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Seznam pouzitych zkratek a symbolt
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Uvod

Vybérové Fizeni, respektive vybér vhodnych zaméstnancu je zcela zasadni proces
pro uspésnou Cinnost zaméstnavatelu. V prabéhu vybéru zaméstnancu kontaktnich
center — telefonnich obchodnikll — je tfeba brat v uvahu velmi specifické aspekty
pracovni cCinnosti telefonnich obchodnikd. U pracovni pozice telefonnich
obchodniki v nedavné dobé doSlo kvelké fadé zmén zddvodu vyznamné
legislativni regulace podminek, pfi jejichz splnéni Ize oslovovat pomoci
telemarketingu potencialni zakazniky. Nyni jiz nelze kontaktovat bez souhlasu, a
proto se prace telefonnich obchodnikl pfeorientovala spiSe na stavajici zakazniky
a ty, ktefi dali souhlas s telemarketingem. V pfipadé tohoto typu pracovni pozice se
zaméstnavatelé velmi Casto potykaji s vysokou mirou fluktuace zaméstnancl a
vynakladanim znacnych neefektivnich nakladl na zaskolovani (které jsou v pfipadé
nevhodného vybéru zaméstnance vynaloZeny zcela neefektivné) a mzdy nevhodné
vybranych uchazecul o pozice telefonnich obchodnikd.

Cilem této prace je popsat inovovany model vybérového fizeni telefonnich
obchodniku, jehoz vysledkem by bylo dosazeni maximalni mozné miry vybéru
vhodnych zaméstnancu z fad uchazedu o tento druh pracovni pozice.

K vybéru tématu této bakalarské prace vedla autorku vlastni zkuSenost pracovni
¢innosti v kontaktnim centru, kde pusobila nejprve v oddéleni hodnoceni kvality
prace a nasledné v oddéleni lidskych zdroju. Pravé s ohledem na konkrétni
zkusenosti s opakovanymi problémy vznikajicimi v prabéhu realné pracovni ¢innosti
telefonnich obchodnikd je mozné odvodit, na jaké aspekty by bylo vhodné se
zaméfit pfi vybérovém fizeni na tyto pracovni pozice tak, aby bylo dosazeno
efektivnich a dlouhodobé stabilnich vysledku a pro zaméstnance i zaméstnavatele

uspokojivych pracovné pravnich vztaha.



1 Pracovni teoreticka vychodiska RLZ

Pojem fizeni lidskych zdrojiu mél v minulosti podle Armstronga a Taylora (2015)
fadu nazvu, po€inaje oznacenim ,péce o pracovniky® za prvni svétové valky, pfes
oznaceni ,fizeni pracovnich sil“ ve 40. letech 20. stoleti az po oznaceni ,personalni
fizeni“ a ,fizeni lidskych zdroju“ uzivaného v sou¢asné dobé. Pod vySe uvedenymi
pojmy se skryvala v kazdé dobé podobna mysSlenka tykajici se personalni prace,
ktera je podle Koubka (2015) zaméfena obecné na Clovéka v pracovnim prostiedi.
,Personalni fizeni v organizacich se vzdy vyvijelo v souladu se socialnim a
ekonomickym kontextem urcitého obdobi. V souvislosti s vnéjSimi vlivy i vnitfnimi
podminkami organizaci se meénily personalni ¢innosti, postupem ¢asu rostly naroky
na personalni pracovniky“ (Kocianova, 2012, str. 7).

Podle Armstronga a Taylora (2015) jsou v soucasnosti uz jen malokdy vyuzZivany
teoretické postupy a mnoho moznosti a modelt RLZ neni vyuzivano.

,Rizeni lidskych zdroji je mozné definovat jako strategicky, integrovany a uceleny
pristup k zaméstnavani, rozvijeni a uspokojovani lidi pracujicich v organizacich®
(Armstorng, Taylor, 2015, str. 47)

Koubek (2015) nazyva fizeni lidskych zdroju nejnovéjsi koncepci personalni prace,
Pred vysvétlenim jednotlivych pojmu, jako je analyza pracovniho mista, popis
pracovniho mista, ziskavani zaméstnanci a nasledny vybér zaméstnancl, je
dilezité si vysvétlit, jaky je mezi témito jednotlivymi fazemi obsazovani volnych
pracovnich mist postup. Takovyto model (viz obr. & 1) popisuje Koubek, ktery
vychazi z fazi ,Planovani lidskych zdroju“ a ,Analyzy pracovnich mist,“ jez se
nasledné rozvijeji do ,Ziskavani zaméstnancl,” ,Vybér zaméstnancu,” ,Pfijimani

zaméstnancl”“ a ,Adaptace zaméstnancu.”
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Zdroj:(Koubek, 2001, str. 123)

Obr. 1 Vztah mezi analyzou pracovnich mist, personalnim planovanim, ziskavanim a

vybérem pracovniku

1.1 Analyza a popis pracovniho mista

Na zakladé analyzy prace urcitého pracovniho mista zjiStujeme potfebné informace
pro fizeni lidskych zdroji, které nasledné pomahaji personalnimu oddéleni
se ziskavanim a vybérem novych zaméstnancl. Podrobny popis pracovni €innosti
pro urcitou pracovni pozici je samozfejmé také potfebnou informaci pro kandidaty
na dana pracovni mista, ktefi diky nim mohou Iépe posoudit, zda maji pravé o
takovouto pracovni pozici zajem, zda maji potfebné schopnosti, kvalifikaci nebo
pracovni zkuSenosti.

Podle Koubka (2015) predstavuje analyza pracovnich mist proces zjiStovani,
zaznamenavani, uchovavani a analyzovani vSech potfebnych informaci o
pracovnich mistech. ,Jde tedy v prvni fadé o jakousi inventuru ukolt, odpovédnosti
a podminek spojenych s pracovnim mistem a vazeb pracovniho mista na pracovni
mista jina. Ztoho se pak odvozuji poZadavky, které pracovni misto klade na
pracovnika“ (Koubek, 2001, str. 66).

Podle Armstronga a Taylora (2015) kvantita potfebnych lidskych zdroji zalezi na
momentalni situaci. Vzhledem k vySe uvedenému je tedy na personalni oddéleni
obvykle vytvafen tlak na nabrani novych pracovnich sil v kratkém casovém

intervalu. Popisy pracovnich mist s vesSkerymi relevantnimi informacemi o



pracovnich operacich by mély byt pfipraveny nejen pro samotnou
spole¢nost/zaméstnavatele, ale i pro vyuZiti v inzerci na pracovni misto nebo pro
potfeby zadani pozadavku personalni agenture.
Dale pak Koubek (2015) uvadi, Ze se pfi analyze pracovniho mista muzeme ptat na
dva okruhy otazek:

1) Otazky tykajici se pracovnich ukoll (spojené s pracovnim mistem)

2) Otazky tykajici se pracovnika (fyzické a duSevni pozadavky na kandidata

atd.)

»<Analyza pracovnich mist by méla zobrazovat praci tak, jak skutecné vypadala
v okamziku zjiStovani, nikoliv tak, jak by méla vypadat i jak vypadala v minulosti,
ani tak, jak vypada v podobnych podnicich €i na jinych pracovistich. S tim souvisi
pozadavek maximalni presnosti a periodické aktualizaci popisu a specifikace
pracovnich mist* (Koubek, 2001, str. 68).

Typy zdroju informaci nezbytnych pro analyzu pracovniho mista podle Koubka
(2015):

1) NejCastéjSim a nejjednodussim zdrojem se ve vétSiné pfipadu stava drzitel
pracovniho mista, ktery danou praci, kterou potfebujeme analyzovat, jiz
vykonava. Pravé ten dokaze danou pracovni pozici nejlépe a dukladné
popsat.

2) DalSim moznym zdrojem se stava postava pozorovatele, ktery ale musi byt
spravné proskoleny a pohlizet na pracovni pozici z urcitého odstupu.
Pozorovatel analyzujici urCité pracovniky vSak muze v nékterych
zaméstnancich vyvolat reakce, které vedou k odliSnému vykonu prace
pozorovanymi osobami nez za béznych podminek.

3) DalSi kompetentni osobou k podani relevantnich informaci o pozorovaném
pracovnim misté muze byt pfimy nadfizeny pracovnika, jehoz pracovni misto
je pozorovano. Tento zdroj ovSem €asto muze mit na danou pracovni pozici
zkresleny pohled.

4) Specialista na analyzu pracovnich mist, ktery ma veskeré potiebné Skoleni
a kvalifikace. Dochazi k pfipadim, kdy neni specialista na analyzu
pracovniho mista dostate¢né obeznamen srealnymi  potfebami
zaméstnavatele a mize tak i pfes odborné schopnosti a zkudenosti dojit

k pochybeni a zkresleni finalniho vysledku.
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5)
6)

7
8)

Nezavisly odbornik na danou praci.

Spolupracovnik/ podfizeny pfinasi do analyzy pracovniho mista zcela odlisSny
pohled, vétSinou ma pfehled o obecném obrazu pracovni pozice.

Odbornici a technicti experti.

Pisemné materialy (napfiklad starsi pracovni popisy pracovnich mist).

Zdrojl, z nichz je mozné ziskat informace o urcitém pracovnim misté, je tedy vice,

pfiCemz metod, jimiz |ze potfebné informace ziskat, existuje rovnéz relativhé

mnoho. Podle Armstronga a Taylora (2015) je idealnim zdrojem pravé drzitel

pracovniho mista, ktery je schopen se sam analyzovat a sebehodnotit. Z vySe

uvedeného dlvodu by méli byt zaméstnanci vedeni k rozvoji dovednosti identifikace

pracovniho mista.

Koubek (2015) uvadi tfi hlavni metody zjistovani informaci o pracovnich mistech:

1)

2)

3)

Pozorovani — Metoda vhodna pro jakoukoliv osobu, ktera je zdrojem
informaci pro analyzu pracovniho mista. Mduze ji vyuzit jak osoba, ktera
danou praci vykonava a pozoruje sama sebe, tak i napfiklad nadfizeny
zaméstnanec. Lze ji kombinovat s dalSimi metodami nebo ji pouzit nezavisle
na jinych metodach. V ramci této metody jsou sbirany informace o tom co,
jak, jak dlouho pracovnik déla a jaké u toho ma pracovni podminky a
pomucky.

Pohovor — Metoda pro osoby, které analyzuji pracovni misto z jiné pozice
nez zameéstnance, ktery vykonava sledovanou pracovni pozici. Pohovor lze
vést jako strukturovany nebo jako nestrukturovany, pficemz zalezi na
pfipravenosti a pfesné osnové pohovoru. Pohovory maji ur€itou nevyhodu
vtom, Ze Casto byvaji Casové naroCné. Ztohoto dldvodu jsou v praxi
vyuzivany i hromadné pohovory, pfi nichZz je mozné se vénovat vice
pracovnikiim najednou.

