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UvoD

Podnikatelsky svét dnesni doby je ve znameni neustadlych zmén.
Z4dna firma nema nic jistého a sviij osud ma ptredevsim ve svych rukou,
potazmo ve svych zaméstnancich, ktefi jsou jejim nejvétsim kapitdlem. Aby
kapitdl dostatecné rostl, je tfeba o n€j diikladné pecovat. V oblasti lidskych
zdrojl se jedna predevsim o vzdélavani.

Proc je vzdélavani v podnikatelské sféfe tak dtilezité? Zejména proto,
ze pokrok bézi milovymi kroky a dneSni informace nedostacuji zitfejSim
pozadavkim klientti. ,Md-Ii se firmdm v dnesnim svété daiit, museji byt ochotné
ucit se. To vyZaduje uvédomit si, Ze nejsou dokonalé” (Vodak & Kucharcikova,
2007, s. 16).

Firmy a spolecnosti, které chtéji poskytovat zakaznikiim kvalitni
sluzby, musi rozvijet svilj zakaznicky servis a zdkaznickou podporu. A kvuli
potiebé véasného uspokojeni zdkaznickych potfeb zacala vznikat call centra,
ktera pfedstavovala novou a velmi efektivni formu komunikace. Spolu
s nimi se zrodila i zcela nova profese pracovnika call centra.

Ve své praci se zaméfim na vzdélavani operatortt v externim call
centru AZTM Services s. r. 0., které sidli v Olomouckém kraji. Mnou vybrana
spolecnost, ktera je zaroven zameéstnavatelem na chranéném trhu prace, se
zaméfuje pfedevsim na pasivni telemarketing, ktery pfedstavuji zdkaznické,
informacni a objednavkové linky. MnoZstvi znalosti se neustale rozsifuje a to
jak u klient(i stavajicich tak samozrejmé i s klienty novymi. UdrZet standard
kvality sluZzeb bez pravidelného vzdélavani je zcela nemoZné, protoZe
projekty se rychle stfidaji, obory se méni a vzdélavani je alfa omegou této
¢innosti.

Cilem bakalarské prace je navrh optimalniho vzdélavaciho planu pro
operatory call centra. Vyzkumna otdzka mé prace zni: ,Jaké jsou nejcastéjsi

bariéry, které brani uspésnému feSeni hovort?” ,Vnimané bariéry ve



vzdéldvini dospélyjch mohou byt podle Crossové rozdéleny do t¥i skupin: (a) ,situacni
bariéry” vyplyvajici z aktudlni situace jedince v daném Case (nap¥. nedostatek penéz,
nedostatek casu, spatnd doprava do mista vzdéldvini); (b) ,instituciondlni bariéry’
(napf. nevyhovujici rozvrh, nedostatek vhodnych programii); (c) ,0sobnostni bariéry’
vztahujici se k postojiim a k sebevnimani jako uciciho se-studenta, napf. ,jsem pfilis
stary, abych se ucil,” , jsem unaveny Skolou,” ,nevéfim si”(RabuSicova & Rabusic,
2008, s. 98).

Uspésné feseni hovortl je sloZity pojem a vzdy zalezi na pohledu
hodnotitele. Operacionalizovat bych jej mohla ndasledovné. , Profesiondlni
rozhovor se zdkaznikem je presné cilenou a ¥izenou komunikaci. Ma svd pravidla,
standardy, ritudly” (Santlerova, 2007, s. 64). Hovory se skladaji z jednotlivych
tazi, jak uvadi Santlerova: pfiprava na hovor, uvod, analyza potteb,
prezentace, vyjednavani, shrnuti a zavér hovoru, nasledné kroky. Kazdy
hovor, ktery obsahuje tyto faze a je zodpovézen v poZadovaném casovém
useku, ktery si urcuje dané call centrum, je povaZovan za uspésné vyreSeny.

Vyzkumné Setfeni provedu pomoci ndslechti hovorti, které budu
analyzovat podle firemni hodnotici §kaly, ktera slouzi k hodnoceni operatorti
i ke sledovani kvality poskytovanych sluzeb. Nasledné provedu
polostrukturované rozhovory skazdym operdtorem. Metodologii je
explorativni studie, jejimZ prostfednictvim popisi soucasny stav vzdélavani
ve sledované spolecnosti a po uskutecnéni kvalitativniho vyzkumného

Setfeni s operatory, vytvorim navrh optimalniho vzdélavaciho planu.

1. Vzdélavani

Potfebnost profesniho vzdélavani v dneSnich firmach je nezbytna.
Kdo chce uspét, musi sebe a své zaméstnance vzdélavat. Podle oborti ma
kazda profese ¢i skupina profesi sva specifika vzdélavani. Uvadim definici

zakladnich pojmti vztahujicich se ke vzdélavani pro lepsi prehlednost.



,,Uteni (se) —proces zmény, ktery zahrnuje nové védéni i nové kondni. Ucime se
nejen organizované, ale i spontinné — aniz o tom tieba vime. Uceni je pojem, ktery
zahrnuje vice nez rozvoj a vzdélavani”(Hronik, 2007, s. 31).

,Rozvoj — dosazeni Zadouci zmény pomoci uceni (se). Rozvoj obsahuje zdameér,
ktery je podstatnou cdsti ohranicenych (diskrétnich) a neohranicenych (difuznich)
rozvojovych programii” (Hronik, 2007, s. 31).

, Vzdéliodni - jeden ze zpiisobu uceni (se), organizovany a institucionalizovany
zpiisob uceni. Vzdéldvaci aktivity jsou ohranicené (diskrétni) — maji sviij zacdtek a
konec. Pfi koncipovini vzdéldvini ve firmé postupujeme systematicky”(Hronik,
2007, s. 31).

Vzdélavani probihd ve vsSech profesich v pfimé navaznosti na jejich
pottebu. Napriklad u lékaiti se jednd o celozivotni vzdélavani v jejich oboru,
jde tedy o hlubokou znalost daného oboru. Manazefi zase potiebuji
predevSim  vzdélavani v oblasti mékkych dovednosti. Pracovnici
maloobchodu pottebuji dikladné vzdélavani v oblasti komunikace, kterou
kazdy den uplatiiuji pfi své praci a pfimém kontaktu se zakaznikem.

Vzdélavani dospélych mda sva specifika. Nékdy se mtizeme setkat
sneochotou ke vzdélavani stim, Ze zaméstnanec nevidi potfebu se
vzdélavat. ,Pfipravenost se ucit zacind u dospélého napt. pocitem nebo
uvédoménim si rozdilu mezi jeho soucasnymi védomostmi a znalostmi a tim, co by
mél védét a umét. K rozezndni této diference je potieba schopnost posuzovat sebe
samého a i urcita davka sebekritiky. Jinymi slovy ten, kdo poznal své mezery se uci
dobrovolné a zpravidla lépe, nez ten, kdo je ucastnikem vzdéldvini s pocitem
povinnosti vnucené mu zvenci” (Muzik, 2005, s. 12).

Je nezbytné zaméstnance ke vzdélavani vhodné motivovat coZ je
naroc¢ny ukol pro vedeni spole¢nosti., Motivace, tedy souhrn vnéjsich a vnitinich
faktorii, které aktivuji, zaméruji a ¥idi jedndni a proZivdini vicastnika je pro mmnohé
andragogy hlavnim problémem” (Benes, 2014, s. 104). Zodpovédné vedeni si
dtilezitost vzdélavani uvédomuje a k otdzce vzdélavani i motivace pfistupuje
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komplexné s pfihlédnutim i na osobnostni stranky svych zaméstnancti a
dokéze vytvofit klima ucici se spolecnosti, tedy spolecnosti, kde se zmény
vnimaji jako vyzvy a nové prileZitosti, které je potfeba podlozit dalSim
vzdélavanim. ,Nestaci totiz mit jasnou vizi a strategii podniku, ale je také potieba
dokdzat ji objasnit, komunikovat a ziskat pro jeji naplnéni cely podnik. Ma-li byt
strategie 1ispésnd, musi byt dobre pochopena a propojena s cili vsech casti podniku az
po kazdého jednotlivce” (Vodak & Kucharcéikova, 2007, s. 16).

Z hlediska profesi se nejvice vzdélavaji lékafi a védci, nasleduje
management a oblast financnictvi. Nejméné se vzdélava v primarnim
sektoru, kam fadime zemédélstvi, hutnictvi, stavebnictvi a samozfejmé také

profese pomocné a nekvalifikované.

1.1. Vzdélavani v externim call centru

Dnes maji call centra na trhu vyznamné zastoupeni, vétsi firmy maji
sva interni call centra, ktera zajistuji zakaznicky servis pro zakazniky firmy.
,Interni call centrum je pevnou organizacni soucdsti spolecnosti a zpravidla
zajistuje zpracovdni telefonnich hovorii vyhradné pro potieby mateiské spolecnosti”
(Santlerova, 2007, s. 27). A na druhé stran€ stoji externi call centra. , Externi
call centra nabizi své sluzby jako hlavni Cinnost tietim osobim — formou tzov.
outsourcingu. Termin outsourcing vznikl slozenim dvou anglickych slov, ,,outside”
(vnéjsi) a ,resource” (zdroj). V praxi toto spojeni znamend takovou cinnost, p¥i které
firma vyuZiva k vykondvani potiebné prdce zdroje, pochdzejici z ,,unéjsiho prostiedi”
(Santlerovd, 2007, s. 28). Externi call centra vétSinou poskytuji své sluzby
nékolika klienttim.

Naérocnost a zptsob vzdélavani se u interniho a externiho call centra
vyrazné lisi. Interni call centrum ma vétSinou jeden predmét podnikani o
kterém jeho pracovnici musi védét, co nejvice. U externiho call centra je vice

predmétti podnikdni v pfimé zavislosti na poctu a zaméfeni klient(i a o nich
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musi pracovnici védét predevSim to, co jejich klient povazuje za

Proc¢ je u call center vzdélavani tak ozehavym tématem? Rozhodné
proto, Ze operatofi mluvi jménem zakaznika a svou praci odvadi pro jiné
firmy, jejich prace tedy tvofi pomyslny obraz klienta. Koncovy zakaznik
vétsinou nevi a ani nema potiebu feSit, kam se dovolal a vyfeSit sviij
problém. Zodpovédnost za vykon je tak jest€é o néco vyssi. ,Z pohledu
vytvdieni zikaznického povédomi o dané spolecnosti je role telefonnich operdtorii
naprosto nezastupitelnd” (Santlerova, 2007, s. 33). Z toho d@ivodu vyplyva i
aktivni spoluprace mezi call centrem a klientem, pfedevSim pfi tvorbé
védomostni databéze ¢i scénaiti hovord.

