale z pracovnikov a pracovnicok t'azi ¢o najvacsie mnoZzstvo informécii za i¢elom
efektivnejSieho vladnutia — kol'ko ktora iloha trva, o motivuje a demotivuje I'udi, ako sa da
praca zjednodusit’, monitorovat’, Co najpresnejsie popisat’.

Druhé os analyzy ukotvila centra zdielanych sluzieb v ramci ostatnych firemnych
entit, prepojila presklent pyramidu prostrednictvom podzemného komplexu s historickymi
budovami firemnej Struktiry. Centra zdiel'anych sluzieb st tu vysledkom vnutrofiremnych
sil a tlakov, ktorych dosledkom bol vznik priehl'adnej pyramidy medzi firemnymi entitami,
ktora ale paradoxne ma suvolnenym tlakom tendenciu do budicnosti rast’ a pracu
z firemnych entit vysavat’ — ak sa centrum ukaze ako schopné a uspesné, jeho zodpovednost’
sa bude rozsirovat’. Podpovrchovy vyvoj, od ktorého osud sklenenej pyramidy nad zemskou
urovilou zavisi, ale nie je transparentny. Poslusnost’ a subverzivnost’ na strane SSC, dovera
a kontrola na strane ostatnych firemnych hracov a hlavne vyjedndvanie moci vsetkych
zucastnenych predurcuju tvar, trvacnost’ a pevnost’ zakladov pyramidy. Centra zdiel'anych

sluzieb ale nie st ni¢im bezprecedentne novym — v historii sa ukazuji analogické
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organizacné principy v ranych fazach telegrafu, telefonu, pocitacu, ktoré centra zdiel'anych
sluzieb pomahaji pochopit’.

Tretiu os analyzy predstavuje dimenzia genderu Coby primarneho oznacujuceho
moci. Vystavany na relac¢nej dichotémii mocného maskulinneho a bezmocného femininneho
podl'a miery koncentracie moci umoziuje d’alej oznacovat’ situacie, charakteristiky, prace
ako maskulinne a femininne, staré a nové, nase a cudzie a pomaha tak vidiet’ a rozklaiCovat’
nerovnosti, na ktorych st centra vybudované a ktoré sa v nich premietaju.

Teoreticka nemoznost’ zamierit takto skonStruované analytické okuliare na samotné
Struktiry — jednd sa vZdy o teoretické koncepty, ktoré existuju iba v uvazovani l'udi — ma
priviedla k desiatim odbornikom a odbornickam na tému zdiel'anych sluzieb — pracovnikom
a pracovni¢kam v centrach, ktori a ktoré mi venovali svoj Cas a v polostruktirovanom
rozhovore sa so mnou o0 svojom zamestnani pozhovarali. PretoZe v su¢asnosti je v Cesku
sektor zdiel'anych sluzieb na vzostupe a zamestnava niekol’ko desiatok tisic I'udi, v praci
som si z0zil pole zdujmu na finanéné centrd zdielanych sluzieb, konkrétne oddelenia
pohl'adavok (AR) a zavédzkov (AP) v Brne.

Vdaka Alexandre, Bohuslave, Cecilii, Daniele, Ernestovi, Frederikovi, Gejzovi,
Hugovi, Izidorovi a Justine, a vdaka vlastnym kratkym skusenostiam s oddelenim AR
a dlh§im skusenostiam s centrami zdiel'anych sluZieb, sa mi podarilo naplnit’ ciel’ prace, teda
dosiahnut’ lepSie porozumenie mechanizmom, ktoré su zasadné pri konStrukcii centier
zdiel'anych sluzieb v Ceskej republike. Toto lepsie porozumenie stoji na troch zakladoch: na
porozumeni toho, ako profesionalizmus ako disciplindrny mechanizmus organizuje
oddelenia AP a AR zdielanych sluzieb; na identifikacii genderu, veku a narodnosti ako
faktorov, ktoré hraji v teoretickom uchopovani profesionalizmu centier zdiel'anych sluzieb
dodlezith rolu; a na pochopent tejto role genderu, veku a narodnosti v centrach.