Dotaznikova metoda — Konkrétni vyuziti tohoto typu metody muze byt velice
odlisné v zavislosti na odvétvi, pro néz analyzu pracovniho mista provadime.
Dotaznik je mozné nechat vyplnit drzitelem daného pracovniho mista ale
také napfiklad pfimym nadfizenym pracovnika, ma-li se jednat o nové

vytvofenou pracovni pozici.
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Veskeré informace, které pomoci téchto tfi hlavnich metod zjistime, by se dale mély
analyzovat pomoci metod pozivanych k analyze pracovnich mist.

Koubek popisuje tfi hlavni metody pouzivané k analyze pracovnich mist:

1) Funkéni analyza

2) Metoda PAQ (Position Analysis Questionnaire)

3) Metoda MPDQ (Management Position Description Questionnaire)

Po provedeni analyzy pracovni pozice je vytvofen popis prace pracovniho mista
detailné popisujici jednotliva kritéria urCité pracovni pozice.

,Popis pracovniho mista vymezuje celkovy ucCel pracovniho mista, vztahy
nadfizenosti a podfizenosti pracovniho mista a hlavni oblasti vysledkd pracovniho
mista. Pro Ucely ziskavani zaméstnancl se popis pracovniho mista doplfuje
informacemi o pracovnich podminkach (mzda, zaméstnanecké vyhody nebo
pracovni doba), o zvlastnich pozadavcich (ménici se misto vykonu prace, cestovani
nebo obtiZzny pracovni rezim) nebo o pfilezitostech ke vzdélani, rozvoji a kariéfe.
Takto pfipraveny popis pracovniho mista je vychodiskem pro zpracovani

specifikace poZzadavkl na zaméstnance“ (Armstrong, Taylor, 2015, str. 273).

1.2 Ziskavani zameéstnancu

,Ziskavani pracovnikl je proces vyhledavani a oslovovani lidi, které organizace
potfebuje” (Armstrong, Taylor, 2015, str.272).

Podle Koubka (2001) je ziskavani zaméstnancl pfiméfené nakladna ¢innost, ktera
by méla zajistit, aby bylo v€as osloveno dostateéné mnozstvi vhodnych uchazeci,
ktefi se budou uchazet o volné pracovni misto. ,Volnym pracovnim mistem se
rozumi nove vytvorené pracovni misto (napf. v souvislosti s planovanym rozSifenim
¢innosti zaméstnavatele) nebo uvolnéné misto, které se zaméstnavatel rozhodl
obsadit* (Sikyf, 2016, str. 96).

Podle Kocianové (2010) nam ziskavani pracovnikl zajistuje kvalitu lidi, ktefi nam
vstoupi do spolecnosti. Procesem ziskavani pracovniki/zaméstnancu by se
spoleCnost méla snazit nalézt na pracovnim trhu idealni mnozstvi kvalitnich
kandidatl, ktefi budou schopni se pfizpUsobit firemni kultufe a narok(m, které na
né budou kladeny.

V minulosti byl vice vyuzivan pojem ,nabor zaméstnancu“, ktery vSak znamenal

spiSe vyhledavani novych zaméstnancl =z vnéjSich zdrojia, tedy mimo
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zaméstnavatele. Tento pojem byl definovan v odborné literatufe napf. takto: ,Nabor
zaméstnancl je proces vymezeni a upoutani zajmu skupiny uchazecu, z nichz
posléze budou vybrani ti, kterym je zaméstnani nabidnuto® (Milkovich, Boudreau,
1993, str. 254). V souCasné dobé je vSak podle Koubka jiz pojem ,nabor
zaméstnancl” zastaraly a byl nahrazen pravé pojmem ,ziskavani zaméstnancua®,
ktery naopak zohlednuje i dulezitost kariérniho rastu uvniti spole€nosti a moznost
hledani zaméstnancl na volna pracovni mista v fadach jiz stavajicich
zameéstnancl. ,V pojeti ziskavani pracovnikil je implicithé obsazeno usili o
hospodareni s pracovni silou, usili o zvySovani produktivity prace.” (Koubek, 2001,
str.117). Jestlize zaméstnavatel nové pracovni misto obsadi jizZ svym sou€asnym
zaméstnancem, uSetfi nejen naklady na inzerci, popfipadé jiny zdroj ziskani
zameéstnance, jehoz zajmy a cile se budou shodovat se zajmy a cili spole¢nosti.
Koubek (2001) popisuje ziskavani zaméstnancl jako tok informaci mezi dvéma
stranami, z nichz jedna je organizace, ktera hleda lidské zdroje a druhou stranou
jsou osoby, které hledaji vhodné nebo vhodnéjsi zaméstnani, kam v tomto pfipadé
patfi pravé i souCasni zaméstnanci.
Dfive nez oddéleni lidskych zdroji (HR oddéleni) zahaji proces aktivniho ziskavani
zameéstnancl, stanovi si specifikace pozadavki na zaméstnance konkrétniho
pracovniho mista, které ma byt obsazeno.
Pfi stanoveni specifikace pozadavkl na zaméstnance je kliCové provedeni analyzy
pracovniho mista, ktera by méla ukazat, jak pracovni pozici definovat a jaké kvality
by mél zaméstnanec splfiovat. Podle Koubka (2015) se poZzadavky na zaméstnance
mohou délit podle dulezitosti na:

1) Nezbytné pozZadavky — do této skupiny spadaji poZadavky, bez kterych by

zaméstnanec nemohl danou praci vykonavat,

2) Zadouci pozadavky,

3) Vitané pozadavky,

4) Okrajoveé pozadavky.

Specifikace pozadavki na zaméstnance mohou obsahovat podle Armstronga a
Taylora (2015) nasledujici polozky:
1) Znalosti

2) Dovednosti a schopnosti
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3)
4)
5)
6)
7)

Schopnosti chovani
Odborna pfiprava a vycvik
Praxe

Specifické pozadavky

Zvlastni pozadavky

,Prabéh ziskavani pracovnikl a volba metod k ziskavani pracovnikl zavisi na tom,

zda bude pracovni misto obsazovano z vnitfnich i vnéjSich zdroju“ (Kocianova,

2010, str. 82). Podle Kocianové (2010) to, jak spole¢nost obsazuje volné pracovni

pozice svymi stalymi zaméstnanci, vypovida o jeji personalni politice. Kariérni rast

je pro zaméstnance velikou motivaci a spoleCnost si timto kvalitni pracovniky

udrzuje.

Typy zdroju pracovniki:

1)

1)

Vnitfni zdroje

Podle Armstronga a Taylora (2015) je pro spole¢nost velice dulezité nejprve
hledat zaméstnance na otevienou pracovni pozici v fadach stalych
zaméstnancl. Také je mozné znovu oslovit byvalé zaméstnance, zda by
zvazovali se do spolec¢nosti vratit. PovySeni sou€asnych zaméstnancui je
také podle Halika (2008) vyhodné v tom, Ze je mnohem jednodussi nez cely
proces vybérového fizeni zvnéjSich zdroju. Podle Koubka (2001) do
vnitinich zdroju také spadaji pracovnici, ktefi uz nejsou ve spole€nosti
potfeba z divodu modernizace a novych technologii a jsou zafazeni na jiné
pracovni pozice.

Vnéjsi zdroje

Pokud Zadné vhodné zaméstnance spole¢nost nenasla ve vlastnich fadach,
je nutné, aby se spole¢nost obratila na pracovni trh a jeho volné pracovni
sily. Koubek (2001) uvadi jako vyznamny vnéjsi zdroj pracovniky, ktefi jsou
zameéstnanci v jinych spoleC¢nostech a uvazuji o zméné zaméstnani nebo je
zaujala pravé dana nabidka pracovni pozice ve spoleCnosti. Dale napf.
pracovni sily ze zahranici, studenti nebo dichodci.

Clanek v asopise HR forum: Trendy v Employer Brandingu a HR marketingu
v roce 2018 prozrazuje, ze vyzkumy v roce 2018 prozradili, ze pro 78 procent

firem byl nabor novych zaméstnanct vyznamnou prioritou.
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V prubéhu procesu rozhodovani o vybéru vhodné metody pro ziskavani
zaméstnancl na volna i uvolnéna pracovni mista je tfeba brat v uvahu zejména
relevantni okolnosti. Tyto okolnosti podle Sikyfe (2016) mohou byt napfiklad: jaké
pracovni misto se obsazuje, jaké jsou pozadavky volného pracovniho mista, kolik
nakladl je mozné vynalozit.
Po zvazeni zejména vyse uvedenych okolnosti se spole€nost/zaméstnavatel muze
rozhodnout, jaka metoda je v dané situaci vhodna. Koubek (2001) uvadi napfiklad
tyto moznosti:

e Kandidat oslovi spole¢nost sam,

e uchazec€ je doporu€en souCasnym zameéstnancem,

e vyuziti internetu,

o vyuziti sluzeb komercnich sprostfedkovatelem.

Podle Dvorakové a kol. (2007) je doporuceni zaméstnancem levna a ucinna metoda
pro ziskavani novych zaméstnancl. Zaméstnanci, které touto metodou spole¢nost
ziska, maji informace o svém novém zaméstnani z jiného neformalniho pohledu nez
zaméstnanci, které spole¢nost ziska pomoci jinych metod.

Sluzby personalnich agentur jsou podle Halika (2008) vyuzivany prevazné vétSimi
a stfednimi spole€nostmi, kterym personalni agentury vyhledavaji uchazece podle
kritérii zvolenych samotnou spole€nosti, tj. budoucim zaméstnavatelem.
Nevyhodou sluzeb personalnich agentur je podle Koubka (2001) vysoka cena
téchto sluzeb.

SikyF (2016) uvadi, Zze velice vyuzivanou metodou je e-recruitment, kdy se pro
zvefejfiovani pracovnich nabidek a inzeratu vyuzivaji webové stranky nebo socialni
sit&, napf, Facebook a LinkedIn. E-recruitment je podle SikyFe (2014) nejmoderné&;jsi
metodou pro ziskani zaméstnancu, kdy se vyuZivaji také specializované servery
jako pracovni portaly nebo webové stranky personalnich agentur.

V pracovni nabidce by podle Sikyfe (2016) mély byt uvadény prevazné nezbytné
pozadavky na kandidata, a to takové, bez nichZz by zaméstnanec danou praci
nemohl vykonavat. V pfedbézném vybéru je kladen dliraz pravé na tyto pozadavky.
Podle Armstronga a Taylora (2015) je nejdulezitéjsi ¢asti inzeratu jeho titulek neboli
Lhlavicka.”