Vzdélavani je potfebné u vSech zaméstnancti call centra, lisi se pouze
v potfebach vzdélavanych osob podle firemni hierarchie.

Vzdélavani v odborné zpuisobilosti se tyka oboru podnikani klient,
pro které call centrum pracuje. VétSina externich call center méa nékolik
riznych klientti, pfi¢emz poZadavky na jejich sluzby jsou zcela odlisné.
Pracuji napfiklad soucasné pro poskytovatele energii, lééebné lazné,
dodavatele potravinaiského plynu a poskytovatele internetu. Je patrné, ze
védomostni databdze kazdého klienta bude zcela jina stejné tak jako hovory
operatoru. Jediné co zlistava vzdy stejné je potfeba aktivniho naslouchdni a
efektivni vedeni hovoru.

Aktivni vzdélavani v externich call centrech je nezbytnosti i vzhledem
ke konkurenci na trhu. Externich call center je mnoho a klienti si mohou
vybirat. A jejich vybér byva peclivy a mimo jiné orientovany i na reference,
které vytvari prave prace operatoru.

Je patrné, ze vzdélavaci systém pfinasejici odpovidajici vysledky je
pro call centrum nezbytnosti a je tfeba mu vénovat nalezitou pozornost. Bez

néj se na nasem soucasném trhu nemtize zadné call centrum dlouho udrzet.
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1.2 Specifikace vzdélavani na aktivnim telemarketingu

Do aktivniho telemarketingu patfi prizkumy trhu, domlouvani
schiizek, zjiStovani spokojenosti a dalsi ¢innosti. Aktivni telemarketing
vétsinou nema velkou védomostni databazi, je stavén na myslence rychlého
a velkého objemu zpracovanych dat, at uz se jednd o vyplnéni dotaznik,
domluveni schtizek nebo aktualizace databaze. Operatofi postupuji podle
predem daného scéndre, ktery je schvalen klientem. Urcitd mira improvizace
je vitdna, kdyby operatofi scénafe doslovné predcitali, ztratili by na
dtvéryhodnosti a autenticnosti. VZdy vsSak musi zaznit informace, které
klient vyZaduje.

Naroc¢nost vzdélavani na aktivnim telemarketingu se tyka predevsim
mékkych dovednosti vcetné trpélivosti. Co se odborné zptisobilosti tyce,
jednd se jen o klicové informace o klientovi. Operatofi na aktivhim
telemarketingu maji kvantitativni kvoty, které udavaji, kolik hovortt musi
béhem smeény zvlddnout, proto je velmi duleZité dokdzat optimalné
zpracovat neuspéch ¢i agresivitu a prenést se pfes né dal, nepromitat je do
dalSich hovort a pokracovat ve své praci. Zasadnim pravidlem v call

centrech je nebrat si volajici osobné.

1.3 Specifikace vzdélavani na pasivnim telemarketingu

Do pasivniho telemarketingu spadaji informacni, servisni a
objednavkové linky. Védomostni databaze klientii zahrnuje veskeré
informace, které si klient pfeje, aby operatofi call centra predavali jeho
zdkaznikiim. Ndarocnost linek se pak odrazi od ocekdvani klientd. Pro
nazorny piiklad mohu uvést servisni linku domacich spotfebict
nejmenované spolecnosti. Védomostni databaze obsahuje informace ke vsem

spotfebi¢lim, mozné problémy spotrebicti a jejich feSeni. Dale zahrnuje sit
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servisnich stfedisek a kontakty na servisni pracovniky. Pfestoze pfevazna
vétsina informaci je uloZena v pocitacich ve védomostnich databdzich, je
nezbytné, aby operatofi znali zdkladni spojitosti a samoziejmosti je také
vyborna znalost védomostni databaze, ktera pomftize operatorovi rychle
nalézt potfebné informace, aby volajici nemusel dlouho cekat na lince.

I na pasivnim telemarketingu je tfeba pracovat smékkymi
dovednostmi, zvlasté pfi feSeni reklamaci a jinych nepfijemnych
zalezitostech. Oproti aktivnimu telemarketingu je zde i vyrazna potfeba

odborného skoleni.

2. Call centra

Jedna se o telefonni anebo také kontaktni centra. Spolecnosti, jejichZ
prostfednictvim ostatni firmy fe$i neustdle se zvySujici potfeby svych
zdkaznikd. Call centra rozliSujeme na interni (integrovana) a externi.

Vse zacalo v USA, kde uz v 70. letech probihal aktivni telemarketing,
tedy obvolavani domacnosti, jelikoz vté dobé jesté terminologie
telemarketingu nebyla znama. Call centra se zrodila v JiZni Americe a Indii,
ale upIné prvni call centrum vzniklo ve Velké Britanii v Sedesatych letech
minulého stoleti, pfiéemz Slo pouze o odbavovani jednoduchych prichozich
hovorti. Prace s daty byla manudlni a zdlouhava, technické prostredky, které
praci operatorti usnadniuji dnes, jesté nebyly k dispozici. Zasadni vyhodou
bylo, Ze v call centru mohl pracovat témér kazdy a s pracovni silou nebyl
problém.

,V Ceské republice zaaly vznikat proni agentury poskytujici profesiondlni
telemarketingové sluzby v letech 1993/1994. Byla to vétsinou dopliikovd aktivita
k jiné marketingové Cinnosti. O pronich call centrech miiZeme hovofit zhruba od
roku 1996/1997, kdy se objevila pruni systémovd feseni”(Santlerova 2007, s. 16).

Reélny rozvoj call center v Ceské republice mtizeme datovat do obdobi
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2000 — 2005 a v roce 2010 nastava nejvétsi rozsifeni call center v Ceské
republice.

Systémova feSeni zahrnuji pobockové telefonni ustfedny vcetné
integrovanych systémti, které vyhodnocuji potfebna data. Jedna se o
podrobné sestavy, které monitoruji praci zameéstnancti call centra v pritbéhu
celé pracovni smény, zaznamenavaji pfijaté hovory, hovory odmitnuté,
pramérnou dobu hovoru ¢i dobu éekani zdkaznika na lince. Tyto statistiky
prameni z kvalitativnich a kvantitativnich parametri kazdého call centra a
slouzi tak k vyhodnocovani efektivnosti prace jednotlivci. Také uvadi
telekomunikacni poplatky a dalsi potfebné podklady pro tcétovani sluzeb.

Na zacdatku bylo naplni call center pouze zpracovani jednoduchych
pfichozich a odchozich hovorti. Postupem casu, zvySovanim urovné
technologii, se telemarketing zacind prosazovat i v narocné€jsich oblastech,
zejména u servisnich linek. S technologickym vyvojem pfichdzi na fadu i
dalsi komunikacni kandly, e-maily, on-line chaty, které kladou na operatory
jiné naroky nez v pripadé vyrizovani telefonnich hovorti.

Rychly rozvoj call center a jejich orientace na zakaznika sebou ptinasi

vyrazné personalni potteby tykajici se optimalniho vzdélavani operatorti.

2.1 Call centra — definice a pozice call center na trhu

Ztejmé neexistuje obecna definice call centra. Zjednoduseny popis by
mohl znit, Ze se ,jednd o provozni jednotku, kde vice osob vytizuje telefonické
dotazy klientii, realizuje poZadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty
s nabidkou produktii a sluzeb” (Santlerova, 2007, s. 16) a cinnost call center
miizeme definovat tak, ze ,telemarketing je ziskdvini novych a kontaktovdni
stdvajicich zikaznikil, zjistovdni spokojenosti zdkaznikii nebo prijimdni objedndvek
prostiednictvim telefonnich operatorii” (Kotler, 2001 s. 647).

Z definici je patrné, Ze call centrum stoji na lidech. Nelze provozovat
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call centrum bez lidi ani s tim technicky nejlepSim vybavenim. Operatofi jsou
ti, ktefi vytvari obraz call centra.

Vyvoj poskytovanych informaci byl postupny, urychlil se aZz
v souvislosti s rozvojem technologii. Prvni call centra poskytovala v ramci
informacnich linek pouze velmi jednoduché informace, napfiklad o
predpatném casopist nebo o zakladnich parametrech urcité firmy. To bylo
zplisobeno tim, Ze call centra se na trhu teprve zacinala prosazovat a také
chybéla dostatecna technologie. Po rozvoji technologii se objevuje dalsi
prekazka, kterou byla nedtivéra potencidlnich klientt. Pfedstava, Ze by méli
sjinou spolecnosti sdilet sviij organizacni kapitdl, do kterého miizeme
zafadit databazi klientti, podklady k feSeni problémti, vyvojové zaleZzitosti,
byla nepredstavitelna.

Poptavka po klientské péci vSak stale rostla, nedtivéra byla prekondna
smlouvami chrdnicimi know how firem a telemarketing zacal nabirat ten
spravny smeér. Mezi zdkony, které daly telemarketingu zelenou patfi zejména
zakon ¢. 101/2000 Sb. O ochrané osobnich udajt, zadkon ¢. 89/2012 Sb., Novy
obcansky zakonik a zakon ¢&. 40/1995 Sb., O regulaci reklamy. V budoucnu,
kdy nékteré spolecnosti velmi Ipi na korektnosti své i svych obchodnich
partnert, jej doplni také zakony o nekorupcnim jedndni, které neni v rozporu
s Umluvou Organizace pro hospodaiskou spolupraci a rozvoj v boji
proti podplaceni  zahrani¢nich  vefejnych  ¢initelt v mezindrodnich
podnikatelskych transakcich, vcetné veskerych dodatki a provadécich
predpisti.