Optikou profesionalizmu st centré zdiel'anych sluzieb panoptické kolosy, kde kazdy
vidi na kazdého akazdad (inter)akcia obsahuje mozné prvky disciplindcie. Samotna
organizacia centra a organizacia prace v nom predstavuju prva disciplina¢nt vrstvu, ktora
na l'udi pdsobi najprirodzenejSie, ako najmenej spochybnitel'nd. Sposob, akym s timy
rozdelené, aku pracu jednotlivi I'udia vykondvaju, a hlavne neustale zmeny v tejto oblasti
s tendenciou ¢o najpodrobnejSieho clenenia, su dodlezitymi organizacnymi piliermi
fungovania centier. Nadvdzuji na asi podmienené vSadepritomnymi pocitacovymi
systémami, ktoré transparentnost’ centier zabezpecuju. Standardna dizka pracovnej zmluvy,

nadcasy a spdsoby ich kompenzicie, pravidelna mesacna uzavierka st vsetko d’alie dolezité
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Strukturdlne nastavenia centier zdiel'anych sluzieb, teda sklenené steny, medzi ktorymi sa
pracovnici a pracovni¢ky dennodenne pohybuju tymi spravnymi smermi.

Druha disciplinacna vrstva, viac otvorena zmene, vychadza z priehl'adnosti skla —
vSetci na vSetkych vidia a kazdy rychlo zisti, ak niekto porusuje stanovené pravidla.
Pracovny kolektiv ako skupina l'udi na seba v centrach dohliada a vnutorne sa disciplinuje.
Centra toto vzajomné dohliadanie podporuju — napriklad organizaciou kancelarii ako open
spacov, timovymi poradami ¢i pravidelnymi tim buildingami, kde sa o sebe I'udia navzajom
dozvedaju aj nepracovné detaily.

Najosobnejsie disciplina¢na vrstva pdsobi na kazdého jednotlivca zvIast — uci ho
vidiet’ sklenené steny a vytyCuje presné cesty v rdmci pyramidy. Konkrétnymi néastrojmi st
riadenie prostrednictvom cielov — ich stanovenie, priebezné plnenie a kontrola. Podobne
funguje aj stanovovanie ciel'ov v plane kariérneho a osobnostného rastu, na ktorom ma
zamestnanec ¢i zamestnankyfa pracovat’ (teda pracovat’ na sebadisciplindcii). Na spravne
vytyCovanie cielov a korigovanie slizia manazmentu pravidelné individudlne stretnutia
s pracovnikmi a pracovnickami, nazyvané one-to-one-ké, kde sa vedenie centra formou
spovede dozvedd informécie o vnitornom svete pracujucich, ich problémoch, ciel'och
a vSeobecne oich chdpani centier zdielanych sluzieb. Tieto informacie tak moézu byt
nasledne vyuzité na presnejSie liberdlne vladnutie, usité na mieru kazdému jednotlivému
zamestnancovi a kazdej jednotlivej zamestnankyni.

Disciplinarne mechanizmy profesionalizmu svojim fungovanim konS$truuju idealnu
pracovnu subjektivitu centier zdiel'anych sluZieb — mladu, ¢eskoslovensku femininitu, ktora
je vzdeland, chce na sebe pracovat, a tym padom je disciplinovatelna. Praca je hlavnou
napliou jej zivota a vd’aka profesionalizmu st jej zaujmy uplne totozné so zdujmami firmy.
Na jednej pozicii kvoli tizbe pracovat’ na svojej kariére dlho nevydrzi (maximalne tri roky)
a presuva sa na poziciu inil — ¢i uz horizontalne alebo vertikdlne. O dostatok miest kam sa
posunut’, alebo na ktoré aspirovat, sa stara stdle podrobnejSie a detailnejSie Clenenie
vertikalnej aj horizontalnej Struktiry centra. Ak v centre nie je volnd zaujimava pozicia,
nevadi — pracu si kvoli postupu najde aj v inom centre zdielanych sluZzieb.