Muduli a Trivedi (2020) v jejich spole¢ném c¢lanku piSi o tom, Ze pokud jsou

informace uvedené v pracovni nabidce specifické, kandidat vice véfi dané pracovni
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nabidce a spoleCnosti. Také doplfuji tuto informaci o to, Ze je velice dulezité
prezentovat kandidatovi ,realisticky pohled na praci”. Pokud kandidat od uplného
zacCatku zna veSkeré informace o pracovni pozici, muze to zvySit jeho spokojenost
a vykonnost. Muduli a Trivedi (2020) také zminuji, Ze pokud je pracovni nabidka
podana prostfednictvim videa se zvukem, je mnohem atraktivné&jsi pro kandidata a

vytvari pocit duvéry ve spolecnost a informace, které jsou mu oznamovany.

1.3 Vybér zaméstnancu

Podle Sikyfe (2016) je cilem vybé&ru zaméstnancul, zjisténi toho, ktery z kandidata,
uchazejici se o volné pracovni misto je vhodny a nejlépe spliuje poZadavky, které
po ném spolecnost/zaméstnavatel vyzaduje. Podle Kocianové (2010) je posuzovani
kandidatd a to, jak by byli v dané spole¢nosti vyuziti, velice strategickou personalni
¢innosti, ktera ma vliv na obecnou kvalitu zaméstnancul ve spole¢nosti. Cely proces
se podle Kocianové (2010) vymezuje od chvile, kdy se kandidat pfihlasil
k participaci na vybérovém Fizeni, az po okamzik, kdy je rozhodnuto o jeho pfijeti Ci
odmitnuti. Vybér zaméstnancl musi podle Koubka (2001) brat ohled jak na
osobnost kandidata, tak na jeho odborné znalosti, potencial a flexibilitu.
,Neexistuje zadna metoda vybéru pracovnikl, ktera by naprosto spolehlivé uméla
vybrat toho skute¢né nejlepsiho a zarucila by, Ze vybrany jedinec bude stoprocentné
plnit ukoly pracovniho mista a vykazovat pracovni chovani, jaké pracovni misto,
pracovni skupina (tym) a organizace vyzadu;ji“ (Koubek, 2001, str. 156).
Podle Kocianové (2010) je pro spolecnost dulezitym bodem ziskat co nejvice
uziteCnych informaci od kandidatd. Tyto informace pomohou v rozhodovani
osobam, které se podileji na vybéru novych zaméstnanci. Témito osobami jsou
vétSinou personalni specialisté, vedouci zaméstnanci, pfipadné i externi odbornici.
Pro ziskani potfebnych informaci je pro spole¢nost dlilezité zvolit a vyuzivat spravné
metody vybéru zaméstnancl, pficemz kazda z metod ma jiny nahled na kandidata
a pomaha ziskat jiné informace o tom, jestli je kandidat na pravé nabizené volné
pracovni misto vhodny.
SikyF (2016) uvadi pét typli pouzivanych metod vyb&ru zaméstnancu:
1) Hodnoceni Zivotopisu
Podle Sikyie (2016) je hodnoceni Zivotopisu zakladni a univerzaini metoda
vybéru zaméstnancu vhodna pro predvybér i pro vybér zaméstnancl. Podle

Koubka (2001) se zkoumani zivotopisu pfi vétSiné vybérovych fizeni pouziva
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2)

3)

4)

5)

v kombinaci s jinou metodou vybéru zaméstnancu. ,V souCasné dobé je
standardné oCekavan strukturovany Zivotopis, ktery je prehledny a logicky
uspofadany,“ (Kocianova, 2010, str. 99).

Vybérovy pohovor

Podle Koubka (2001) je vybérovy pohovor nejpouzivanéjsi i nejvhodnéjsi
metodou vybéru zaméstnancu. ,Zakladnim vychodiskem vybérového
rozhovoru je popis pracovniho mista, kvalifikacni profil a poZadované
schopnosti pracovnika na tomto misté“ (Kocianova, 2010, str. 101). Vybérovy
pohovor muze mit podle Koubka (2010) podobu strukturovanou,
nestrukturovanou nebo polostrukturovanou. Strukturovany pohovor je
standardizovany a pfedem presné pfipraveny. Je povazovan za efektivné;jsi
a pfesnéjsi. Nestrukturovany pohovor je volné plynouci a cile pohovoru jsou
stanoveny maximalné ramcoveé.

Testovani uchazecu

SikyF (2016) zahrnuje do testovani uchazedu ffi typy testu: testy inteligence,
testy osobnosti a testy schopnosti. Koubek (2001) tento seznam jesté
rozSifuje o testy znalosti a dovednosti a také o skupinové metody vybéru
pracovnikl. Kocianova (2010) zdUraziuje, ze pomoci testovani kandidatu se
spoleCnost mlze presvédCit o jejich schopnostech, dovednostech a
znalostech, na které kandidati odkazuji ve svych Zivotopisech, motivacnich
dopisech nebo pfi pohovorech.

Assessment centre

,Vybérovy assessment centre — AC je zpravidla jednodennim pfipadné
vicedennim programem diagnostikujicim pracovni zpusobilost. AC tvofi
soubor metod umoznujici posouzeni skupiny uchaze€ld podle stanovenych
kritérii skupinou hodnotiteltd“ (Kocianova, 2010, str. 117). Podle Koubka
(2001) se podoba a obsah assessment centra musi pfizplsobit tomu, jaké
volné pracovni misto chce spole¢nost obsadit. Tato metoda je pro spoleénost
velmi nakladna.

Zkoumani referenci

Za zkoumani referenci se povazuje zkoumani pracovnich posudkt od
minulych zaméstnavatel(, hodnoceni osob S$kolami ¢i osobami, které
kandidata znaji. Podle Koubka (2001) je tato metoda Casto pouzivana a

popularni hlavné v USA
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Analyza pracovniho mista a ziskavani zaméstnancu jsou procesy, které predchazeji
vybéru zaméstnancid a pomahaji Kk pozdéjSimu ujasnéni kritérii vybéru
zaméstnancd. Tato kritéria podle Sikyfe (2016) obsahuji nezbytné a ostatni
pozadavky na zaméstnance, které jsou stanovovany spole¢nosti podle jejich potfeb
nebo zvlastnich pravnich pfedpisu.
Koubek (2001) popisuje tfi druhy kritérii:

1) Celoorganizacni (celopodnikova) kritéria

2) Utvarova, resp. tymova kritéria

3) Tradic¢ni kritéria pracovniho mista

Podle Halika (2008) by si mél povéfeny zaméstnanec na zakladé téchto kritérii
pfipravit pro vSechny kandidaty, ktefi se uchazeji o volné misto, stejné otazky a

jejich hodnoceni.

1.4 Vyuziti vicekriterialniho rozhodovani pro vybér zaméstnancii

Vi vivs

kritériu stanovit jeho vahu. Metod vicekriterialniho rozhodovani je mnoho. Saatyho
analytického hierarchického procesu (AHP) je vhodny pro uréeni vah a pro praci
s vice kritérii. Je implikovan tedy na fadu ruznych oblasti. Jedna se o metodu
parového porovnavani. Podle Saatyho (2001) je v AHP hlavni cil rozdélen do
nékolika slozek, které se pak porovnavaji dle jejich relativnich dulezitosti (viz
obrazek 2). Tento model rozhodovani nam muze pomoci podle Sariho a kolektivu
(2017) k feSeni slozitych problémdu, rozdéleni problém( do skupin a uspofadani
hierarchie. Pomoci AHP pomaha uspofadat hodnocené varianty od nejhorsiho po
nejlepSi na zakladé urCenych kritérii a jejich dulezitosti Tato metoda se uziva
primarné pro situace oznacené jako MADM (Multiple Attribute Decision Making) —
problémy vicekriterialniho hodnoceni diskrétnich variant. AHP nabizi smyslupiny a

racionalni ramec pro strukturovani kritérii.
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Cil

|

Skupina kritérii 1 Skupina kritérii 2 Skupina kritérii 3

Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium
1.1 1.2 1.3 2.1 2.2 3.1 3.2

Obr. 2 Hierarchie kritérii

Jakmile je vytvofena hierarchie, je dal§im krokem vypocet vah jednotlivych kritérii,
které vyjadiuji jejich dllezitost v ramci feSeného problému. K tomuto napomaha
pravé parové srovnavani. Na prvni hierarchické urovni se nachazi Cil, ktery ma
vahu 1 neboli 100 %. Téchto 100 % musi byt rozdéleno do jednotlivych skupin na
druhé hierarchické urovni a jednotlivych kritérii na tfeti hierarchické urovni.
Rozdélenim vah jednotlivych kritérii ve tfeti urovni je také v kazdé skupiné
rozdélena vaha 1 neboli 100 % — tyto vahy nazyvame lokalni. Pomoci lokalnich vah
vypocitame vahy globalni, které nam urcuji vahu kritérii na 3. urovni s ohledem na
cil rozhodovani.

Prvni krokem je zjisténi vah jednotlivych skupin a lokalnich vah kritérii v jednotlivych
skupinach, které pomoci Saatyho matice porovhavame. Vyuziva se Saatyho Skala,
ktera nam udava devitibodovou stupnici, pomoci které urCujeme prioritizaci

jednotlivych skupin kritérii/jednotlivych kritérii (viz tab. 1).

Tab. 1 Saatyho Skala

hodnotici | porovnani prvk(i A a B vysvétleni
stupen |Aje.. nezB

1 oba prvky pfispivaji stejnou mérou
stejné vyznamny cili

3 zkuSenosti a Uusudek mirné preferu;ji
mirné vyznamnéjsi prvni prvek pred druhym

5 silna preference prvniho prvku pred
silné vyznamnéjsi druhym

7 velmi silna preference prvniho prvku
velmi silné vyznamnéjsi pred druhym

skutecnosti uprednostiujici prvni

9 prvek pred druhym maji nejvyssi

extrémné vyznamné;jsi stupen prlkaznosti
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Zdroj: (Saaty, 2001)

Na zakladé porovnani vyznamnosti jednotlivych skupin kritérii/ kritérii je vytvofena
Saatyho matice, kdy se vysledky porovnavani za pomoci Saatyho Skaly a
uspofradavaji do Ctvercové matice S = {S;;}, kdei,j = 1,2,....,k. Kdy k je pocet

kritérii, velikost matice tak zalezi na poctu kritérii. Pro vztahy v matici musi platit:

Si€G 5 gt Ki<K; (1)
Tato relace znamena, Ze kritérium jje preferované pred kritériem i
sij€{2,3,.....9} K; > K; (2)
S =1 3)
Sy =— (4)

sji
Podle Ramika (2008) se u Saatyho matice musi dohlizet na tranzitivitu, ktera nam
ukazuje, Ze kritéria jsou hodnocena logicky: K; > K;; K; > K, tudiz musi platit, ze
K; > K;. CR (5) (Consistency ratio) neboli hodnota poméru konzistence nam
ukazuje, jak je hodnoceni v ramci Saatyho matice konzistentni. V idealnim pfipadé
by méla byt matice multiplikativné konzistentni, tzn, Ze by mélo platit s;; * s;; =
s;;- Dle Saatyho (2001) plati, Zze pokud je hodnota konzistence nizsi 0,1 neboli deset
procent, daji se vybrané preference povazovat za dostate¢né konzistentni. Pod CR
vyjde vice nez 0,1, pak je nutné matici upravit jesté pred vypoctem vah.

cR =2 (5)

RI

Amax — k

P (6)

Rl —nahodny index nekonzistence, ktery je tabulkovou hodnotou a zavisi na velikost

Cl =

Saatyho matice (viz tab. 2).