Call centra zacinaji zlepSovat svou d¢innost. Vytvareji databaze
nejcastéjSich dotazli, dnes celosvétové zndmé pod oznacenim FAQ -
Frequently Asked Questions, propojovat zakaznické databaze klienta se
systémem call centra, aby operatofi mohli obratem reSit zdkaznické dotazy
bez zbytecné prodlevy. Diky technickému pokroku se zlepsuji technické

parametry a naroky na operatory se stale zvySuji. Soucasni pracovnici call
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center dokazi po telefonu navést zdkazniky sprdvnym smeérem pfi
nefunkénosti spotiebicli a diky propracovanym informacnim databazim, tak
klientovi uSetfi vydaje za praci techniki a samozfejmé tak mohou vyrazné
zvysit spokojenost zakazniki, ktefi se po takové zkusSenosti budou ke znacce
spotfebice radi vracet.

Objevuji se snahy o nahrazeni operatori automaty s nahranymi
hlaskami, ale poskytnout mnohdy specifickou a sofistikovanou ¢innost
dosud automat neumi. Profesiondlni operator, ktery dokaze volajimu
pomoci, je tim nejcennéjSim kapitdlem v kazdém call centru. Dnesni
telemarketing je idealni soucasti zakaznické podpory.

Nejdrive se sluzby call center zacaly pouzivat ve sféfe penéznictvi, po
té nasledovaly dalsi obory. Dnes dominuji pfedevsim telefonni operatori a
poskytovalé elektfiny a plynu.

Proc jsou call centra tak dtlezita? Odpovédi se nabizi mnoho, uvedu
tu nejvyraznéjsi: “ - eliminuji se pozdni odpovédi nebo dokonce ztrita zikaznického
dotazu, spolecnost bude moci rychleji a pruznéji reagovat na podnéty klientil, firma
bude moci zikazniky cilené oslovovat s nabidkou novych produktii, bude zvysovat
zikaznickou loajalitu a ziskavat zpétnou vazbu, komunikace se zdikazniky bude
centralizovina, nebude dochazet k rozporuplnym reakcim z riiznych mist, vsichni
operdtori mohou byt vyskoleni k dodrZovdni firemnich standardii v telefonnim nebo
e-mailovém styku, ziskd se kontrola nad procesem komunikace se zdkazniky, nebot
veskera komunikace se zaznamendvd, lze provadét fadu analyz a zlepSovat
poskytované sluzby” (Santlerova, 2007, s. 19). JednoduSe feceno, zadny
zékaznik nez{istane nevyslySen.

Existence a potreba call center je tedy nezpochybnitelnd. BohuZel
rozvoj komunikaci a rozmach call center sebou nese i negativni jevy. Na trhu
se zacinaji objevovat tzv. gardZova call centra, ktera vznikaji za tcelem
rychlého zbohatnuti bez redlnych podkladti, znalosti, technického vybaveni,

za to s dostate¢cnou davkou drzosti. V dnesni dobé je vSak jiz dostatek
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prostfedkt tyto nekalé praktiky eliminovat a jejich existenci vyrazné

omezovat.

2.2 Call centra — technické vybaveni

Externi call centra jsou specificka svym primarnim zaméfenim,
kterym je poskytovani sluzeb druhym firmdm, tzv. outsourcing.
Samoziejmosti je dGvéra mezi klientem a call centrem, jelikoz klient
poskytuje nékteré své diivérné informace call centru za ticelem usnadnéni a
poskytovani nejlepsSich sluzeb klientovym zdkazniktim. ,Hlavnim diivodem,
proc k outsourcingu pristupuje ve svété stdle vice a vice spolecnosti, je snaha snizit
firemni ndklady” (Santlerova, 2007, s. 28). Call centra se zpocatku zfizovala
v oblastech, kde byla vyssi nezaméstnanost a to z dvodu levnéjsi pracovni
sily, nizSich provoznich ndkladt a také vétsi moznosti vybéru ze zajemcti o
préci operatora.

Technické zazemi call center je nezbytnosti a zdkladnim prvkem je
telefonni pobockova ustfedna, kterd ma mnoho uZiteénych funkci. Mezi ty
nejvyznamneéjsi patfi nahravani hladsek na linky zdkaznikt, které jsou tim
prvnim, co volajici sly$i a operdtorim usnadnuji préci v tom, Ze se mohou
predstavit pouze svym jménem. Hlasky se ozyvaji i v pripadé, kdy je linka
obsazena nebo mimo pracovni dobu. Dalsi funkci je automatické nahravani
vSech hovorti. Nahravky se automaticky ukladaji pod oznacenim linky
klienta a ¢isla operatora. O nahravani hovort musi byt v dnesni dobé volajici
informovani, idedlné pravé prostfednictvim uvitaci hlasky. Nahravky slouzi
k nasledné kontrole prace operatort a k jejich dalSimu vzdélavani.

Mezi dalsi technické zazemi patfi pocitacové vybaveni, stolni pocitace
nebo notebooky, specidlni telefonni pristroje vcetné nahlavnich souprav.
Nadhlavni soupravy usnadnuji operatorim praci, protoZe maji pfi vyfizovani

hovori volné ruce kzapisu a poskytuji i urcity komfort k praci diky
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eliminaci okolniho Sumu, zvyseni hlasitosti a pfedevsim operator nemusi mit

telefonni sluchatko v ruce nebo v jiné vynucené poloze.

2.3 Kontrolni systém externiho call centra

Nahravani hovort slouzi supervisortim call centra jako podklad pro
kontrolu kvality vykonavané prace, jsou-li dodrZovana pravidla stanovena
klientem, jestli v hovoru zazni pozadované informace a spliuje-li hovor
pozadované parametry. Zjisténé informace lze vyuzit pro skoleni operator,
v podstaté tvori zakladni kameny pro osnovu vzdélavaci akce operatorti.
Kontrola hovorti je tou nejdulezitéjsi ¢innosti, protoZe pravé jejich kvalita
urcuje spokojenost koncovych zakaznika klienta a také je tim pomyslnym
jazyckem na vahdch, kdyz se klienti rozhoduji o vybéru call centra. ,Jednini
se zdkaznikem po telefonu miiZe vyznamné ovlivnit jeho postoj ke spolecnosti,
loajalitu a reference. Role operdtora je v tomto procesu mimotddné diilezitd”
(Santlerova, 2007, s. 21). Z nutnosti kontroly také vyplyva, Ze clovék na

pozici supervisora musi mit dostatecné kvality, aby dokazal hovory spravné

analyzovat a vhodné sjedndvat napravu v pripadé pochybeni operatorti.

2.4 Specifikace ¢innosti v externim call centru

Zakladni rozliseni ¢innosti v call centrech je na aktivni telemarketing
(vyfizovani odchozich hovort) a pasivni telemarketing (odbavovani
prichozich hovort). ,Aktivni/proaktivni telemarketing (outbound) predstavuje
nabizeni sluzeb a produktii po telefonu, tedy zpracovini odchozich telefonnich
hovorii. Operdtofi kontaktuji pfedem vybranou skupinu zdkaznikii” (Santlerova,
2007, s. 30). K dispozici maji operatofi scénar hovoru, podle kterého vedou
aktivni hovory. Scénar tvoii supervizor dle pozadavku klienta. Tento scénaf
ma operator k dispozici pro vedeni aktivnich hovort. Scénaf zahrnuje

otazky, na které klient pottebuje ziskat od zdkaznik(i zpétnou vazbu. Je tfeba
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vzdy dodrzet pozadované prvky scénare, avSak urcitd mira improvizace neni
na Skodu. Operator vysledky hovorti zapisuje do Sablony ve formatu, ktery
je také predem odsouhlasen sklientem. Odpovédi mohou byt také
zaznamenavany do on-line databaze klienta, ktery v tomto pripadé vysledky
vidi obratem. Aktivni telemarketing je snazsi v potfebé mensiho mnozZstvi
informaci ke sprdvnému vyfizeni hovoru, naro¢néjsi vsak v procesu, kterym
operator ziskdva zdkaznikovu ochotu viibec na otazky odpovidat.

,Pasivni/reaktivni telemarketing (inbound) je zpracovini prichozich
telefonnich hovorii. Na urcéeném telefonnim Cisle, které je zpravidla zverejiiovino
v médiich, operdtofi prijimaji pfichozi hovory a pfislusnym zpiisobem je
zpracovdvaji” (Santlerova, 2007, s. 29). Pasivni telemarketing je zaloZen na
internim zdkaznickém systému, kdy vSechny potfebné informace
k vyfizovani hovorti nachdazi operator v pocitaci ihned po zvednuti hovoru.
Interni systém je vytvoren tak, aby byl pro operatory co nejprehlednéjsi a aby
nedochdzelo ke ztratdam duleZitych informaci a zaroven se hovor zbytecné
neprodluzoval. Operatofi na pasivnim telemarketingu maji vyhodnéjsi
pozici, protoze volajici kontaktuji operatory sami s tim, ze néco potfebuji.
Nevyhodou vSak mtize byt velké mnozstvi poskytovanych informaci.

Mezi dalsi sluzby externich call center dale patfi vyfizovani e-mailt

klienta a on-line chat.

2.5 Komunikace jako dovednost v externim call centru

V dne$ni dobé se tspésna komunikace stiva uménim. Uspésnou
komunikaci rozumime uspokojeni obou zucasténych a dosazeni shody ¢i
kompromisu. V call centrech je tfeba se timto uménim zabyvat a respektovat
zakony komunikace, mezi které patti zdkony logiky, zdkony psychologické a
zakony psychofyziologické. Tyto tfi zdkony jsou tizce propojeny a je tfeba s

nimi kalkulovat. “Clovék neznaly psychologickych zdkonii je prakticky slepy a
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hluchy, kazdou chvili bolestné nardzi, vrdzi do sebe a do druhych a piisobi jim
bolest”(Klevarovd, 2005, s. 52). Rozhodné stoji za zamysleni, Ze bézna
vybérova fizeni na pozice operatorii nejsou pfehnané ndrocna avsak
nasledujici psychologicka zatéZ ndm ukazuje, Ze ne kazdy cloveék, ktery slysi
a mluvi se miZe stat dobrym operatorem.

Komunikace vyzadovana po operatorech v call centru se fidi
vlastnimi pravidly, s beznou mezilidskou komunikaci najdeme priisecik v
aktivnim naslouchdni, v uméni polozit spravné otdzky a rozumné dialog
ukoncit. Pravidla komunikace v call centrech jsou specifickd. Zakladem je
snaha o nepouzivani negativ, vynechavani podminovaciho zpusobu, slovy
supervisor(t “nebychujeme” a nepouziva se ptikazovaci zptisob.