Téato subjektivita koreSponduje s feminizovanostou prace v centrdch zdiel'anych
sluzieb, predstavuje ale len jednu z moznych konstrukcii. Rovnako ako je mozné inymi
disciplindrnymi praktikami konStruovat’ odliSnu idedlnu subjektivitu, je mozné aj inak
kon$truovat’ samotni pracu, ktord tvori zéklad zdielanych sluzieb. Ramcovanie préace
v centrach zdiel'anych sluzieb dichotdmiou rutina vs. komplexnost’, respektive podpornd vs.

kl'icova praca, sa tak stava arbitrdrnym a je dosledkom genderovania pévodnej komplexnej
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prace. Jej maskulinne, hodnotné aspekty, ktoré generuju zisk, st narocnejsie a uzko spojené
s mocou a boli oznacené za klucové. Udrzujuce aspekty prace, ktoré su vnimané ako
nehodnotné, skor konzumujuce zisk a Cas, a ktorym chyba spojenie s mocou, teda aspekty
femininne, boli oznacené ako prace podporné. Praca sama o sebe ale ontologicky nie je
nijakd, je to socidlny konStrukt rovnako ako femininnost’ a maskulinnost. Nestalost’
konstrukcii a rozdeleni sa ale pravidelne a disciplinovane udrzuje d’alsim rozbijanim prace
na jednotlivé tlohy, a ich rutinné vykonavanie. Rozdelenie prace na kI'icovu a podpornu tak
nepredchadza vytvoreniu centier zdiel'anych sluzieb, centra zdielanych sluzieb nie su jeho
logickym vyustenim. Centra zdiel'anych sluzieb svojou mrav€ou pracu pomahaji vytvorit
podpornu a kI"i€ovu pracu ako pojmy, s ktorymi operuje firemna logika a centra sa nasledne
oznacuju za vlastnika podpornej prace. Teoreticky akakol'vek praca moze byt oznacena ako
podporna, zmapovand, presunuta do centra a rozloZzend na ulohy. Na ktorej strane binarity
sa konStrukcia prace udrzi, zavisi od aktérov, ktori ju vykonavaji — ak sa im dari mocenské
suboje vyhravat, prica je oznacend ako maskulinna a kl'icova. Ak sa unich moc
nekoncentruje, pravdepodobnost’ oznacenia prace za podpornu a femininnu stapa.

Na genderové diskurzy, ktoré konsStruuji pracu ako maskulinnu a femininnu, resp.
ako kl'icovu a podporntl, v kontexte zdiel'anych sluzieb nadvédzuju diskurzy narodnostné.
Sucast’ou rozhodnutia, kam a ako presne sa skonstruovana podporna praca presunie, je totiz
rozhodnutie o ciel'ovej krajine transferu prace. Popri infrastruktire, pracovnej sile a inych
aspektoch, na ktoré sa sustredi napriklad sektor zdiel'anych sluZieb vo svojich vyrocnych
spravach, tu ale nezanedbatel'nt Glohu hraju aj narodnostné stereotypy, ktoré sa moézu za
oficidlne dovody l'ahko skryt. Presved€enie kl'icovych l'udi s rozhodovacou mocou o tom,
aki st Cesi, Slovaci, Rumuni &i Indovia, potom nasledne nediktuje len to, kde nové centrum
zdiel'anych sluzieb vznikne, ale aj akou mocou bude disponovat’, akymi stratégiami bude
riadené a aku strategicku poziciu bude moct’ zaujimat.

Genderové a narodnostné diskurzy z urovne mocnych sa postupne sedimentujii na
uroven beznych pracujicich — aj pomocou konkrétneho stvarnenia profesionalizmu. Do
buducna by bolo zaujimavé zamerat’ sa prave na to, ako konkrétne forma profesionalizmu
vznik4, ¢im je rAmcovana; teda zamerat’ sa na vysSie urovne manazmentu centier zdiel'anych
sluzieb a na odli$né firemné entity, ktoré s centrom prichddzaji do styku. Moc, ktord prudi
v tychto interakciach, je predpokladam vicSia a nastroje, ktoré ma k dispozicii na svoje
maskovanie (ako napriklad profesionalizmus), st iné.