Tab. 2 Hodnoty nahodného indexu nekonzistence RI(k)

k 2 3 4 5 6 7 8
RI(K) 0 0,52 0,89 1,11 1,25 1,35 1,4
k 9 10 11 12 13 14 15
RI(K) 1,45 1,49 1,52 1,54 1,56 1,58 1,59

Zdroj: (Saaty, 2001)
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Jakmile je sestavena Saatyho matice a je ovéfena jeji konzistence, vyuZije se
geometricky priimér pro zjisténi lokalnich vah (v;) jednotlivych skupin kritérii/kritérii.
Geometricky primeér se pocita pro fadky matice a nasledné se tento praimér normuje

pomoci souctu geometrickych pramért za vSechny fadky (7) (viz tab. 3):

kK
/Hj=15ij

Vypocitané vahy jsou vahami lokalnimi. Pro vybér variant je vSak potfeba vah
globalnich. Globalni vahy se pocitaji souc¢inem lokalni vahy kritéria a vahy skupiny,
ve které je kritérium zarazené.
Po vypoditani globalnich vah se muze pfistoupit k hodnoceni variant, které je
provedeno na zakladé vykonnosti variant z pohledu jednotlivych kritérii. Pokud je
kritérium minimalizaCnim je nutné jej pfevést na maximaliza¢ni tim, Ze se puvodni
hodnoty vykonnosti nahradi inverznimi hodnotami. Dale je potfeba zajistit
porovnatelnost hodnot pro rlizna kritéria hodnocena v riznych mérnych jednotkach.
Proto se provede tzv. normovani, kdy se hodnota vykonnosti kazdého kritéria vydéli
souctem vykonnosti vSech variant dle prislusného kritéria. Vysledkem je hodnota
dilCiho uzitku /té varianty zpohledu jtého kritéria u;; proj =1,..,k; i =1,...,m,
kde m je pocCet variant. Vysledné hodnoceni ité varianty se pak provede podle jejiho
celkového uzitku U; (8):

U; = Z?ﬂ W) * Uy, (8)

kde w; je globalni vaha j-tého kritéria. Cim vy3s&i celkovy uzitek varianty, tim je
varianta Iépe hodnocena.
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v = (7)
Z?:l(k H;‘czlsij)
Tab. 3 Priklad Saatyho matice s vypocétem vah
A B C geometricky primér vaha jednotlivych kritérii

A 1 2 3 1,82 0,54
B 1/2 1 1/3 0,55 0,16
C 1/3 3 1 1 0,30

suma geometrickych

praméra 3,37




2 RLZ v obchodni spoleénosti Bohemia Direct Marketing a.s.

Spolecnost spole¢nosti Bohemia Direct Marketing a.s. (dale také jen ,BDM®) se
zaméfovala na poskytovani telemarketingovych a obchodnich sluzeb, jejichz
pfedmétem bylo zejména ziskavani novych zakaznikl pro skupinu Bohemia
Energy. Ziskavani zaméstnancu na pozici ,telefonniho obchodnika“ BDM byl trvajici
a opakujici se proces, jehoz rozsah byl dan nikoliv charakterem zaméstnavatele,
ale charakterem pracovni ¢innosti telefonnich obchodnikl( a také ¢asto osobnimi
prioritami zaméstnancu tyto pracovni pozice zastavajicimi. V této souvislosti je
tfeba uveést, Ze prace telefonniho obchodnika je spojena s pomérné vysokou mirou
stresu a tlaku na vykon, pficemz zaroven velka ¢ast zaméstnancu neni pfi vybéru
pracovniho mista prioritné motivovana svym zajmem o tento druh pracovni Cinnosti.
Pracovnich pozic telefonnich obchodnikd bylo v BDM v rozsahu od 100 do 300
pracovnich mist (v zavislosti na rozsahu jednotlivych projektu, po¢tu zaméstnanct
a fluktuaci).

V dané souvislosti je vhodné rovnéz zminit, Ze v sou¢asné dobé iz vybérova fizeni
na pozice telefonnich obchodniki v BDM neprobihaji, nebot tato obchodni
spolecnost patfila do skupiny spole¢nosti Bohemia Energy. Skupina Bohemia
Energy oznamila 13. fijna 2021 ukonCeni své cCinnost na energetickém trhu
z duvodu neposkytnuti uvérd bankami. Z toho divodu tedy byla BDM svym jedinym
akcionafem, obchodni spole€nosti TwentyOne, spol. s.r.o., zruSena ke dni 1.4.2022

(tiskova zprava Bohemia Energy, 2021).

2.1 Popis a kritéria pracovniho mista telefonniho obchodnika

ve spole¢nosti Bohemia Direct Marketing a.s.

Popis pracovniho mista ve spole¢nosti BDM byl pomérné jednoduchy, nebot pozice
Ltelefonni obchodnik® neboli ,asistent kontaktniho centra“ neni pfilis kvalifikacné
naro¢nou a z hlediska obsahu pracovni €innosti pfili§ obsahlou pracovni pozici. Na
druhou stranu to byla komunikacné naro¢na pozice, kdy si zaméstnanec musel pro
jeji vykonavani osvojit odbornost energetiky a znalost nabidky konkurence.
Telefonni obchodnik aktivné oslovoval potencialni zakazniky s nabidkou zmény
dodavatele energii, proto bylo dllezité, aby byl zaméstnanec mimo jiné odolny vici

rutinnim a opakujicim se ¢innostem. V liniové hierarchii organizacni struktury BDM

v v
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V popisu prace telefonniho obchodnika byl nejdfive uveden nazev pozice a nazev
pozice pfimého nadfizeného, se kterym telefonni obchodnik komunikoval o své
praci a potfebach. Pfimym nadfizenym telefonnich obchodnikd byl ,vedouci tymu
kontaktniho centra®, ktery mél na starost vzdy skupinu 8-12 telefonnich obchodniku.
Tém se aktivné vénoval a pomahal jim s problémy, s nimiz se setkavali a které fesili.
Pfimym nadfizenym ,vedouciho tymu kontaktniho centra“ byl ,manazZer provozu
kontaktniho centra.”
Podle popisu pracovniho mista (viz Pfiloha 1) bylo u€elem pozice telefonniho
obchodnika BDM aktivhé nabizet produkty a sluzby (energie), naplhovat cile
spole¢nosti pomoci pokynu nadfizeného a primarné uspokojovat potfeby zakaznika
optimalizovat naklady vynakladané na energie.
Kritéria, ktera by mél splfovat zaméstnanec BDM, byla definovana takto:

1) Komunikaéni dovednosti

2) Prodejni dovednosti

3) Orientace na vysledek

4) Empatie

5) Odolnost vuci stresu

6) Flexibilita

7) Prace na pocitaci

8) Spolehlivost

9) Motivace k praci

10) Sebereflexe

11) Zivotni zkuSenosti

12) Ochota se ucit (nové produkty, aplikace, osobni rozvoj), aktivni pfistup

k praci
13) Zakladni vzdélani — stfedosSkolské vzdélani bylo vyhodou
14) Trestni bezuhonnost

Mezi dalSi vhodné znalosti a dovednosti pro pracovni pozici telefonniho obchodnika
by se daly zafadit prodejni zkuSenosti, kde je vhodné, aby mél uchaze¢ zkusenost
s telefonickym nebo alespon osobnim prodejem. Pro telefonni obchodniky je také
velkou vyhodou zkuSenost tymove spoluprace, tedy schopnost pracovat s ostatnimi
kolegy v pracovnim kolektivu, sdilet s nimi svoje zkuSenosti a védomosti a aktivné

se zapojovat do skupinovych Ukold. Zaméstnanec na pozici telefonni obchodnik je
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praci v kolektivu/tymu vystavovan kazdy den. Prestoze pfi komunikaci
s potencialnim zakaznikem jedna telefonni obchodnik sam, veSkeré porady a cile

jsou vytvareny jejich pfimym nadfizenym pro ,cely tym®.

2.2 Ziskavani zaméstnancu na pozici ,,telefonni obchodnik* ve
P ”

spole¢nosti Bohemia Direct Marketing a.s.

Pozice telefonniho obchodnika/asistenta kontaktniho centra ve spolec¢nosti BDM
byla na trhu prace pro urCitou skupinu spole€nosti velice atraktivni. Nabizené
benefity a povaha prace napomahaly v procesu ziskavani zaméstnancu. Vzhledem
ktomu, Ze byla pozice telefonniho obchodnika/asistenta kontaktniho centra
v hierarchii spole€nosti na nejnizSi pozici, nevyuzivalo se vnitfnich zdroja.
Spole¢nost BDM se ale snazila o kariérni rast na vy$Si pozice. Napfiklad na pfimo
nadfizenou pozici — vedouciho tymu kontaktniho centra, nebo napfiklad povySeni
do HR oddéleni, byli vybirani nejschopnéjsi zaméstnanci z niZSich pozic.
Metody vnéjSich zdroju, které byly ve spolecnosti vyuzivany:
1) Pracovni portaly
Umistovani inzeratl s nabidkou prace na pracovnich portalech bylo hlavni
metodou ziskavani novych pracovnikl pomoci vnéjSich zdroja. Inzeraty na
pracovni pozici telefonnich obchodnikl byly cileny na vice socialnich skupin
(rodi€e, dichodce, studenty) — viz Pfiloha €. 2. Kazdy pracovni inzerat
obsahoval poutavy nadpis, ktery mél ziskat pozornost osoby, ktera hleda
nové zameéstnani. DalSimi ¢astmi inzeratu byly pozadavky na kandidata, co
spole¢nost BDM nabizi a jaké benefity jsou v BDM dostupné.
2) Doporuceni stalého zaméstnance
Stali zaméstnanci v BDM méli moznost doporuéit nového kandidata.
V pripadé pfijeti doporu¢eného kandidata, zaméstnanec, ktery ho doporudil,
dostaval po dobu maximalné 12 mésicl bonus 2000 K&/mésic. Tento bonus
byl omezen v pfipadé, ze doporuceny kandidat ukoncil pracovni pomér.
3) Personalni agentury
Bohemia Direct Marketing a.s. rovnéz spolupracovala s personalni
agenturou ManPower, ktera dodavala BDM kandidaty k vybérovému fizeni.
Kandidat, doporu€eny spolecnosti ManPower doporucila, postoupil rovnou
do tfetiho kola vybérového fizeni, jimz byl osobni pohovor ve spoleCnosti
BDM.
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2.3 Vybér zaméstnancu ve spole¢nosti