,Komunikace je jednim ze zikladnich pilifii telemarketingu a Ccasto
predstavuje mezi jednotlivymi call centry vyznamnou konkurencéni vyhodu”
(Santlerova, 2007, s. 43). A zaroven ,Spriavnd a efektivni komunikace v celé jeji
komplexnosti je pro vétsinu lidi obtiznd - komunikace je dovednost, té se musime
ucit...” (Klevarova, 2007, s. 50). Telefonicka komunikace je jesté o néco tézsi
nez piima komunikce, jelikoZ jsme ochuzeni o vizualni vjemy, mimiku, kterd
mnohdy napovi vice o aktudlnim rozpolozeni clovéka. Operatora nema
moznost tuto informaci vyuzit. Pfi telefonovani je tfeba se spolehnout pouze
na své aktivni naslouchani.

Komunikace v call centrech ma sva specifika, mezi ktera patfi nékolik
prvka. Hlasitost fe¢i. Ta muze byt castecné ovliviiovdna technickym
zafizenim, je ale dulezité, aby i sdm telefonista s hlasitosti pracoval tak, aby
hovor optimalné plynul. Rychlost feéi je zasadni. Plati pravidlo, Ze operator
se prizptisobuje tempu volajictho, na druhou stranu by mél hovor fidit a
dokazat si volaného pfirozené usmeérnit, aby hovor mohl byt rozumné
zodpovézen v Case, ktery je na dané lince nastaven jako mezni. V ptipadé
reklamacnich hovort a silné rozéilenych zakazniki se jednd o velmi tézky

ukol. Intonace hlasu zdtdraznuje obsah hovoru a to podstatné, nastavuje
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atmosféru hovoru. Artikulace je zdsadni vjakékoli komunikaci,
v rozhovorech s urcitymi zdkazniky je tfeba ji jeSté zdtraznit, aby doslo ke
snazsimu pochopeni. , Vedeni hovoru zahrnuje: navdzdini vztahu mluvciho
s oslovenim, povzbuzeni partnera, aby hovotil, reflektovini jeho slov, pomoc p¥i
hledani teSeni, ukonceni rozhovoru a shrnuti jeho obsahu, event zhodnoceni”
(Bartak, 2010, s.105). V hovoru je dobré uplatiovat reflexi na vyslovené,
divat se na problém ocima volajiciho, opakovanim si ovéfit, zda-li jsme
vSemu spravné porozuméli a nakonec obsah hovoru shrnout a odsouhlasit si
jej s volajicim.

Jaké jsou dalsi dulezité prvky v telefonické telekomunikaci?
Srozumitelnost. Pouziva-li operator prili§ odbornych nebo cizich vyrazt,
kterym zakaznik nerozumi, cesta ke snadnému zodpovézeni hovoru se
komplikuje. Jedna se o situace, kdy operator a volajici nemohou najit stejnou
fe¢ a kazdy se drzi svého tématu. Také muzZe volat zakaznik, ktery reklamuje
vyrobek a je velmi rozcarovan zjeho kvality a operator jej musi uklidnit a
idedlné presvédcit, Ze tato reklamace je naprostou vyjimkou. Pro vSechny
operatory je velkym handicapem nedostatecna slovni zdsoba, kdy operator
hovor casto proklada tzv. parazitnimi vyrazy — jako, prosté, aha, a podobné.

Je zfejmé, Ze optimdlni telefonickd komunikace je téméf véda. Ale
také je to dovednost, kterou vhodnou pfipravou dokazeme zlepsovat.

Samoziejmou soucasti komunikace je aktivni naslouchani, které
miizeme rozdélit na tfi dovednosti. Prvni je pozornost a soustfedénost na
vyfcena slova, druhou je umeéni klast vhodné otazky a tteti je parafrdzovani
pro zjisténi, zda-li jsem vSe pochopil spravné. ,Aktivni naslouchini slouzi
nékolika ticeliim. Za prvé vam jako posluchaci pomaha ovéiovat, zda jste pochopili, co
mluvci fekl a také, a to je jesté diileZitéjsi, co tim minil. Zpétna vazba reflektujici vase
chapani vyznamu sdéleni ddva mluvcimu prileZitost v pfipadé potieby nabidnout
objasnéni. Tak se zovysuje pravdépodobnost, Ze kazdé sdéleni bude presnéjsi a
vystiznéjsi” (DeVito, 2001, s. 90)
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3. Personalni slozeni call centra

Osobnosti pracovnikti call centra jsou zasadnim prvkem ovliviujici
uspésnost firmy. Psychickd zatéz zameéstnancti call center je mimofadna a
pouze firma, kterd psychologické strance prace vénuje dostatecnou
pozornost, mtiZe byt ispésna v oblasti rozvoje lidskych zdrojt.

Narocnost prace je zplisobena tim, Ze je celd postavena na komunikaci
s druhymi lidmi, ktefi vétSinou nevolaji, aby operatory potésili, ale aby si
postézovali, vytesili reklamaci nebo pro nadéji, Ze operator vyfesi jejich
problém. Co Ize s timto délat, jak si udrZet dobré telefonisty, jak je uchranit
pred syndromem vyhoreni? Syndrom vyhofeni se definuje jako: ,Ztrita
profesiondlniho zdjmu nebo osobniho zaujeti. Vysledek procesu, v némz lidé velice
zaujati urcitym tkolem nebo ideou ztrdceji své nadseni. Jedna se o psychicky stav
emocniho vylerpdni. Nejcastéji se projevuje u lidi v pomdhajicich profesich a jedincii,
ktefi jsou v castém kontaktu s lidmi. Syndrom vyhoteni je tvofen fadou symptomii
predevsim v oblasti psychické, ale i socidlni, fyzické a zdravotni. VSechny hlavni
slozky syndromu vyhoteni vychdzeji z chronického stresu. Samotné vyhoteni je
vysledkem dlouhodobého a pozvolného procesu, ktery ma nékolik fazi. Mezi hlavni
ptiznaky patfi iinava, nespokojenost, pokles vykonu, tizkost, poruchy spanku, télesné
potize, poruchy paméti, neschopnost soustiedit se a deprese” (Pricha & Veteska,
2014, s. 266). Dobrym pomocnikem v boji proti syndromu vyhoreni pfi praci
v call centru je rozmanitost prace. Praci na pasivnich linkach, kdy operator se
zdkazniky  feSi objedndvky ¢ reklamace, prokladat aktivnim
telemarketingem, ve kterém provadéji prazkumy trhu nebo urditého
segmentu. Dal$i moZnosti je prace na on-line chatu nebo zcela jind ¢innost,
kterou call centrum jesté provadi.

Dilezitym prvkem pro spokojenost operatorti je samotny kolektiv
pracovnikil a v neposledni fadé jejich nadfizeni, s nimiz by spoluprace méla

byt, v rdmci moznosti, motivacni a uspokojujici.
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3.1 Lidé v call centrech

,Sluzby call center stoji vsoucasné dobé predevsim na kvalité lidi.
Technologie a kapacita call center prestivaji byt konkurencni vyhodou, rozhoduje
kovalita lidskych zdrojit” (Santlerova, 2007, s. 36). Operatofi jsou lidé vyfizujici
telefonni hovory, odbavujici zdkaznické e-maily, online chaty a vénujici se
¢innostem okolo zakaznickych databazi.

Kromé operatortt jsou vcall centrech jesté dalS$i zaméstnanci.
Teamleadfi (nebo také vedouci operatort) jsou pfimi nadfizeni operatort,
jejich ukolem je dbat na provoz zdkaznickych linek a na dodrzovani
pracovnich povinnosti operatorti. Také jsou zodpovédni za prfedavani
novych a aktualizovanych informaci od klientti operatortim.

Osobnostnim predpokladem u vedouciho operatorti je komunikace na
vysoké durovni, alesponi zdklady manazerskych schopnosti, loajalita
k zaméstnavateli a pfirozend autorita.Vyhodou je i flexibilita.

Vedouci operatorti absolvuji pfedevsim tcelové vzdélavani a ¢astecné
i vzdélavani v oblasti informacnich technologii, aby se dokdazali vyporadat
s drobnymi technickymi potizemi, které mohou nastat v béZném provozu.

Za svou praci se vedouci operator(i zodpovidaji supervisorovi, ktery
ma na starost celé call centrum, co se tyka kvality poskytovanych sluzeb.
Kvalitu sluzeb sleduje prostfednictvim nahravek hovora a statistickych
zaznamu z pobockové ustredny.

U supervizora jsou naroky na kompetence jest€ o néco vyssi, nez u
vedoucich operatorti, zde uz je potteba ,,manaZerského vzdélivini od MBA az
po dilci aktivity jako je napfiklad nacvik skupinového, tymového feseni problémii a
rozvoj dalsich manaZerskych zpiisobilosti. ManazZerské vzdéldvani nabyvaji vsech
moznych podob”(Hronik, 2007, s. 129). Také je potfebna praxe ve vedeni lidi,
praxe v péci o zakazniky, komunikacni a organizacni schopnosti. Supervisor

¢asto vede Skoleni operatort(i ve firm¢, proto je idealnim predpokladem pro
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tuto funkci i praxe ve vzdélavani.
NejvySe postavenym je manaZer call centra, ktery vétSinou do
samotné prace nezasahuje, pouze ji fidi a realizuje nové pracovni prileZitosti.
V mé praci se zamétuji na operatory, protoze ti tvori nejdtleZzitéjsi
cast call centra. Vzdélavani operatorti miiZzeme zaradit do skupiny ucelového
vzdélavani. |, Ulelové vzdélini — stress management, efektivni telefonovini a
podobné ma povétsinou charakter rozvoje mékkych dovednosti, ale neni omezeno jen

na né”“(Hronik, 2007, s. 129).

3.2 Operator externiho call centra

Vybérova fizeni na pozice operatorti byvaji velmi prosta u call center
mensich a stfednich velikosti az pomérné ndrocna pro velka call centra a call
centra se zahraniéni tcasti. Faktem ale je, Ze dnes call centra trpi zoufalym
nedostatkem zaméstnancti a mnohdy musi ze svych naroku slevovat.

Podle soucasnych statistik je dneSnim standardnim zameéstnancem call
centra mlady clovék ve véku okolo 20 let. Mladé generace se uprednostriuje
predevSim z divodli technologickych znalosti, ale co se tyce dalSich
dovednosti, zde jsou rezervy uz jen znedostatku zivotnich zkuSenosti.
Komplikaci u mladé generace mtize byt také nestaly postoj k profesi, kdy
praci v call centru berou jen jako pfechodnou stanici ve své kariéfe.