Dokonala presklena pyramida, ako td pred Louvrom, po nasadeni analytickych

okuliarov uz neexistuje. Na jej mieste sice stoji pyramida zo skla, je ale neustale v procese
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konstrukcie a rekonstrukcie a plany sa s kazdym novym l'udskym hlasom menia. Zozadu
celi tlaku na wvyssSiu efektivitu, zboku sa snazi nadviazat strategické spojenectvo
s riaditel'stvom, vpredu sa snazi o expanziu, aby mohla prebrat viac prace. Neustale
rekonstrukcia je mozna len vdaka disciplinovanej profesionalnej praci vsetkych

zucastnenych.
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Spolupréce na feSeni reklamadi s pobockami spoleénost:

Rekenciliace internich a externich dodavatelskych sald a potvrzovani bilanc

Spoluprace na mésicnich uzavérkach

Reporting
Hledame uchazece, ktery...

« ovlada velmi dobfe anglicky jazyk (alespoi B2-C1 Uroven) a zaroven miuvi ¢esky &i
slovensky

» ma zkudenost s MS Office,

» je pfatelsky a petlivy,

« ma rad neformalni prostiedi, kde mlze byt soucasti mensiho, dobfe fungujiciho

tymu.
Co nas klient nabizi?

» 5tydnil dovolené

* Jazykove kurzy zdarma (plati pro viechny jazyky, ktere se v ramci 55C vyuZivaji)

* Prispévek na penzijni pfipojisténi & Zivotni pojisténi

» Nadstandardni zdravotni pédi - dobrovalné otkovani proti chfipce a/nebo
Zloutence zdarma

« Stravenky, ovocné dny, oberstveni na pracovisti, flexipasy

« Zvyhodnéné mabilni baligky

» Flexibilni pracovni dobu

* Moznost kariérniho ritstu na seniorngjsi pozice

* Bezplatnou pravidelnou autobusovou deprava z centra Brna

Pracovisté: Brno, Modfice (pravidelny bus zdarma z centra)
Pracovni doba: Flexibilni s pevnym jadrem mezi 9.00 - 14.00
Nastup: Die preferenci

Vybé&rové Fizeni: 2 kola, pohovor + praktickd ukazka pracovni éinnosti

Informace o pozici

REED SPECIALIST RECRUITMENT



@ Brno - Brno-mésto

h Stredotkolské nebo odborné vyuteni s maturi
o Anglictina (Pokrogila)
(4] Prispévek na penzijni/zivotni pfipojisténi, Flexibilni zatatek/konec pracovni

doby, Stravenky/piispévek na stravovani, Dovolena 5 tydnd, Kafetérie, Prispévek na

sport/kulturufvolny ¢as, Prispé&vek na vzdélani, Firemni akce

=3 Administrativa, Ekonomika a podnikové finance, Zakaznicky servis
o] Prace na plny Uvazek

L Na dobu urcitou

] pracovni smiouva

L] Persondlni agentura

Pozice je vhodna i pro absolventy.
REED SPECIALIST RECRUITMENT, Barbora Hanelovéa

Starobrnénska 8, 60200 Brno, Ceska republika

 Pripomefi mi

B Poslat nabidku na e-mail

Price a brigady Inspirace a rady Mij Jobs

Kontakty

JSME ELENEM RODINY LMC
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lubsm Nabidky prace  Brigady Inspirace s o &d - ‘ Vstup pro firmy

Nabidky prace
SSC Accounts Payable s
angli¢tinou/néméinou

IMI International s.r.0.

@ Evropska 852, Modfice

* PFipomef mi

JSME IMI PRECISION ENGINEERING - UDRZUJEME SVET V POHYBU!

Pojdte pracovat se skvélymi lidmi, miiZete se hodn& nautit a préce Vas bude bavit!

Posleme Vam obdebné nabidky

Jsme svétowy lidr v oblasti technologii pFesného Fizeni médii a pohybu. Dodavame skvéls

feSeni pro nase zékazniky zabyvajici se nejnarotnéjsimi technickymi ulohami ve svété,
Posouvame svét vpred!

Chci nabidky e-mailem

Vice informaci o nas najdete na: w: ybemesvetem.cz

SSC Accounts Payable s angli¢tinou/ném¢éinou

Co budete mit na starost?