Vybérové Fizeni v BDM byla jednou z hlavnich c¢innosti celého personalniho
oddéleni. Z divodu vysSi fluktuace zaméstnancui na pozici telefonnich obchodniku
ziskavani a vybér novych zaméstnancu probihal nepfetrzité. Cilem a hlavni
mysSlenkou vybéru vhodnych kandidatd bylo, aby jejich pracovni €innost ve
spole¢nosti BDM byla dlouhodoba a zvladli psychickou naro¢nost tohoto povolani,
kdy se zaméstnanec setkava s velkym mnozZstvim odmitnuti a negativnimi reakcemi
oslovenych. Spole¢nost BDM si pomoci analyzy pracovniho mista ujasnila kritéria
podstatna pro vybér telefonnich obchodnik(l a dovednosti a schopnosti, které jsou
popsany v popisu pracovniho mista (viz Pfiloha €. 1). Spole¢nost BDM se snazila
najit tyto kritéria u kandidatd pomoci riznych metod vybéru zaméstnancu, kterymi

byly zejména: hodnoceni Zivotopisu, vybérovy pohovor, testovani uchazecu.

2.3.1 Nulté kolo vybérového fizeni

Nulté kolo vybérového fizeni se skladalo z prochazeni odpovédi na inzeraty na
pracovnich portalech a ziskavani doporuceni od stavajicich zaméstnancu. Pokud
byl k dané odpovédi na inzerat nebo k doporu€eni pfilozen Zzivotopis nebo jiny
dokument, byl prozkouman a vyhodnocen. Neéktefi pracovnici personalniho
oddéleni BDM toto kolo vybérového fizeni pfeskoCili a zacinali prvnim kolem

vybérového fizeni.

2.3.2 Prvni kolo vybérového rizeni

Prvni kolo vybérového fizeni jiz obsahovalo komunikaci s kandidatem na pozici
telefonniho obchodnika. Jednalo se o telefonni hovor, kde se pracovnik HR
oddéleni dotazoval na prvni potfebné informace, ze kterych usoudil, jestli je vhodné
si kandidata pozvat na osobni pohovor. Mezi tyto potfebné informace patfilo
zejmeéna: o jaky zavazek ma kandidat zajem, zda bude schopen splnit povinné
Skoleni po dobu Sesti tydnu bez prestavky, zda ma uz néjaké zkuSenosti
s prodejem. Toto 1. kolo vybérového fizeni v podobé telefonniho hovoru bylo velice
dllezitou soucasti vybérového fizeni, protoze si zaméstnanec personalniho
oddéleni mohl vyzkouSet, jak kandidat pusobi pfi telefonickém rozhovoru a jak by

tedy mohl pasobit na potencialni klienty.
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2.3.3 Druhé kolo vybérového fizeni

Pokud kandidat postoupil do posledniho — druhého kola vybérového fizeni, byl
prostfednictvim telefonu nebo e-mailu pozvan na osobni pohovor ve spole¢nosti.
Béhem osobniho pohovoru zaméstnanec personalniho oddéleni nejprve predstauvil
spolecnost Bohemia Direct Marketing a.s. a nasledné& podrobnéji popsal pracovni
misto telefonniho obchodnika. Jednalo se o polostrukturovany vybérovy pohovor,
ktery mél stanovené cile, zejména zjisténi informaci o kandidatovi, avdak zaroven
mohl chvilemi i volné plynout.

Soucasti druhého a zaroven posledniho kola vybérového fizeni bylo také testovani

uchazecu, kdy se zejména pomoci testu, vytvorenych pravé pro tuto pracovni pozici,

testovaly jejich vyjadfovaci a obchodni dovednosti. Tyto testy zahrnovaly:

e Simulaci prodeje po telefonu, kde si kandidat mohl vybrat jakykoliv produkt, ktery
bude prodavat ,zakaznikovi, kterého predstavoval zaméstnanec personalniho
oddéleni vedouci pohovor.

e Simulaci prodeje po telefonu, pfi které kandidat dostal kartiCku s ,nepouzitelnym
produktem®, jako napfiklad: vaza bez dna, psaci stroj bez pismene ,A“ atd. Tento
produkt se kandidat nasledné snazil prodat zaméstnanci, ktery ved| pohovor.

e Improvizaci monologu o pfislovi. Kandidat dostal kartiCku s pfislovim a nasledné
musel ukazat své vyjadfovaci a popisovaci schopnosti tim, Ze se snaZil pfislovi
vysvétlit nebo popsat né&jakou situaci, ktera by s timto pfislovim mohla byt

spojena.
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3 Navrh modelu vybérového fizeni na pozici telefonni obchodnik

Jednim z nejvétSich problému vybérového fizeni ve spoleCnosti BDM byla
nejednotnost vybéru zaméstnancu a zaméstnanci HR oddéleni soudili na zakladé
vlastnich preferenci, a ne na zakladé pozadavkl spolecnosti. Proto se tento
inovovany navrh modelu soustfedi na hodnoceni kritérii, které jsou po kandidatech
pozadovany, aby se stali stdlymi zaméstnanci. Vytvofeny model by mél slouZzit
jakémukoliv subjektu, ktery by mél provadét vybérové fizeni na pozice telefonnich

obchodnikad.

3.1 Vyuziti AHP pro vytvoreni modelu

Pro porovnani dulezitosti vhodnych urcujicich kritérii byl vyuzit Saatyho analyticky
hierarchicky proces (AHP). Vytvoreni inovovaného modelu vybérového fizeni bylo
rozdéleno na nékolik fazi. Prvni fazi je stanoveni hierarchie skupin kritérii a kritérii
do nich spadajicich. Hierarchie byla sestavovana zdola, kdy byl velky pocCet kritérii

rozdélen do jednotlivych skupin, které dale odkazuiji na cil (viz Obr. C. 3).

Cil: Vybér kvalitniho telefonniho

obchodnika
Komunikacni dovednosti | Prodejni dovednosti | | Osobni preference | | Zivotni zkuenosti
Naslouchém a Vytrvalost a Flexibilita Vsevobecny
empatie odolnost prehled
Srozumitelnost a Argumentace Osobni rozvoj Prace na PC
strukturovanost
Akt!vnl Z|ska\,/an| Tymov,a Vad&lani
informaci spoluprace
Praxe v oboru

Obr. 3 Schéma rozdéleni hodnocenych kritérii do skupin

Druhou fazi se nasledné pomoci Saatyho matice rozhodovalo o dllezitosti a vahach
jednotlivych skupin: Komunikaéni dovednosti, Prodejni dovednosti, Osobni
preference a Zivotni zku$enosti. Podle vypoétd Saatyho matice, kdy se urgila

dllezitost a priorita skupin pomoci parového porovnavani (viz Pfiloha 3, tab. 17), se
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urcily lokalni vahy za pomoci geometrického priiméru jednotlivych skupin kritérii.
Hodnota vahy skupin kritérii se pfevadi na procenta (viz tab. 4). Pro vypocty byla
pouzita AHP kalkulacka!, ktera veSkeré hodnoty a vypocitd pomoci parového
srovnavani. AHP kalkulaCka také vypocita hodnotu poméru konzistence. Hodnota
pomeéru konzistence nam v tomto pfipadé vysla 2,4 %, tudiz jsou priority urCeny

konzistentné.

Tab. 4 Vysledek diileZitosti jednotlivych skupin kritérii

Vysledek dulezitosti jednotlivych skupin kritérii Vaha
1 Komunikaéni dovednosti 50,4 %
2 Prodejni dovednosti 31,8 %
3 Zivotni zkuSenosti 8,9 %
4 Osobni preference 8,9 %

Treti faze je vénovana jednotlivym skupinam kritériim a kritériim, ktera jsou do nich
zarazena. Pro vypocet dulezitosti a lokalnich vah kritérii ve skupinach byl pouzit

stejny proces vypoctu jako u vypoctu dllezitosti a vah skupin kritérii.

1) Komunikaéni dovednosti (viz tab.5)
V této skupiné porovnavame pouze dvé kritéria (viz Pfiloha 3, tab. 18):
¢ Naslouchani a empatie

e Srozumitelnost a strukturovanost

Tab. 5 Vysledek dilezitosti kritérii ve skupiné Komunikac¢ni dovednosti

Komunikacni dovednosti Vaha
1 Naslouchani a empatie 66,70 %
2 Srozumitelnost a strukturovanost 33,30 %

1 AHP calculator — AHP-OS. BPMSG — Business Performance Management Singapore [online].
Dostupné z: https://bpmsg.com/ahp/ahp-calc.php.
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Hodnotu poméru konzistence pro prioritizaci kritérii Komunikacnich dovednosti

vypocitala AHP kalkulacka 0 %, tudiz jsou priority urCeny konzistentné.

2) Prodejni dovednosti (viz tab. 6)
V této skupiné porovnavame ftfi kritéria (viz Pfiloha €. 3, tab. 19):
e Vytrvalost a odolnost
e Argumentace

e Aktivni ziskavani informaci

Tab. 6 Vysledek dileZitosti kritérii ve skupiné Prodejni dovednosti

Prodejni dovednosti Vaha
1 Vytrvalost a odolnost 40,00 %
2 Argumentace 20,00 %
3 Aktivni ziskavani informaci 40,00 %

Hodnotu poméru kontinuity pro prioritizaci kritérii Prodejnich dovednosti vypocitala
AHP kalkulacka 0 %.