StalejSimi zameéstnanci jsou lidé okolo padesati let, ktefi preferuji jistotu
stalého zaméstnani, netouzi po kariérnim rtstu, ale na druhou stranu jsou
stdle dusevné aktivni a jsou schopni a ochotni uéit se novym vécem. ,Na
schopnost ucit se piisobi tyto faktory:

- oiile k uceni (intenzita a ochota k uceni),
- uvédomélost (sila podnétii k ucent)
- kapacita intelektu (pfijeti a zpracovdni informaci),

- lehkost nebo obtiznost ucent (rychlost s jakou se ucebni litka osvoji),
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- trvanlivost uceni (schopnost vybavit si ucivo v urcité chvili a v urcitych

souvislostech)” (Muzik, 2005, s. 11).

Vzdélavani u dospélych lidi ma sva specifika. , Ve vzdéldvini dospélyjch
sdzime predevsim na kladnou motivaci uceni dospélého” (Muzik, 2005, s. 10).
V externim call centru se navic jednd o pomérné rozsdhlé odborné znalosti
tykajici se klienta a jeho pozadavkt. I prestoze pfevazna vétSina potiebnych
informaci je operatortim k dispozici v pocitaci ve znalostni databazi, je nutné
dobfe znat zdkladni informace a spojitosti. Silnd motivace nezbytna.
,Motivaci Ize charakterizovat jako cilové orientované chovdni. Lidé jsou motivovini,
kdyz olekdvaji, Ze urcité kroky pravdépodobné povedou k dosaZeni néjakého cile a
cenéné Ci hodnotné odmény — takové, ktera uspokojuje jejich potieby” (Armstrong,
2002, s. 160). Loajalnost zaméstnance k firmé je také velmi duleZitd, protoZe
pokud je zaméstnanec, v naSem ptipadé operator, ztotoznén s cily call centra,
pracuje tak, aby pro né€j byl pfinosem, z ¢ehoZ plyne i chapani nutnosti
vzdélavat se pro vlastni lepsi vykon. Na druhé strané call centrum musi
fungovat tak, aby si loajalnost svych operatori zaslouzilo, coz cini
pfijemnym pracovnim prostifedim, vhodné sestavenym prémiovym
programem a programem benefiti a lidskym pfistupem ke svym
zaméstnanciim. A u pristupu k zaméstnancim nesmi zapominat, ze kazdy
clovék je individualita. , Ale je diileZité védét, Ze kazda osoba je jedinecnd — md své
potieby, touhy, postoj, prdni mit odpovédnost, znalosti, dovednosti a urcity
potencidl” (Koontz & Weihrich, 1993, s. 439).

Vedouci operatort musi zaméstnancim dostatecné podstatu
vzdélavani vysvétlit, poukdzat na prinos vzdélavani k vlastni praci a tim
zcela nebo alespon prevazné eliminovat odmitavé pristupy vzdélavanych
pracovnikd.

Fluktuace také muZe byt komplikaci. ZkuSeni a vyskoleni operatofi
odejdou a na jejich mista nastoupi zcela novi, problematiky telemarketingové

komunikace neznali lidé. A cely proces vzdélavani musi zacit znovu. Praci
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pro klienty nelze pferusit ani na dobu nezbytné nutnou, nez se novy
zaméstnanec zaskoli. Je tfeba stdle pracovat a stale vzdélavat. Uz jen z toho
dtivodu je pro call centra velmi vhodné vytvoreni atraktivniho motivacniho

planu, aby fluktuaci eliminovali a zkuSeni zaméstnanci jim ztstavali.

3.3 Clovék jako operator externiho call centra

Pro vykon profese operatora je urcujici i jeho zdravotni stav. Pfestoze
v Ceské republice existuje nékolik externich call center, které jsou
zameéstnavatelem na chranéném trhu prdce, jsou zdravotni omezeni, se
problémy se sluchem, tinnitus, duSevni poruchy a poruchy chovéani. Na
druhou stranu ale technologicky vyvoj umoziiuje tuto praci vykonavat lidem
s ur¢itym zrakovym omezenim za pouziti technologie vyuzité pravé pro
jejich handicap, ktera je i ¢astecné hrazena zdravotnimi pojistovnami.

Narodni soustava povoldni uvadi pomérné obsahlou charakteristiku
povolani operator, protoZe v ni kalkuluje se vSemi alternativami. Fakticky si
kazdé call centrum vybird jen to stéZejni vzhledem ke svému pfedmétu
podnikani, potazmo pfedmétu podnikani svych klientd. Shoda snarodni
soustavou povolani je v tzv. mékkych kompetencich, jen se mftize liSit
v pozadované hloubce jednotlivych kompetenci. Do této kategorie
kompetenci, ¢i dovednosti, spada asertivita, flexibilita, schopnost fesit
problémové situace, t¢innd komunikace, orientace v materidlech a potfeba ci
ochota uspokojovat zdkaznikovy pozadavky.

Osobni charakteristika operatora call centra:
,, Komunikacni dovednosti

- vyjadfovaci schopnosti, kultivované jazykové vyjadiovini
- aktioni naslouchdni

- technika kladeni otdzek
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- wvyslovnost, rychlost mluvy, modulace hlasu
Odborné znalosti

- znalost spolecnosti, orientace v ni

- znalost vyrobkil a sluzeb

- znalost potieb a problémil zdakaznikii

- prehled o konkurenci, znalost trhu

- znalost procesii, servisnich ¢innosti

- znalost price na PC

- informovanost o novinkdch ve spolecnosti

- znalost firemnich webovyjch stranek
Osobni profil

- organizacni schopnosti a samostatnost

- operativnost a rozhodnost

- emocni inteligence

- flexibilita

- diskrétnost

- loajalita viici spolecnosti

- sebeovlddaini

- divéryhodnost

osobni autorita

Socidlni kompetence
- empatie, orientace na zdkaznika, iniciativa a tvorivost
- predpoklady pro tymovou prdci
- schopnost pfijimat zmény a sndset stres a vysoké zatiZeni” (Santlerova,
2007, s. 35).
Tak by se dala shrnout osobnost idedlniho operatora. V call centru se bude

dale rozvijet.
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3.4 Osobnostni charakteristiky telefonistii

Jak jsem jiz uvedla, telefonickd komunikace neni zcela jednoducha.
Z toho vyplyva, Ze clovék, ktery se chce stat profesionalnim operatorem musi
oplyvat i uréitymi osobnostnimi dispozicemi. Rozhodné to neni prace pro
kazdého.

Osobnost telefonisty je pro call centrum zdsadni. I kdyz je
v podnikové hierarchii na nejnizsi pozici, tak jeho vykon, schopnosti a

Definici osobnosti je mnoho. ,,...osobnost predstavuje souhrn, souvislost ¢i
propojeni charakteru, temperamentu, schopnosti a také konstitucnich vlastnosti
clovéka” (Cakirpaloglu, 2020, s. 16) nebo také ,o0sobnost lze definovat jako
pfiznacné a charakteristické vzorce myslent, emoci a chovani, které tvori individualni
osobni styl interakce s fyzickym a socidlnim prostredim”
(Nolen-Hoeksema & Fredrickson &, Loftus &, Wagenaar, 2012, s. 536). Rysy
osobnosti vhodné pro pozici telefonisty neni zcela snadné
definovat., Extravert: je vic zaméfen navenek, na realitu, na objekty, je spolecensky
zaloZeny, otevieny, pristupny, ¢inorody, zdvisly na minéni ostatnich, mysli, citi a
jednd ve vztahu k objektu, je adaptabilni a prakticky zaloZeny” (Nakonecny, 1998,
s. 139). Extravert se nabizi jako optimalni operator aktivniho telemarketingu,
kde bude mit dostatek prostoru pro vlastni kreativitu. Jako slabsi stranku
bych uvedla, Ze zaméfeni se na vnéjsi efekt muiZe jit nékdy na akor kvality uz
jen z potreby vlastniho sebeprosazeni a opomijeni pozadavkii volaného.
Prace na pasivnim telemarketingu pro néj mtize byt prili§ nudnd, nemusi zde
podavat optimdlni vykon anebo miize svou zbrklosti zptlisobit urcité Skody.
~Introvert: je vice zaméren na sebe sama, na svilj vnitini svét, Zije vice vnitineé, ma
bohatou fantazii a pfedstavivost, ma negativni vztah k objektu a vnéjsi svét ho spise
obtézuje, je wuzavieny, nepfistupny, spiSe pasivni, zdrzenlivy, nespolecensky,

nediivéfivy, ze situace se casto stahuje do sebe, v jednani je vahavy, md plno zabran™
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(Nakonecny, 1998. s. 139). Z této definice je patrné, Ze relativni klid na
pasivnim telemarketingu bude vyhovujici naplni prace introverta, zatimco
rychlost a zaméfeni se na vysledky u aktivniho telemarketingu by jej nicilo.
Pokud chceme najit idedlni osobnost operatora je zapotrebi kombinace
extroverze s introverzi.

Vzhledem ktomu, ze call centra v pfevazné vétsiné funguji
v otevienych kanceldfich s mnoha lidmi na pomérné malé rozloze, jsou
dilezité a moznd i nezbytné ,interpersondlni schopnosti — nekonfliktnost,
osobnostni zvldstnosti a preference tymové ¢i individudlni price” (Santlerova,
2007, s. 147). Je tfeba clovéka poznat i vjeho vztahu k autoritdm, které
vyrazné ovliviiuji pracovni ndpln operatora. Operator, ktery odmitd di
neuznava autority, mtze mit problém s respektovanim vedoucich, coz muze
vést k chybnému vykonu jeho prace.

A jaké vlastnosti by dobry operator call centra mél mit? Musi se jednat
o ¢lovéka se zdravym sebevédomim, optimistického nastaveni a pozitivniho
mysSleni, ktery musi byt flexibilni a také vytrvaly a cilevédomy. Bez téchto
vlastnosti je velmi tézké a snad i nemoZzné se profesné rozvijet.