« Kontrola a zpracovani pichozich faktur a archivace dokumentd
* Kemunikace s dodavatel, nakupéimi a zaméstnangi finanénich oddéleni na
pobotkach spolegnosti @ §F v
+ Spoluprace na feSeni reklamaci s pobotkami spoleénosti
« Rekonciliace Internich a externich dodavatelskych sald a potvrzovani bilanc B Wyatinonst
« Spoluprace na mésicnich uzavérkach % Pridat do Oblibenych
* Reporting
» Ucast na zlepsovani stavajicich proc

Co od Vas otekavame?

 Anglicky jazyk na komunikativi Grovn

* Némecky jazyka vyhodou

VS vzdélani - vhodné i pro absolventy, které zatkolime

* Potitatovou gramotnost na uzivatelské urovni (zejména MS Excel)
« Zodpovédnost, petlivost a cit pro detail

* Systemati¢nest a dobrou organizaci prace

.
=]

obré komunikaéni schopnosti

» Samostatniost, sebereflexi a ochotu na sobé stale pracovat

Co Vam na oplatku nabizime?

Stabilni pracovni misto - hledame motivované a ikovné kolegy/-né do tymu s

mezinarodni plscbnosti

.

PHjemny, men3i kolektiv SSC, ktery funguje jako jeden tym

 Jazykové vzdelavani ZDARMA - Siroké spektrum podporovanych jazyki
* Prispéyek na Zivotnifpenzijni pfipojizténi

« Prispévek na volnotasové aktivity (Flexi Pass)

« Zvyhodnény mobilni tarif

« Zajisténd bezplatna autobusova doprava z centra Brna aZ pred branu firmy

Stravenky
Sick days

.

5 tydni dovolené

Informace o pozici

IMI International s.r.o.

Q@ Evropska 852, Modfice

m Stredoskolské nebo odborné vyuéeni s maturitou

o Anglictina (Pokrocila) nebo Néméina (Zakladni)

le] Bonusy/prémie, Prispévek na penzijni/zivotni pripojisténi
Stravenky/pfispévek na stravovéni, Dovolend 5 tydni, Vzdélavacl kurzy, Skoleni
Zavodni stravovani, Obéerstveni na pracovisti, Prispévek na sport/kulturu/volny as,
Prispavek na vzdélani, Zdravotni volno/sickdays, Firemni akce

=3 Administrativa, Ekonomika a podnikové finance, Administrativni
pracovnik, Fakturantka, Vklédanf dat do poéitate, Pracovnik back office

Prace na plny tuvazek
- pracovni smiouva
] Zaméstnavatel

Ml International s.r.0., Lucie Breczkova

* Pfipomefy mi

B Poslat nabidku na e-mail

Price a brigady Inspirace a rady Maj Jobs
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cafraRATION O NAS VOLNA MisTA @)

Accounts Receivables Processor with
English

T Lear Corporation Czech Republic s.r.o.

9 Holandska 1006/10, Brna - Styfice

* Pripomen mi

Lear Corporation is one of the world's largest giohal suppliers of automotive seating and
electrical power management systems that serve all of the world's major automakers

ith content than 400 vehicl lat Idwide. With headguart . " " .
with content on more than vehicle nameplates worldwide. With headguarters in Piotiitie Vi Bbdobia ARy
Southfield, Michigan, Lear maintains 257 locations in 39 countries around the globe with

approximately 165,000 employees. Vas e-ma

Accounts Receivable Processor role is based in Lear Europe Shared Services located in
Brno, Czech Repubiic. Centre is supporting European Lear plants and covers internal Kl ik ity kil
Accounts Payable and Accounts Receivable processing with focus on process 3 e

standardization and highest quality service to all supported entities. rtétu Jobs.cz, spoteéno: 2
We are looking for a person who likes to work with numbers and has analytical skills. novavat Vami zadany e-ma azit
Beside the self-bill invoices processing, quite a lot of work would be perfarmed outside

the ERP system, in MS Excel and MS Access, so good knowledge of MS Office applications

is an advantage, Even if your skills in Excel and Access are not yet advanced but you are

keen to learn, you are also welcome, as you would receive an intensive training.
2 fv

Accounts Receivables Processor with English & Vytisknout

Your main responsibilities will be: W Pridatdo Oblbenych

* Process customer received payments on behalf of other Lear locations

* Monitor overdue accounts and perform cash-collection activities

* Book customers' credit/debit nates

* Prepare monthly and ad-hoc reports

* Build and maintain efficient working relationship with other S5C teams, Lear entities
and customers

* Deal with intercompany transactions and reconciliations

* Align to procedures to assure SOX compliance

* Support internal and external auditors to meet audit requirements

* Ad-hoc tasks and related administration
Requirements:

* Degree in business administration /accounting/ finance preferred

* A good understanding of the Order to Cash processes is preferred

* Experience in shared services is an advantage

* Good communication skills and good understanding of written and spoken English
{corporate language and process related documentation) is essential.