3) Osobni preference (viz tab. 7)
V této skupiné porovnavame ftfi kritéria (viz Pfiloha €. 3, tab. 20):
o Flexibilita
e Tymova spoluprace

e Osobni rozvoj

Tab. 7 Vysledek dilezitosti kritérii ve skupiné Osobni preference

Osobni preference Vaha
1 Flexibilita 66,70 %
2 Tymova spoluprace 11,10 %
3 Osobni rozvoj 22,20 %
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4) Zivotni zkudenosti (viz tab. 8)

V této skupiné porovnavame Ctyfi kritéria (viz PFiloha €. 3, tab. 21)
e VSeobecny prehled
e Vzdélani
e PracenaPC

e Praxe v oboru

Tab. 8 Vysledek dilezitosti kritérii ve skupiné Zivotni zkusenosti

Zivotni zku$enosti Vaha
1 VSeobecny prehled 51.6 %
2 Vzdélani 4.2 %
3 Prace na PC 28.4 %
4 Praxe v oboru 15.8 %

Jakmile zname lokalni vahy jednotlivych kritérii, vypocitame v souladu s popisem

v kapitole 1.4 vahy globalni (viz tab. 9). Napf.:

Naslouchani a empatie ma (viz tab. 5) lokalni vahu 66,7 % a skupina, do
které patfi — Komunikacni dovednosti — ma vahu 50,4 % (viz tab. 4). Kdyz
tyto dvé hodnoty znasobime, vyjde nam, Ze Naslouchani a empatie ma
globalni vahu na cely cil vybérového fizeni — 33,6 % a tim padem je globalné
Vytrvalost a odolnost stejné jako Aktivni ziskavani informaci ma (viz tab. 6)
lokalni vahu 40 % a skupina, do které patfi —Prodejni dovednosti — ma vahu
31,8 % (viz tab. 4). Kdyz tyto dvé hodnoty znasobime vyjde nam, ze
Vytrvalost a odolnost stejné jako Aktivni ziskavani informaci ma globalni
vahu na cely cil vybérového Fizeni, 12,7 %, a proto jsou globalné dulezitymi

kritérii.
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Tab. 9 Globalni vahy jednotlivych kritérii

Vseobecny
Naslouchdani a empatie Vytrvalost a odolnost Flexibilita prehled
33,6 % 12,7 % 59% 4,6 %
Srozumitelnost a Tymova
strukturovanost Argumentace spoluprace Vzdélani
16,8 % 6,4 % 1,0% 0,4%
Aktivni ziskavani
informaci Osobni rozvoj Prace na PC
12,7 % 2,0% 2,5%
Praxe v oboru
1,4%

Globalni vahy jednotlivych kritérii ur€uji jejich dilezitost pro vybér zaméstnance.

Komunika¢nich dovednosti. Pokud kandidat u tohoto kritéria neuspéje, musi byt

velice uspésny u ostatnich kritérii, aby tento nedostatek vyvazil. Naopak kritérium

v v

nebude mit velky vliv na jeho vybéroveé fizeni. Nasledné je nutné, aby byly ur€eny

hodnotici Skaly jednotlivych kritérii, ktomu je pouzit postup AHP hodnoceni

variant/kandidatu v kapitole 1.4. (viz tab. 10,11,12,13,)
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Tab. 10 Hodnotici stupné kritérii — Komunikacni dovednosti

Komunikacéni dovednosti

Naslouchani a empatie

pfi osobnim pohovoru — 1. a 2.
kolo vybérového fizeni.

Kandidat je vstficny k Nasloucha
problémim zakaznika. zakaznikovi.
Nasloucha klientovi, je Nenasloucha Snazi se byt Nasloucha problémim
empaticky. Respektuje a chape . zakaznikovi. empaticky. zakaznika. Je empaticky k

. . , , Reaguje . . , ; . o o
city a pocity druhych. Tlumi neDFZNIvE 3 Nedava Tlumi konflikty. jeho citim a pocitim.
zbyte€né konflikty a umi P L zakaznikovi Nezvlada Tlumi konflikty. Umi

L . e e e . agresivné. v . . v o . L x
pfizpUsobit své sdéleni pfijemci prostor v pfizpUsobit pfizplUsobit své sdéleni
a kontextu — aby pfijemce konverzaci. sdéleni pfijemci a kontextu.
zpravé porozumeél za pouziti pfijemci a
spravného jazyka. kontextu.
Zjistujeme za pomoci testu
simulaéniho hovoru pfi osobnim

ex 2 3 4
pohovoru — 2. kolo vybé&rového
fizeni.
Srozumitelnost a strukturovanost
Nemluvi k
Kandidat nema komunikacni , tématu, velmi se Ma srozumitelny,
A . . Ma . . . . o ,
vady. Ma vécny, jasny, struény a Komunika&ni zadrhava. / Nema Obcas se strukturovany a pfirozeny
strukturovany projev. . | pfirozeny projev. /| zadrhavaa projev. Odbocuje od
o , vadu/ Nema x . . , .
Komunikuje o tématu a x , . Skace od odbocuje v tématu jen pokud to
. . . CJ/SJ na drovni | , , . . . .
postupuje plynuje v konverzaci. rodilého jednoho tématu k | konverzaci od | situace vyzaduje a mohlo
Neni zmateny a ztraceny v o druhému a je tématu. by to pomoci v konverzaci
. mluvdiho. , . ,
konverzaci. ztraceny v se zakaznikem.
konverzaci.

Zjistujeme za pomoci
konverzace po telefonu a test 5 3 4

S' diskvalifikacni stupné kritérii
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Tab. 11 Hodnotici stupné kritérii — Prodejni dovednosti

Prodejni dovednosti

Vytrvalost a odolnost

Kandidat je vytrvaly a nevzdava

Vzdava se pfi

Je ovlivnén stresem,

Je vytrvaly, odmitnuti a stres ho

se. Je odolny v{ci stresu a prvni . .
T s i I ale nevzdava se. nerozhodi.
odmitnuti. Ma pozitivni pfistup. | namitce/odmitnuti.
Zjistujeme za pomoci testl
simulaéniho hovoru pfi
) 1 2 3
osobnim pohovoru — 2. kolo
vybérového fizeni.
Argumentace
Kandidat ovlada argumentovat, Nereaguje, Snazi se argumentovat, Zvlada béhem konverzace
umi pfesvédcit. Zvlada nezvlada improvizovat, ale improvizovat, argumentovat a
improvizace pfi konverzaci. improvizaci. zadrhava se. presvédcit zakaznika.
Zjistujeme za pomoci testl
simulacniho hovoru pfi 1 5 3

osobnim pohovoru — 2. kolo
vybérového fizeni.

Aktivni ziskavani informaci

Kandidat aktivné ziskava
informace od zakaznika. Klade
spravné otazky ve spravny €as.

Neziskava zadné
informace,
neklade otazky.

Kandidat projevuje
snahu ziskat informace
od zakaznika, ale
nedokaze spravné
pokladat otazky.

Aktivné ziskava informace od
zakaznika. Klade spravné otazky ve
spravny Cas.

Zjistujeme za pomoci testul
simulaéniho hovoru pfi
osobnim pohovoru — 2. kolo
vybérového fizeni.
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Tab. 12 Hodnotici stupné kritérii — Osobni preference

Osobni preference

Flexibilita

Kandidat se dokaze

—_— ey . Kandidat méa e
pfizplsobovat zmé&nam — smén, . Y . Kandidat je . Y T .
L, jasné dana . Neni €asové flexibilni a Dokéaze se
tymu. Pokud bude pracovat . . flexibilni v tom, kdy f . .
. ] I pravidla svého . ma jasné nastavena pfizptsobovat
jako telefonni obchodnik méni . . je schopen . . . .
) . rezimu = neni . , pravidla, kdy je jakymkoliv
se mu produkty, které nabizi a . . ... |dochazet do prace, , ., -
e . Casové flexibilni S schopen do prace zménam, at’ uz
postupy. U tohoto kritéria nejde ale nevyporadava , . .
. (nebyl by schopen N dochéazet. Naopak u se jednao
spoléhat na pravdomluvnost L se dobfe se Y . . «
e odchodit ani B . zmén Casové (smeény)
kandidata pfi otazce: ,Jste . . . zménami v , - .
(e . B 3 uvodni Skoleni), o produkti/postupt je nebo o zmény v
flexibilni?" Proto je nutné se ptat v . . pracovni naplni — v o . N
. e . nepfizpusobuje se . schopen se pfizpUsobit | prodeji (postupy,
jinak. ,S jakymi zmé&nami jste v . . zména N ]
A e dobfe zménam v X X pozadovanému. produkty).
minulych zaméstnanich setkal a L postupu/produkt.
L . . N pracovni naplni.
jak jste se s nimi vyporadal?
Zjistujeme pfi osobnim
pohovoru za pouziti vhodnych
. e 2 3 4
otazek — 2. kolo vybérového
fizeni.
Tymova spoluprace
Ukazuje, jak je kandidat zvykly
pracovat v tymu a jestli mu tento
zpusob prace vyhovuje. Ptame Je zvykly pracovat Je zvykly pracovat v Kandidat ma

se za pomoci otazek jako:
Setkal jste se v minulych

Neni zvykly
pracovat v tymu.

v tymu, ale tento
zpUsob prace mu

tymu a tento zpUsob
prace mu vyhovuije.

zkusenosti s
vedenim tymQ.

zaméstnanich s praci v tymu? nevyhovuije.
Jak Vam tento zpUsob prace
vyhovoval?
Zjistujeme pfi osobnim
ohovoru za pouziti vhodnych
pohovoru za pouziti v M 1 2 3 4

otazek — 2. kolo vybérového
fizeni.

Osobni rozvoj

Kandidatliv zajem o osobni
rozvoj a kariérni riist. U tohoto
kritéria neni mozné spoléhat na
pravdomluvnost kandidata na
otazku: Mate zajem o osobni
rozvoj? Je nutné se ptat pomoci
podrobnéjSich otazek: Jak jste
se rozvijel v minulosti? Nejedna

Nestoji 0 osobni rozvo;.
Nesnazil se o kariérni rdst v
minulych zaméstnanich.

Kandidat projevuje
zajem o vzdélavani
a osobni rozvo;.
Netouzi ale o
kariérni rist a
nemiti na vysSi

Kandidat projevuje zajem o
vzdélavani a osobni rozvoj. V
minulych zaméstnanich se
snazil o kariérni rist.

se zde pouze o studium na pozici.

Skolach, ale také o kurzy a jiné

formy vzdélavani.

Zjistujeme pfi osobnim

pohovoru za pouziti vhodnych 1 2 3

otazek — 2. kolo vybérového
fizeni.

S diskvalifikacni stupné kritérii
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Tab. 13 Hodnotici stupné kritérii — Zivotni zku$enosti

Zivotni zkugenosti

VSeobecny prehled

Zjisténi, zda ma kandidat véeobegny 0/3 1/3 2/3 3/3
prehled — napf. umisténi mést v Ceské otazek otazek otazek otazek
republice.

Zjistujeme pfi osobnim pohovoru za
pouziti védomostniho testu (3 otazky) — 2. 1 2 3 4
kolo vybérového Fizeni.