Zakladnim prvkem, ktery by mél ¢lovék na pozici operatora spliovat
jsou hlasové charakteristiky, mezi které patti: ,hlasitost, tempo, vyslovnost a
artikulace, intonace, pripadny akcent” (Santlerova, 2007, s. 147). Na stejné tirovni
stoji ,,slovni komunikace — slovni zisoba, zdvofilostni formulace, spisovnd fe¢ a
gramatika” (Santlerova, 2007, s. 147). Slovni zasoba se pfi aktivni ¢innosti
miize rozvijet, ale otdzkou ztstava do jaké miry. Samozriejmosti je zdkladni
znalost prace na pocitaci, avSak u té je pomérné snadné jeji rozvijeni.

Dal$im dtileZzitym osobnostnim rysem optimalniho operatora je
emocni inteligence. Bez nadsazky mohu fici, Ze rozvinuta emoc¢ni inteligence
zameéstnancli je svatym gralem call centra. To je ta zdsadni konkurencni
vyhoda, to je ten prvek, ktery ze standardniho call centra déla call centrum

Spickové. , Schopnost jedince vnimat a respektovat citové stavy jinych lidi a rovnéz
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rozpozndvat a ovladat sve vlastni city a jejich projevy p¥i riznych socidlnich
stiuacich (Prticha & Veteska, 2014, s. 101). Definice emocni inteligence:
,, Predevsim sebeuvédoment, sebeovladani, sebemotivace, s priimétem
v sebediscipliné, vytrvalosti, trvalém pracovnim zaujeti, empatii — to vse s vyiisténim
v souboru schopnosti (kompetenci) vést lidi a zvlddat mezilidské vztahy” (Bartak,
2006, s. 68) v podstaté popisuje idealni podobu operadtora call centra.
S emocdni inteligenci se d4 velmi dobfe pracovat, zvlasté pokud si dotycny
uvédomuje potfebu prohlubovani této dovednosti. Pfinos z ni ziskany z néj
neudéla pouze vyborného a vyhledavaného zameéstnance call center, ale také
mu usnadni mnohé situace v zivoté. Samoziejmé v pripadé, Ze vyuziva
emocni inteligenci v souladu s moralkou a ne pro své vlastni obohaceni ¢i

zisky.

4. Spolecnost AZTM Services s. r. 0.

Spolecnost, kterou jsem si ke svému vyzkumnému Setfeni vybrala, je
na trhu od roku 2002. V dobé svého vzniku byla chranénou dilnou, dnes
podle nové terminologie, zaméstnavatelem na chranéném trhu prace.
Spolecnost vznikla jako dcefind spolecnost velkoobchodu srychlo
obratkovym zbozim s myslenkou zcela nového podnikatelského zaméru ve
mésté Jeseniku a navic jako pfilezitost k pracovnimu uplatnéni pro lidi se
zdravotnim omezenim. Okres Jesenik dlouhodobé patfi mezi oblasti
s vysokou nezaméstnanosti. Spole¢nost pfi svém vzniku tizce spolupracovala
s mistnim tfadem prace na vybérovych fizenich a nasledné i na zdkladnich
Skolenich novych zaméstnancti.

Zaméstnanci spolecnosti jsou ze zcela odliSnych profesi, prevladaji
zde profese jako Svadlena, krejéova, prodavaé, prodavacka, administrativni
pracovnici. ZkuSenost s telemarketingem byla pro vsSechny nastupujici

zaméstnance zcela nova, coZz vzhledem k datu vzniku firmy neni az tak
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prekvapivé. Ani pocitacova gramotnost novych zaméstnancti nebyla na prilis
rozvinuté urovni. Zakladni uzivatelskou zdatnost firma feSila
prostfednictvim tfadu prdce a jeho vzdélavacich kurzi.

Jako externi call centrum spolecnost pomalu ziskavala zakazniky
z rtiznych oborti a telemarketing se vSichni ucili za pochodu vlastnimi silami,
pozdé&ji i prostfednictvim externich Skolitelti. Postupem casu se portfolio
poskytovanych sluzeb rozsifilo i do oblasti cestovnich agentur v zaméfeni na
spolecnosti — operatory. Je také cinnosti, ktera potfebuje nejvice prace

v oblasti vzdélavani.

4.1 Specifikace spolecnosti AZTM Services s. r. 0.

Spolecnost je zaméfena predevSim na pasivni telemarketing, ma
zdkazniky ze stavebniho prostfedi, poskytovatele internetu, objednavkové
linky, linky pro lécebné lazné. Z aktivniho telemarketingu se zaméfuje
predevsim na stalé klienty a jejich potfeby ohledné kontroly kvality prace
jejich obchodnich zastupcti, popripadé kvality vyrobkli a moznosti ucetnich
sluzeb. Do portfolia spole¢nosti nepatfi prodejni telemarketing.

Kazdy klient pasivniho telemarketingu ma unikatni nastaveni svého
projektu, ke kterému patti telefonni linka véetné unikatniho telefonniho ¢isla,
které muZe byt formou barevnych linek - zelené, modré, bilé nebo
standardni telefonni cislo, svou védomostni databazi a sva pravidla pro
vedeni hovoru. Pravidla pro vedeni hovoru vzdy call centrum konzultuje
s klientem.

Spolecnost je zaméstnavatelem na chranéném trhu prace a zaméstnava
vice nez 60% osob se zdravotnim postiZzenim. Zaméstnancim poskytuje
moznosti optimdlniho pracovniho prostfedi, aby byly eliminovany vynucené

pozice, tedy moznost vymeénit pracovni zidli za klekacku ¢i terapeuticky mic.

32



Samoziejmosti jsou také pravidelné prestavky na protazeni téla a odpocinek
oc¢i od monitoru. Firma se snazi vytvaret pfijemné pracovni prostfedi, které

je vyhovujici pro vykon narocné profese operatora.

4.2 Soucasny vzdélavaci program AZTM Services

V soucasnosti probiha Skoleni ve firmé ndrazové pri zménach u
klientskych linek, kdy dochézi k rozsifovani védomostni databaze klientti a
je tieba operatory podrobné sezndmit s klientskymi novinkami. To se tyka
predevsim odbornych znalosti operatort. Dale probihaji kontrolni naslechy
hovorti a vystupy znich feSi vedouci operatort kratkymi pohovory
s jednotlivymi operatory ohledné kvality hovorti. Kontrolni naslechy hovoru
nemaji pravidelné nastaveni, probihaji ndhodné a v pomérné dlouhych
intervalech. O jejich realizaci neni veden Zzadny pravidelny zaznam,
supervizor ziskava pouze ustni hodnoceni vedoucich operatorti.

Jednou rocéné probiha vzdélavani prostfednictvim externi spolecnosti,
ktera plan vzdélavani vytvari na zakladé poZadavki manaZera call centra.
Ten tyto poZadavky ziskava od supervisora. V pripadé ziskani nového
klienta je vétSinou odborné skoleni zajisténé primo zaméstnanci klienta.

Soucasny plan vzdélavani neni optimalni. Nové odborné informace
operatori dostanou vcas a dokazi je zpracovat a implementovat do hovort,
avSak je zcela opomijend samotna kvalita hovorti. Ta nasledné stagnuje,
nékdy i klesa. Také je zde nazorné vidét duleZitost plisobeni pracovni
skupiny, tak jak jej analyzoval jiz Mayo svymi hawthornskymi experimenty,
kdy zavérem bylo, ze povaha pracovni skupiny urcuje jeji vysledky. Skupina
je silné ovlivnéna jednotlivci, kazdy v ni ma svou roli. Jako tym spolupracuji,
jsou schopni si pomoci, aby vSichni dosahovali dobrych vysledkii, na druhou
stranu bohuzel vyraznéji prenaseji komunikacni prvky, které nejsou viibec

pro feseni hovorti vhodné. Mezi ty se fadi nevhodna slova, slovni spojeni,
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které neni pro volajiciho absolutné podstatné a pouze hovor prodluzuje, coz
neni zddouci. Pomérné casto nastdva situace, kdy v pfipadé nevédomosti si
operatori vytvari vlastni hypotézy, které vétsinou neodpovidaji skutecnosti a
odhaleny jsou az pfi kontrolnim ndaslechu, coz vzhledem k dlouhym
intervalim, muZe byt priliS pozdé a toto pochybeni se muZe dostat ke
klientovi prostfednictvim jeho zadkaznikt, ktefi hovofili s operatory call
centra. Tato situace je pomérné alarmujici a ma zvysujici tendenci predevsim
tehdy, kdyz dlouho zistdvaji operatofi bez kontroly. Je tfeba kontrolu
naslechti vyrazné posilit a zvysit i jeji frekvenci. Mohu fici, Ze v soucasné
chvili spole¢nost nema ucelenou strategii vzdélavani.

Spolecnost méa jasné sméfovani na klienty pasivniho telemarketingu,
kterym mtize poskytovat kvalitni sluzby. Jeji konkurencni vyhodou je pravé
kvalita poskytovanych sluzeb, ktera zalezi pfedevSim na operatorech a také
fakt, Ze je zaméstnavatelem na chranéném trhu prace, takZe mtiZze klienttiim
nabizet ndhradni plnéni (ndkup sluZzeb muze klient vyuzit jako ndhradni
plnéni v pfipadé, Ze ma vice nez dvacet pét zaméstnancli a pfitom
nezaméstnava zadné zameéstnance se zménénou pracovni schopnosti).

5. Metodologie

Pro svou prdci vyuzivam metodologie explorac¢ni studie, ,exploracni
(explorativni) se zabyvd zkoumdnim podstaty jistého jevu nebo problému, jeho
zikladnimi vlastnostmi a vztahy mezi nimi. Odkryvd $irsi souvislosti a hlubsi
priciny. Umozriuje formulovat obecnéjsi vyzkumné zdvéry a hypotetickd tvrzeni,
jejichz ovéfovdnim se dile rozviji”, (Linderovd & Scholz & Munduch, 2016, s. 7)
s pouzitim kvalitativniho vyzkumného Setfeni, které je realizovano naslechy
hovorti ze zdznamového zatizeni pobockové ustredny, které jsou standardni
kontrolni ¢innosti v call centrech a vystupy z nich slouzi ke zpétné vazbé
operatorim a také jako podklady pro dalsi vzdélavani. Dale provedu

polostrukturované rozhovory soperatory. V praktické casti prace
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predstavim cil své bakaldfské prace, zplisoby vyzkumu, vyzkumnou otdzku
a vyzkumnou skupinu.