* Ability to work independently, be a self-starter and work with deadlines

* Excellent interpersonal and organization skilis and be results oriented with a proven
track

* Fluent English, German is an advantage

* User level PC skills (Microsoft Office - Qutlook, Excel,)

* ERP system knowledge and understanding {5AP is an advantage)

* Analytical skills

* Team player
We can offer:

* Work in one of the largest multinational corporations (Fortune 500)
* Multicultural environment with daily use of foreign languages

* A strong base to continue or improve your finance knowledge

* Professional growth - culture of promoting from within

R VAR S (—



REBUIED SULIGH EVETILY

* Modern office in Spielberk
Benefits:

* 25 days of paid vacation

* Flexible working time

* Quarterly bonus based on KPIs achievement

* Work anniversaries and major life events bonus
* Internal accounting trainings

* Meal vouchers

* Free coffee and tea service in the office

* Internal referral program

* Company mobile phone tariffs for employees and their family members
* Pension funds

* Morning Yoga

* Rehab training

If you are interested in this opportunity and you believe you can be a right fit for this

position, please send us your Curriculum Vitae in English,

Informace o pozici

O Lear Corporation Czech Republic s.r.o.

9 Holandska 10

6/10, Brno - Styfice

.0 Stiedoskalské nebo odborné vyuteni s maturitou
L Anglictina (Pokrogild), Némgina (Mirné pokrogild)
(4] Bonusy/prémie, Prispévek na penzijni/Zivotni pfipojisténi, Flexibiini

zatatek/konec pracovni doby, Stravenky évek na stravovani, Dovolena 5 tydnd,

Vzdélavaci kurzy, skoleni, Obcerstveni na pracoy Firemni akce

= Administrativa, Bankovnictvi a finan¢ni s , Ekonomika a podnikové
finance
Prace na plny Gvazek
Na dobu uréitou

pracovni smiouva

" == 0

Zaméstnavate

Lear Corporation Czech Republic s.r.0., Lucie Marhonsova

721188415

* Pfipomefi mi

B Poslat nabidku na e-mai

Préce a brigady Inspirace a rady Pro firmy

Kontakty

JSME ELENEM RODINY LMC

O EE
fnbot
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TAKTUITENAS  CZECH

VISAPODPORA  RESENI  UDRZITELN

Looking for a job in which professionalism, vision for the future, career growth and stability
are the values that have real form?

If 50, you've come to the right place!
We are a US company Carrier Corporation, which leads the world market in the field of
refrigeration, heating and air conditioning systems, Carrier Corperation is part of the giobal
tachnology company United Technologies Company (UTC) operating in 180 countries, which
is a pioneer in the fields of aviation, industrial, security and cooling technologies.

For our center in Prague we are looking for You - an ambitious colleague full of energy:

We offer you the position:

CCOUNTS RECEIVABLE
CCOUNTANT WITH FRENCH

COMPANY OVERVIEW:

Few companies can change the world: We are one
AS 3 company Oriven by ideas. we fely ON the ingenuity, Siversity and commitrment of our peope 1o
heip us make cities greener. people more secure and fravel more efficient At LTC, we do the big
tnings that others cannot

Don't Follow the Leader. Become One
in @ world of ever-changing technological developments, UTC continues to lead the industry as our
products and services go above and beyond 1o mest the needs of CONSUMETS roUd the wWorld
furthering our global mission of building & betler tomerrow. UTC's Climate, Controls, & Security
make modern Ifte passile by delivering groundbreaking fire safety, securty, bulding automation
heatng, ventiating air-conditioning and refrigeration systems and services that promote integrated
high-performance buildings that are safer. smarier and sustainable