Vzdélani

G . wie: . . . Univerzitni a
A smpen Ik e o Zakladni vzdélani | Stredni stuped | | oo skolske

kandidata. vzdélani e

vzdélani

Zjistujeme pomoci zivotopisu — 0. kolo
e 1 2 3
vybérového fizeni

Prace na PC

Kandidat ovlada praci s textem, e-mailem,
vyhledavani na internetu. U tohoto kritéria
neni mozné spoléhat na pravdomluvnost s . Ovlada zakladni znalosti a
kandidata na otazku: Umite pracovat na Postr_ada zakladm. dovednosti s praci na PC,

; . . znalosti a dovednosti s . o
PC? Je nutné se ptat pomoci raci na PC které jsou od ngj
podrobnéjSich otazek: Jaké mate P ' oCekavany.
dosavadni zkuSenosti a dovednosti v praci
na PC?

Zjistujeme pfi osobnim pohovoru za
pouziti vhodnych otazek — 2. kolo 1 2
vybérového fizeni.

Praxe v oboru

Nema zkusenosti Kandidat Kandidat
Zkoumani, zda ma kandidat zkudenosti s ani s osobnim nedélal v pracoval Jlz v
o o . . . callcentru, ale kontaktnim
prodavanim/telefonovanim (obecné prodejem ani s . . . X
9 . L ) , ; ma zkuSenostis | centru jako
zkuSenosti s komunikaci se zakazniky) prodejem po . . fonni
telefonu prodejem (napf. tele onni
' face to face). obchodnik.

Zjistujeme pfi osobnim pohovoru za
pouZziti vhodnych otazek — 2. kolo 1 2 3
vybérového fizeni.

IS' diskvalifikacni stupné kritérii
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Jakmile muzeme hodnotit u kandidatu jednotliva kritéria, pfichazi posledni faze a
tim je pravé hodnoceni jednotlivych variant — v tomto pfipadé kandidatu. Kazdy
kandidat je hodnocen bodové u kazdého kritéria na zakladé svych dovednosti,
schopnosti a znalosti. Za vyuziti relativniho zpusobu hodnoceni variant a jeho

distributivniho médu, je u kazdého kandidata zjistén finalni vysledek.

3.2 Vzorovy pripad vyuziti inovovaného modelu vybérového fizeni

Virtualni kandidati jsou nejprve hodnoceni na hodnoticich Skalach jednotlivych
kritérii (viz tab.14). Toto hodnoceni je nasledné upraveno na hodnoty uzitka (viz tab.
15) pro naslednou normalizaci hodnot a zjisténi finalni uspésnosti jednotlivych
kandidatu (viz tab. 16).

Tab. 14 Hodnoceni jednotlivych kritérii u virtualnich kandidatu

Pan Pani Sle¢na
skupiny kritérii kritéria Novak Trefilova Prochazkova
Komunikacni Naslouchani a
dovednosti empatie 4 3 2
Srozumitelnost a
strukturovanost 2 3
Vytrvalost a
Prodejni dovednosti | odolnost 2 2 3
Argumentace
Aktivni ziskavani
informaci

‘ Osobni preference | Flexibilita

Tymova spoluprace
Osobni rozvoj

‘ Zivotni zku$enosti Vseobecny prehled
Vzdélani

Prace na PC

Praxe v oboru

S diskvalifikacni stupné kritérii
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Tab. 15 Vypoéitani diléich uZitka pro vypocet findlnich normalizovanych hodnot

Pan Pani Sle¢na Globalni
Skupiny kritérii Kritéria Novdk Trefilova | Prochdazkova vaha
Komunikaéni Naslouchani a
dovednosti empatie 0,444 0,333 0,222 0,336
Srozumitelnost a
strukturovanost 0,167 0,333 0,5 0,168
Prodejni Vytrvalost a
dovednosti odolnost 0,286 0,286 0,429 0,127
Argumentace 0,333 0,333 0,333 0,064
Aktivni ziskavani
informaci 0,375 0,25 0,375 0,127
‘ Osobni preference | Flexibilita 0,444 0,222 0,333 0,059
Tymova
spoluprace 0,333 0,167 0,5 0,01
Osobni rozvoj 0,286 0,286 0,429 0,02
Vseobecny
Zivotni zkuSenosti | prehled 0,375 0,5 0,125 0,046
Vzdélani 0,4 0,2 0,4 0,004
Prace na PC 0,4 0,2 0,4 0,025
Praxe v oboru 0,6 0,2 0,2 0,014

Tab. 16 Finalni aspésnost jednotlivych kandidati pomoci finalnich normalizovanych hodnot

Pani
skupiny kritérii kritéria Pan Novak |Trefilova Sle¢na Prochazkova
Komunikaéni dovednosti | Naslouchdni a empatie 0,149 0,112 0,075
Srozumitelnost a
strukturovanost 0,028 0,056 0,084
Prodejni dovednosti Vytrvalost a odolnost 0,036 0,036 0,054
Argumentace 0,021 0,021 0,021
Aktivni ziskavani
informaci 0,048 0,032 0,048
‘ Osobni preference Flexibilita 0,026 0,013 0,02
Tymova spoluprace 0,003 0,002 0,005
Osobni rozvoj 0,006 0,006 0,009
‘ Zivotni zku$enosti Vseobecny prehled 0,017 0,023 0,006
Vzdélani 0,002 0,001 0,002
Prace na PC 0,01 0,005 0,01
Praxe v oboru 0,008 0,003 0,003
suma 0,355 0,309 0,335
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Inovovany model vybérového fFizeni zhodnotil tfi virtualni kandidaty na pozici
telefonni obchodnik. Pan Novak byl velice uspésny a mél nejlepsi vysledek, ale
protoze u kritéria Srozumitelnost a strukturovanost ziskal nejnizSi mozné
hodnoceni, které také bylo hodnocenim diskvalifikacnim (viz tab. 14), byl
z vybérového fizeni vyfazen a odmitnut. Pani Trefilova ziskala sice u
nejdulezitéjSiho kritéria Naslouchani a empatie uspéla na druhy nejleps$i stupen
hodnoceni, ale u dalSich si tak dobfe nevedla a skonCila s nejhorSim vysledkem.
Naopak nejlépe se umistila sleCnha Prochazkova, ktera pfi vybérovém fizeni vyrazné

kritéria Naslouchani a empatie sice neméla moc dobry vysledek, ale jeji uspésnost

u jinych kritérii tento nedostatek vyvazila.
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Zaveér

Za dobu mé dosavadni, prozatim velmi kratké praxe v oblasti HR, (ve tfech
spole¢nostech) jsem se s propracovanou metodikou zpracovani vybérovych kritérii
pro vybér vhodného zaméstnance dosud nesetkala. Ve spoleCnostech, které jsem
dosud méla moznost poznat, se k této problematice pfistupovalo spise intuitivné a
na zakladé pouhé méné Ci vice propracované analyzy pracovniho mista. Ve
spole¢nosti BDM, v niZz jsem méla moznost cely proces vybéru zaméstnancu
opravdu detailné poznat a nasledné i hodnotit jeho vysledek, tj. vhodnost pfijatych
uchazecu, dochazelo velmi ¢asto k tomu, Ze jednotlivi pracovnici oddéleni HR volili
vahy jednotlivych vybérovych kritérii pouze intuitivné nebo si dokonce urcovali sva
vlastni vybérova kritéria nepodléhajici schvaleni ani korekci ze strany
managementu spolecnosti. Takovyto pfistup mél zakonité vliv na nekonzistentni
postup pfi vybérovych fizenich a odliSné posuzovani kandidatl a narokd na né
kladenych. Pravé na zakladé moji osobni zkuSenosti s vybérovymi fizenimi v BDM
jsem zacala vnimat kliCovy vyznam problematiky vybérovych fizeni a zvolila jsem si
v této souvislosti i téma bakalarské prace.

Ve velkych spole¢nostech jako byla BDM, kde je potfeba na jednu identickou
pracovni pozici pfijimat roéné stovky zaméstnancu (desitky mési¢né), pficemz se
na tomto ukolu podili sou€asné vice pracovnikl tymu HR, je dle mého nazoru
zvoleni spravné metodiky zpracovani vybérovych kritérii velmi dllezité a potifebné.
Kvalitné zpracovana metodika vybérovych kritérii uSetfi Cas zaméstnavatele i
uchazecu, zajisti standardizaci vybérového procesu a zmenSi rozptyl vysledku
vybérového fizeni. Vhodné zvolenym metodickym postupem naopak muze
oddéleni HR stanovit spravna kritéria, kategorizovat je, promyslet si peclivé jejich
vahy a dulezitost a pfipravit na tomto zakladé zavazny vybérovy formular.

Metodu AHP, kterou jsem v mém modelu vybérového fizeni telefonnich obchodniku
zvolila, povazuji za jednoduchou a vhodnou v pfipadech, kdy je nabirano velké
mnozstvi zameéstnancu na stejné pracovni misto. Metodu AHP bych také doporucila
tém zaméstnavatelum, ktefi musi zpracovat velké mnozstvi kandidatu na jednu

pozici.
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Priloha 1 Popis prace — Asistenta kontaktniho centra

Popis prace — Asistent kontaktniho centra

Nazev pozice:

P¥imy nadfizeny:

Liniova hierarchie:

Ucel pracovni
pozice:

Hlavni povinnosti
a odpovédnosti:

V Praze dne: .........

Asistent kontaktniho centra

Vedouci tymu kontaktniho centra

Manazer provozu kontaktniho centra
Vedouci tymu kontaktniho centra

Asistent kontaktniho centra

Aktivné nabizet produkty/sluzby a poskytovat informace v souladu
s pozadavky zadavatele projektu a pokyny nadfizeného a tim naplfiovat cile
spolecnosti.

Ridit se pokyny a doporu¢enimi nadfizeného.

Cestné reprezentovat partnera, pro kterého je projekt realizovan.

Poskytovat spravné a Uplné informace zdkaznik(im a realizovat prodej.

Nést plnou odpovédnost za poskytovani pravdivych informaci

pfi sepisovani uzaviranych smluv, zadosti, zmén a dalsich ukon( dle

typu projektu.

e Spravné a Uplné zadavat pozadované udaje do internich systémd, a to
v daném case a kvalité.

e Ddvat svému nadfizenému zpétnou vazbu o potfebach zakaznika,
které mohou mit vliv na objemy prodeje ¢i spokojenost zakaznikl a
zaroven informovat o Urovni sluzeb tak, jak ji vnimaji zakaznici.

e Jednoducha administrativa spojena se zpracovanim pftijatych a

odchozich zasilek.

e Ucastnit se pravidelnych zpétnych vazeb, porad, $koleni apod.

e Ucastnit se zvlastnich projekt( a prace v tymech kdykoliv to vyzada
spolecnost.

e PInit dalsi ikony dle pozadavk(l nadfizeného v ramci sjednaného
druhu prace.