Eticka stranka mé prace je zajiSténa tak, Ze jsem vSechny ucastniky
mého vyzkumného Setfeni seznamila se svou praci a ujistila je, Ze ziskané
vysledky budou pouZity pouze pro tcely mého studia a mé bakalarské prace
a nikoli pro tcely spolecnosti. Bakalafska prace nebude k dispozici vedeni

spolecnosti.

5.1 Cil vyzkumu, vyzkumna otazka, vyzkumna skupina

Cilem bakalarské prace je navrh optimalniho vzdélavaciho planu pro
operatory call centra. Abych mohla dosahnout cile, potfebuji zjistit soucasny
stav prace operatori. Vyzkumna otdzka zni ,Jaké jsou nejcastéjsi bariéry,
které brani uspésnému feSeni hovori?” Bariéry budu hodnotit podle
metodologie Rabusicové a Rabusice. Abych dokdazala ziskat vypovidajici
odpovéd, provedu naslechy hovora operator(i, které vyhodnotim podle
vysledky  zpracuji do  pfehledné tabulky. Nasledné provedu
polostrukturované rozhovory, které jsem si vybrala jako metodu
kvalitativniho vyzkumu, protoze predpokladdm, Ze jejim prostfednictvim
ziskam doplnujici podnéty v navaznosti na naslechy hovort.

Na zdkladé téchto zjisténi se pokusim sestavit ndvrh vzdélavaciho
planu. Uspésnost vzdélavactho plénu je nasledné mozné kontrolovat
prostfednictvim technologii ustfedny, kterd zpracovava i statistiky délky
hovorti, délky zapisti hovorti. Tyto tidaje jsou prokazatelnym indikatorem
zlepSeni nebo zhorSeni prace operatora. VSe se da kontrolovat v urcitém,
zvoleném casovém obdobi.

DalSim kontrolnim mechanismem bude opétovny naslech hovorti, ve

kterém se odstranéni bariér promitne v rychlej$im tempu hovoruy,
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jednoznacnych otdzkach a odpovédich a v celkové prijemném projevu.

Ceho dosahnu odstranénim bariér? Optimalizace vykonu operatorti,
coz vmém pripadé znamend uspésné reSeni telefonickych hovorti, tedy
hovorti, které budou splnovat formdlni pozadavky skladby hovoru a
zaroven budou zodpovézeny v urceném casovém useku.

Vyzkumnou skupinu tvori operatofi spolecnosti AZTM Services s.r.0.
Pracovni skupinu tvoii Sest Zen a dva muzi, vékovy prameér je 51 let. Vék ve
vykonnosti a potazmo i vzdéldvani hraje urcitou roli. Vék spada pfimo do
jedné z bariér, se kterymi se operatofi potykaji. Je tfeba jej pfi vzdélavani
zohlednit. VétSina zaméstnanci ma urcité zdravotni omezeni tykajici se
tyzické stranky osobnosti.

Vyzkumna otdzka mé prace zni ,Jaké jsou nejcastéjsi bariéry, které

brani aspésnému feSeni hovora?”

5.2 Naslechy hovorii jednotlivych operatori

Provedla jsem naslech u vSech operatorti a vysledky jsem zpracovala
do hodnotici skaly. Hodnotici Skdla zahrnuje zasadni prvky, které vedou
k hodnoceni prace operdtortt a vychdzi ze smérnic spolecnosti AZTM
Services. Operatory oznacuji pismeny abecedy s rozdélenim na muze a Zeny
Skala hodnoceni sleduje tyto dovednosti — odborna znalost, plynulost
hovoru, slovni zasoba, schopnost hovor vést a ukoncit, rychlost pochopeni
dotazu, celkovy projev. Skéla hodnoti od 1 do 5 bodt, pFi¢emz hodnocenti je
jako ve Skole, 1 je nejlepsi, 5 je nejhorsi. Operator, ktery je pro spolecnost

témér dokonaly se pohybuje v rozmezi hodnoceni 1 az 2.
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; Odborna |Plynulost |Slovni Schopn(’)st Rychlost , | Celkovy |Pramérna
Operator | hovor vést | pochopeni ] )
znalost hovoru zasoba v projev znamka
a ukondit dotazu

A-zena |1 2 2 2 2 3 2
B-zena |1 2 1 2 1 2 1,5
C-zena 2 4 3 4 3 2 3
D-muz |2 2 3 3 3 2 2,5
E - muz 1 3 3 3 3 2 2,5
F - Zena 1 3 2 4 3 2 2,5
G-zena |2 4 3 3 3 3 3
H-zena |1 2 1 2 1 2 1,5

Tabulka ¢. 1 - tabulka hodnoceni néslechti hovorti jednotlivych operatort. Vlastni zdroj.

Primérnd znamka byla pouZita, protoZze vSechny hodnotici
dovednosti jsou na stejné urovni diileZitosti. Zjisténé vysledky ukazuji, ze
nejslabsimi dovednostmi je vedeni hovoru a rychlost pochopeni dotazu, coz
jsou dovednosti pro operdtora call centra zdsadni a mély by byt ve
vzdéldvacim programu na prvnim misté. Jedna se o zdklady komunikacnich
dovednosti. Vyhodou je, Ze s témito slabinami Ize velmi dobfe pracovat.

Slovni zasoba je pouze v kompetenci jednotlivcti, pohonem k jejimu
roz$ifeni miize byt motivace.

Odborna znalost dopadla velmi dobfe, je patrné, Ze zde je diiraz na
vzdélavani dostatecny.

Celkovy projev zahrnuje ton hlasu, empatii, pfistup k zdkaznikovi. I
tato oblast musi byt zahrnuta do vzdélavani, i pfesto nebo pravé proto, Ze je
vzdy ovlivnéna momentalnim rozpoloZzenim jedincti, které se v hovorech
projevi zvySenim hlasu ¢i jemnou ironii, coz je zcela nevhodné. Je tfeba i této
oblasti vénovat zvySenou pozornost. Zde se u nékterych operatorti odrazi
reakce na soucasnou dobu, kdy situace je dlouhodobé svizelna a nepfijemna.

Plynulosti hovorti je myslen tok hovoru bez skakani do feci, kdy se

pravidelné stfidaji zakaznik a operator. I zde je prostor ke zlepSovani.

Prerusovani hovor navic zbyte¢né prodluzuje.
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Pouze tii operatofi jsou na odpovidajici urovni, zbyvajici maji
vyraznéjsi slabiny. Mnohé z nich jsou zptisobeny nedostate¢nou kontrolou.
U kontroly je potfeba zvysit frekvenci a rozsah, lépe pracovat s vysledky

kontroly a co nejdfive je implementovat do vzdélavaciho programu.

5.3 Polostrukturované rozhovory s operatory

,Polostrukturovany rozhovor je oblibeny pro svou flexibilitu, dostupnost,
pochopitelnost. Velmi podstatnd je jeho schopnost vyjevit, odhalit vyznamné a casto
skryté a zdvazné aspekty lidského a organizacniho chovdni. Casto je to nejefektionéjsi
a vyhodny prostredek k ziskdani informaci” (MiSovic, 2019, s. 80).

Polostrukturované rozhovory s operatory maji za cil zjistit ndzory a
pocity operatoru k jejich ¢innosti, kde citi své rezervy, na kterych je potieba
vice pracovat. Otdzky jsem sestavovala tak, abych spolecné s operatory
objevila jejich slabiny a zda-li se tyto budou shodovat s mym zjisténim
z naslecht hovort.

V rozhovorech samoziejmé pracuji s moznosti, Ze operator bude
odpovidat podle toho, co pfedpoklada, Ze chci slySet. Tuto mozZnost budu
eliminovat prostfednictvim dopliujicich otazek.

Rozhovory jsem uskutecnila s kazdym operatorem zvlast v zasedaci
mistnosti, aby nedochazelo ke zbytecnému rozptylovani. Na kazdy rozhovor
jsem si vyhradila dostatek ¢asu, abychom se vzajemné nestresovali limity.
Zakladni otazky jsem méla zapsané na zaznamovém archu, do kterého jsem
nasledné zapisovala odpovédi. U odpovédi na otazky, kde jsem si nebyla
zcela jistd, co mi ma odpovéd operatora fict, jsem k upfesnéni pouzila otdzky
doplnujici

Na zacatku kazdého rozhovoru jsem operatoriim vysvétlila, pro¢ tyto
rozhovory provadime a pozZadala je o souhlas se spolupraci. Ujistila jsem je,

Ze se jednd o ucast na vyzkumném Setfeni, ktera bude pouzita pouze pro
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ucely mé bakalarské prace a nikoli pro podklady pro vedeni spolecnosti.

Na konci kazdého rozhovoru jsem podékovala za aktivni spolupraci a
upfimné odpovédi, kterych si velmi vazim. Zakladnich otazek bylo jedenact
a k nékterym pribyly i otdzky dopliujici. Zakladni otdzky jsou ocislovany,
dopliujici otazky jsou oddéleny odrazkami vzdy u zdkladni otdzky, ke které
se vztahuji. Rozhovory jsou pfilohou ¢. 1 bakaladfské prace
1. Mate ke své praci dostatek podkladti, abyste mohl/a svou praci vykonavat
dobfte?

» Jak casto se stava, Ze se tyto informace opozdi?
* A stava se to u vSech klient(1?
* Nikdy se nestalo, Ze by se k Vam néjaka informace dostala pozdée?
+ DPtate se casto?
» TakzZe to vétSinou neovliviiuje kvalitu hovor?
2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich strankach?
* Pfedavate zjisténé poznamky svym kolegiim?
* Pro¢ myslite, Ze nestoji o nové informace?
* Mate ten pocit ze vSech kolegi?
3. Jak si myslite, Ze zvladate vedeni hovoru?
* Co pro Vas predstavuje nejvétsi bariéru?
+ Cim by se to dalo odstranit popiipadé alespori eliminovat?
* Pokud je néco, co Vam nabourava vedeni hovoru, co to je?
* Akdyz se zamyslite, jak ¢asto odpovéd skute¢né neznate?
* Najaké nedostatky?
4. Myslite, Ze jste na zdkazniky vzdy ptijemnad/y?
» Jak zvladate sprosté a agresivni zdkazniky?
5. Jak ¢asto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?
* Jeto pro Vas dostacujici?