Wit over 55,000 empioyess. our organization is constantly growing as we seek out talented
individuals who can commit to our primary duty 1o be our customer's first choice in technology. UTC
Cimate, Controis, & Security is  unit of United Technologies Corp., a leading provider to the
aerospace and building systems industries worldwide

UTC is An Equai Opportunity/Affrmative Action Empioyer. All quaified applicants will receive
consideration for empiayment whout regard 1o race, color, religion, sex, national ongin. gisabillty of
protected veteran stafus

ROLE OBJECTIVE:

« Execute OTC processing in compliance with control policies
- Actively contribute o confinuous process improvement
» Timely cash collection

RESPOMSIBILITIES:

The AR and Collections ACcountant will be responsivie for any combination of the beiow
respensibilties

+ Execute e end-to-end Accounts Receivable processes

0 Execute standard and non-standard AR reporting, and distribute (where aporopriate)
o Perform OCR scans of elecironic remitance notes

o Process receipt allocation to nvoices

o Process unaliocated credits

« Exscute the coliections and dunning process

o Identily accounts cue for collection

0 Handle customer calls and customsr facing communication, to maximise cash coliected
0 Execute standard dunning, and specialized dunning campaigns

o Manage customer disputes. liaisng with the Business wnere necessary

© Work coliaboratively with legal teams and issue Quidance on debt provisions

+ Execute the management of customer queries

0 Apply (and remove) dunning biocks

o Handle customer calls and dispute logging/management

© Undertake root cause analysis

0 Track and montor gueries through 1o resalution

« Exscute the month end process

o Undertake standard and speciic sccrual processing

o Prepare adustments for review

« General office support fo OTC team

+ Contribute to operational and strategic process improvements

ETHICS AND COMPLIANCE:

- Ensure agnerence to all Company Policies and Procedures

+ Be fully conversant and compliant with all Environmerital Heaith and Safety procedures

+ Compiete quarteriy ethics module as advised by Ethics & Complance Officer

« Fully comply wit all Quality. Environmental Health and Safety directives including but not limted
10 PPE, Accident Reporfing, Cardinal Rules. Rick Assessment Method Statement and Achieving
Compstitive Excelence

REQUIRED KMOWLEDGE & SKILLS:

+ SSC exposure

« Excel skils

+ Good Communication skils

« System exposure JDE. SAP preferred

« Universty Bacheior degree and/or Quaitty qualification preferred

'WHAT WE OFFER:

« To be a member of a growing center with a ot of future opportuniiies
« Meal vouchers, language lessons, ife insurance contribution, quarterty bonus, 5 weeks vacation,
5 paid sick leave days

« Flexible working hours

+ Home office (ug to 2 days per week)

INFORMATION ABOUT THE VACAMNCY

JOB LOCATION
Czech Republic

EMPLOYMENT TYPE
Fulltime work

TYPE OF EMPLOYMENT
Employment contract

DURATION OF EMPLOYMENT
Permanent

BENEFITS

Bonuses, contribution holiday, contributions to the pension / life insurance. flexible startiend of
working hours, meal fickets / catering allowance. holidays § weeks, ecucational courses, raning,
refreshments on workplace, contribltion to 5port / culture / leisure, sick 8ays, occasional work from
home, corporate evente

HR Beroun | Myte
HR Praha Hadovka
HR Praha Opatov Park



REQUIRED EDUCATION

Secondary education o professional training with a school-eaving exam

REQUIRED LANGUAGES
English (intermediate}, French (intermediate)

POSTED 8Y

Carrier Refrigeration Operation Czech Republic & r o /dfive Linde Frigera spol s 10

CONTACT

Carrier Refrigeration Operation Czech Republic s.r.o.dfive Linde Frigera spol. s .o.

Angelika Puskarovs

BACK 1O LIST OF VACANCIES

M <hare on Facebook Il share on Twitter [ share on Linkedin & Forvard to a friend

(Ginate | Gonols | Scurty

O nas Reseni
Commercial Nabytky
Refrigeration Chladici systémy
Carrier 'CO20L1ec Systémy

UTC Climate, Controls Integraéni systémy

Kontakty Ocenéni
Kontaktujte nés Charta Diverzity
Poslat dotazy Family Friendly
sdiet
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