Prevzal (podpis ZameEstNanCe): ....c..eeeeeeeiiiiiee et
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Pfriloha 2 Inzeraty s nabidnou prace

Jsi po Skole a nemas jeSté pracovni zkuSenosti? Nevadi, pro nas to neni limit. Naopak,

jsme pfFipraveni ti je dat. A chces si i pékné vydélat? Pak jsi na spravném misté. Pojd se
pridat k nam do tymu a délej praci, ktera ma smysl - ukaZ zakaznikm cestu k Gspore

za sluZbu, kterou denné vyuzivaji. Ukaz jim, Ze energie nemusi byt predraZené.

Hleddme nového €lena tymu, ktery

mluvi Cesky nebo slovensky jako kdyz bicem mrska

je odhodlany stat se dobrym prodejcem

bude aktivné ziskavat nové klienty a navazovat s nimi vztahy

ma odvahu zdolavat namitky

zanalyzuje potreby klientl

seznami klienty s produkty Bohemia Energy a bude s nimi uzavirat smlouvy na energie
bude mit zodpovédnost za pInéni vysledkd

Jaka je nase nabidka?

fixni mzda 210 K&é/hod + neomezené provize z uzavienych smluv

prace na HPP v podobé 7 nebo 6 hod/den a volné vikendy

plné hrazené Uvodni Skoleni

flexibilni planovani smén podle toho, jak bude$ potfebovat

stabilita zavedené spolec¢nosti, a to i v dobé pandemie - COVID nas nelimituje,
naopak expandujeme

pracovni prostfedni nejmodernéjsiho call centra v Ceské republice (klimatizace,
bezbariérovy pfistup, na kazdém patre kuchyrika, fotbalek)

prace v pratelském a podporujicim kolektivu, ktery si nasi zaméstnanci velmi chvali
dobra dostupnost - sidlime vedle budovy metra B Kolbenova, v bezprostfedni blizkosti
je zastavka tramvaje a mame i moznost parkovani

nastup mozny 2x do mésice

Jako benefit ti ddme

obédy ve firemni restauraci ZDARMA

odménu za doporuceni nového spolehlivého kolegy az 24 000 Ké
oCkovani proti chfipce 1x rocné ZDRAMA

5 tydnd dovolené

Jsme Bohemia Direct Marketing, dcefina spolecnost Bohemia Energy, ktera je ryze Ceskym
dodavatelem energii s vice neZ 1,2 milionem z&kaznik( v Ceské i Slovenské republice. Nase call
centrum v Praze ve Vysocanech je klimatizované a pIné bezbariérové, mizeme tedy
poskytnout pohodIny pFistup i pro ZTP.

Uz ted se téSime na tvdj Zivotopis! Odpovime ti prakticky hned, nechceme té napinat.

46



Chcete prodavat néco, co je pro kazdého a ma to smysl? A co tfeba prodavat sluzbu,
kterou uZ si zakaznik koupil? NemoZné? Vibec ne! U nas prodavame lepsi podminky
sluzby, kterou uz zakaznici maji - energie se totiz tykaji kaZzdého. Pojdte s nami pomoct
najit pro zakazniky cestu k Gsporam.

Hledame nového clena tymu, ktery:

e ma znalost CeStiny ¢i slovenstiny na urovni rodilého mluvciho

e je odhodlany stat se dobrym prodejcem

e bude aktivné ziskavat nové klienty a navazovat s nimi vztahy

e ma odvahu zdolavat namitky

e zanalyzuje potreby klient(

e seznami klienty s produkty Bohemia Energy a bude s nimi uzavirat smlouvy na energie
e bude mit zodpovédnost za plnéni vysledkl

Pokud nemate praxi, nevadi - jsme schopni zaucit kaZzdého a pomoci mu prodejné
vyrust.

Co nabizime:

e fixni mzdu 210 Ké/hod + neomezené provize z uzavienych smluv

e pracina HPP v podobé 7 nebo 6 hod/den a volné vikendy

e plné hrazené Gvodni Skolenfi

o flexibilni planovani smén dle vaSich potreb

e stabilitu zavedené spolecnosti, a to i v dobé pandemie - COVID nas nelimituje,
naopak expandujeme

e pracovni prostfedni nejmodernégjiho call centra v Ceské republice (klimatizace,
bezbariérovy pfistup, na kazdém patfe kuchynka s posezenim, fotbalek)

e praciv pratelském a podporujicim kolektivu, ktery si nasi zaméstnanci velmi chvali

e dobrou dostupnost - sidlime vedle budovy metra B Kolbenova, v bezprostfedni
blizkosti je zastavka tramvaje a mame i moznost parkovani

e nastup mozny 2x do mésice

Mezi naSe benefity patfi:

e obédy ve firemni restauraci ZDARMA

e odmeéna za doporuceni nového spolehlivého kolegy az 24 000 K¢
e ockovani proti chfipce 1x rocné ZDRAMA

e 5tydnl dovolené

Jsme Bohemia Direct Marketing, dcefina spolecnost Bohemia Energy, ktera je ryze Ceskym
dodavatelem energii s vice neZ 1,2 milionem z&kaznik( v Ceské i Slovenské republice. Na3e call
centrum v Praze ve Vysocanech je klimatizované a pIné bezbariérové, mizeme tedy
poskytnout pohodIny pFistup i pro ZTP.

s

Na vasi reakci odpovime prakticky ihned, kontaktujeme vSechny uchazece. UZ nyni se téSime

na vas Zivotopis!
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Mit malé déti, mit na né Cas a zaroven pracovat je mozné. Chapeme, Ze potfebujete
prostor pro rodinu i vydélavat penize, kterych u nas rozhodné nebudete mit malo.
Pojdte se pFidat k nam do tymu a délejte praci, ktera ma smysl - ukaZte zakaznikim
cestu k Uspore za sluzbu, kterou denné vyuZivaji. UkaZte jim, Ze energie nemusi byt
predraZené.

Hleddme nového €lena tymu, ktery

ma znalost Cestiny ¢i slovenstiny na Urovni rodilého mluvciho

e je odhodlany stat se dobrym prodejcem

e Dbude aktivné ziskavat nové klienty a navazovat s nimi vztahy

e ma odvahu zdolavat namitky

e zanalyzuje potreby klientl

e seznami klienty s produkty Bohemia Energy a bude s nimi uzavirat smlouvy na energie
e bude mit zodpovédnost za plnéni vysledkl

Pokud nemate praxi, nevadi - jsme schopni zaucit kazdého a pomoci mu prodejné
vyrust.

Co nabizime

e fixni mzdu 210 Ké/hod + neomezené provize z uzavienych smluv

e préaci na HPP v podobé 6 hod/den nebo DPP/DPC a volné vikendy

e plné hrazené Gvodni Skoleni

o flexibilni planovani smén dle vasich potreb

e stabilitu zavedené spolecnosti, a to i v dobé pandemie - COVID nas nelimituje,
naopak expandujeme

e pracovni prostfedni nejmodernégjsiho call centra v Ceské republice (klimatizace,
bezbariérovy pfistup, na kazdém patfe kuchyrika, fotbalek)

e praciv pratelském a podporujicim kolektivu, ktery si nasi zaméstnanci velmi chvali

e dobrou dostupnost - sidlime vedle budovy metra B Kolbenova, v bezprostfedni
blizkosti je zastavka tramvaje a mame i moznost parkovani

e nastup moZny 2x do mésice

Mezi naSe benefity patfi

e obédy ve firemni restauraci ZDARMA

e odména za doporuceni nového spolehlivého kolegy az 24 000 K¢
e ockovani proti chfipce 1x rocné ZDRAMA

e 5tydnl dovolené

Jsme Bohemia Direct Marketing, dcefina spoleCnost Bohemia Energy, ktera je ryze Ceskym
dodavatelem energii s vice neZ 1,2 milionem z&kaznik( v Ceské i Slovenské republice. Nase call
centrum v Praze ve Vysocanech je klimatizované a pIné bezbariérové, mizeme tedy
poskytnout pohodIny pFistup i pro ZTP.

Na vasi reakci odpovime prakticky ihned, kontaktujeme vSechny uchazece. Uz nyni se t&Sime
na vas zivotopis!
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Priloha 3 Saatyho matice

Tab. 17 Saatyho matice, matematicky zapis — porovnavani skupin kritérii

Komunikacni Prodejni Zivotni Osobni Geometricky Vi
. . Y : oy aha
dovednosti | dovednosti |zkuSenosti | preference primér
Komunikacni dovednosti 1 2 5 5| 2,659147948|0,5029899
Prodejni dovednosti 0,5 4 4| 1,681792831(0,3181188
Zivotni zkuSenosti 0,2 0,25 1 1| 0,472870805 |0,0894457
Osobni preference 0,2 0,25 1 1 0,472870805 | 0,0894457
suma 5,286682388

Tab. 18 Saatyho matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Komunikacni

dovednosti
Naslouchani a empatie SN G & Georpettlcky Vaha
strukturovanost primér
NEEIRUEE & 1 2| 1,414213562 | 0,666666667
empatie
SIToET Rl TEE 05 1] 0,707106781 | 0,333333333
strukturovanost
suma 2,121320344

Tab. 19 Rozhodovaci matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Prodejni

dovednosti
Aktivni A ~fVa
Vytrvalost a PTTETEES siskavani | Geometricky Vaha
odolnost : : prumer
informaci

Vytrvalost a 1 2 1 1,25992105 0,4
odolnost

Argumentace 0,5 1 0,5 0,629960525 0,2

Aktivni ziskavani 1 2 1 1,25992105 0.4
informaci

suma 3,149802625
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Tab. 20 Rozhodovaci matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Osobni

preference
Ty 3 . . ety oS a
Flexibilita ymov,a Osobni rozvoj | Geometricky pramér Vaha
spoluprace
Flexibilita 1 3 2,620741394 0,666671578
Tymova 0,17 1 0,5 0,439682967 |  0,111847792
spoluprace
Osobni rozvoj 0,33 1 0,870658769 0,22148063

suma

3,931083131

Tab. 21 Rozhodovaci matice, matematicky zdpis — porovnavani kritérii ve skupiné Zivotni

zkusenosti
VSeobecny ... . | Pracena | Praxev Geometricky .
o Vzdélani .y Vaha
prehled PC oboru prumer
VseVObecny 1 9 2 4 2,91295063 0,51426975
prehled
Vzdélani 0,11 1 0,14 0,2 0,2355796 | 0,041590633
Prace na PC 0,5 7 1 2 1,626576562 | 0,287165568
PIENE Y 0.25 5 05| 1 0,889139705| 0,156974049
oboru
suma 5,664246496
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