» Jak casty kontrolni interval byste pfivital/a?
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* Nepotfebujete zpétnou vazbu, jestli v hovorech nedélate chyby?
* A kdybyste se mohl/a rozhodnout pro jiny interval?
» Chtél/a byste kontrolu castéji a jak?
6. Pokud Vam vedouci predava nové informace, jsou pro Vas srozumitelné?
* A pokud ne, upresnite si to, v ¢em nemate jasno?
7.Je néco, v cem byste ocenil/a pomoc od vedoucich?
8. Dokézete vzdy jasné a srozumitelné zdkaznikiim odpovédét na jejich
otazky?
* Proc¢ se Vam to nedari?
* Za co mohou pripadné netspéchy?
9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?
* Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?
10. Jak byste charakterizoval/a pracovni kolektiv?
11. Jak vidite svou budoucnost ve firmeé?

* A kdyby byla moznost kariérniho rtstu, byla by pro Vas zajimava?

5.4 Vysledek vyzkumného Setfeni

Vyzkumné Setfeni prokdzalo prusecik mezi naslechy a rozhovory ve
tfech oblastech kontroly, které se ukdazaly jako nejslabsi stranka cinnosti
operatori — plynulost hovoru, schopnost hovor vést a ukoncit, rychlost
pochopeni dotazu. Vyhodou je, Ze tyto nedokonalosti patfi do skupiny
meékkych dovednosti a daji se pomérné vyrazné zlepSovat.

Néktefi z operatorti si své slabiny uvédomuji, neboji se o nich mluvit a
chtéji pracovat na jejich zlepSeni. Jini jsou se svou praci spokojeni a potfebu
zlepSovani nepocituji. U jednoho operatora je pomérné alarmujici silné
negativni pristup ke vSemu, co se prace tyce, bohuzel zde se jednd o dopad
covidové situace, ktera doty¢ného znatelné stresuje.

Ponékud znepokojujici je skutecnost, Ze vétSina operadtorlt se
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s informacemi, kterym nerozumi, radéji obrati na kolegy nez na své vedouci.
Odtud pak prameni pripadné pochybné informace, které v hovorech
zaznivaji. Vedouci musi operatory na tuto skutecnost neustdle upozornovat
a vice s nimi aktivné komunikovat.

Dle mého vyzkumného Setfeni jsou nedostatky zptsobeny
nedostatecnou kontrolou vedoucich pracovnikti a zaroven chybi i zpétna

vazba operatori.
5.5 Navrh optimalniho vzdélavaciho planu

Je tfeba nastavit strategii vzdélavani. ,Strategie vzdéldvini se tykd
dlouhodobého pohledu na potiebu organizace v oblasti dovednosti, znalosti a
schopnosti jejich pracovnikii. Filozofie vzdélavani zdiiraziiuje, Ze vzdéldvini a rozvoj
by mély byt integrdlni soucdsti procesu izeni. Rizeni pracovniho vyjkonu vyZaduje,
aby manaZefi pravidelné u svych podfizenych tymii a jedincii zkoumali vykon
z hlediska dohodnutych cilii a aby také zkoumali faktory ovliviiujici vykon a
odhalovali potieby rozvoje a vzdéldvani, které z tohoto zkoumdini vyplynou”
(Armstrong, 2009, s. 493). Hlavni vizi spolecnosti je poskytovat kvalitni
telemarketingové sluzby a ztoho prameni potfeba vzdélavani lidskych
zdroju, operatort.

Spolecnost si musi vytvorit kompetencni model na pozici operatora a
presné definovat kompetence této pozice. Kompetencni model by méla
vytvorit ve spoluprdci s externimi konzultanty, ktefi se na tuto problematiku
Zameérujl.

V préci jsem definovala idedlni osobni charakteristiku operatora call
centra. Z té miizu Cerpat i klicové kompetence operatora. , Kompetence je trs
znalosti, dovednosti, zkuSenosti a vlastnosti, ktery podporuje dosazeni cile” (Hronik,
s. 61). Do klicovych kompetenci patfi kompetence v odborné oblasti, které
vykazuji, jak operator umi pracovat s informacemi o klientovi, jak se umi

pohybovat ve védomostni databazi, jak dokdze sledovat novinky a aktivné je

41



zafazovat do své prace. Dalsi kompetenci je oblast komunikacnich

dovednosti, do které patfi aktivni naslouchani, kultivovany projev, celkové

vyjadfovaci schopnosti a dalsi. Posledni skupinou jsou socialni kompetence,

kam fadime flexibilitu, loajalnost, divéryhodnost a dalsi. Z vyzkumného

Setfeni je zfejmé, Ze zdasadni je zlepSovani komunikacénich dovednosti,

zatimco odborna oblast je na velmi dobré trovni.

Klicové kompetence operatora call centra — kompetencni model

Kompetence | Stupen Popis chovani Prakticka | ReSeno
rozvoje hodnota ve
arovné vzdéla
kompetence vaci

akci

Odborna 5 Operatofi maji  velmi | Silna ANO -

znalost dobré znalosti, lze jen | stranka okrajové

udrzovat nastaveny | operator
standard
Plynulost 2 Operatofi casto odbihaji | Velmi slaba | ANO
hovoru od hlavni myslenky stranka
hovoru, skaci volajicim | operatort
do feci a tim zbytecné
hovory prodluzuji a
zakazniky neuspokoji
Slovni zasoba | 2 Operatofi nemaji prilis | Velmi slaba | ANO
bohatou slovni zasobu, stranka
bohuzel vramci | operatort
vzdélavani ji mutzeme
podpofit  spiSe  jen
motivaci a inspiraci
Schopnost 2 Operatofi  casto  feSi | Velmislaba | ANO

hovor vést a

ukoncit

mnoho otazek najednou,
vhovoru se ztraci a

nejsou  schopni  jej

stranka

operatorti
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aspésné  vyfesit a

ukoncit
Rychlost 3 Operatofi celkem | Stfedné ANO
pochopeni uspésné chapou hlavni | silna
dotazu dotaz, jen si situaci | stranka

nékdy komplikuji | operatorti

vlastni aktivitou a
pridavanim dalsich
problematik, které se

ptvodné fesit vilibec

neméli.
Celkovy 3 Celkovy projev | Stredné ANO
projev operatort je dobry, | silna

obcas ovlivnén | stranka

soukromymi problémy, | operatort

na to je tfeba se zamérit.

Tabulka ¢. 2 — klicové kompetence operatora call centra - kompetenéni model. Vlastni zdroj.

V kompetenénim modelu jsou definovany potfeby ke vzdélavani.
Rozdily mezi operatory v jejich kompetenci samoziejmé jsou, vzdélavani
vSak bude zamétfeno na vSechny operatory.

Studijni cilem bude dostat trovenn kompetence u vSech operatort na
nejvyssi aroven dislo 5, maximalné na troven ¢islo 4. Operator s takovymi to
znalostmi a dovednostmi bude sebejist€jsi, rychlejsi a dokaze se lépe
vyporadat i s problémovymi zdkazniky.

Samotna realizace vzdélavani by méla zacit, co nejdfive. V pfipadé, ze
vzdélavani povede supervisor, je snazsi zvolit casovy harmonogram
v navaznosti na pracovni program. V piipadé, ze vzdélavani povede externi
spolecnost, musi se vzdélavani vhodné naplanovat.

Vzdélavani bude probihat ve Skolicich prostorach spolec¢nosti
s vyuzitim vypocetni techniky a nahrdvaciho a zdznamového zafizeni.

Operatofi budou rozdéleni do tfi skupin, idealné podle svych schopnosti i
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osobnostniho nastaveni. Vzdélavani bude probihat v ramci pracovni doby.
Pro zacatek bych doporucovala pro kazdou skupinu dva dny po Sesti
hodinach vzdélavani a po prvnim absolvovani vsSech skupin a provéfeni
dosazenych vysledkii by se mohla nastavit casovd dotace i frekvence
vzdélavani.

Je tfeba nastavit frekvenci kontrol na castéjsi intervaly, jen
prostfednictvim kontrol se odhali nedostatky a diky dialogu s operatory se
mohou lépe odstranit a zdroven se mohou ziskat dalsi dtlezité podklady pro

vzdélavani.

5.6 Diskuze

Ve své bakaladfské praci jsem se snazila najit a pojmenovat bariéry,
které operdtorim brani v uspésSném feSeni hovort. Toho jsem docilila
prostfednictvim svého vyzkumného Setfeni, naslechy hovorti operatora a
polostrukturovanymi rozhovory sjednotlivymi operatory. Na zakladé
zjiSténych bariér jsem zkusila navrhnout vzdélavaci plan pro operatory.

Prace v call centru je zaloZena na mezilidské komunikaci. Z toho
vyplyva, Ze nejvice prace je pravé v oblasti komunikacnich znalosti a
dovednosti. Muze se stat, Ze operator neni schopen predat zakaznikovi
informaci, kterou pozaduje, z divodu momentalniho vypadku. Pokud je
vSak silny v komunikaci, dokdze tuto nepfijemnou situaci vhodné zahladit
tak, e zakaznik je nakonec spokojen. Rekla bych, Ze sebediivéra
v komunikaéni oblasti je pro operatory velmi dtlezitd, protoze jim doda

védomli, Ze vSechny hovory se daji ispésné zvladnout.

Zaveér
Cilem bakalafské prace bylo odpovédét otazku ,Jaké jsou nejcastéjsi

bariéry, které brani uspéSnému feseni hovort?” Odpovéd jsem hledala u
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operatorti spolecnosti AZTM Services s.r.o. Z naslechti hovort jednotlivych
operatorti ze zdznamového zafizeni jsem identifikovala nejcastéjsi bariéry
hovorti a pfehledné jsem si je zaznamenala. Nasledné jsem provedla
polostrukturované rozhovory, ve kterych jsem zjiStovala, zda operatori
vnimaji své bariéry stejné jako ja ¢i nikoli. K urcité shodé doslo a to vnimam
jako pozitivni prvek, ktery ukazuje na potencidl dalsiho vzdélavani a
rozvoje lidskych zdrojt.

Vyzkumné Setfeni odhalilo, Ze nejcastéjsi jsou osobnostni bariéry,
slabiny v mékkych dovednostech, které jsou zapficinény nepozornym
naslouchdnim, osobni nejistotou a strachem, Ze zdkaznika neuspokojim. Tyto
nedostatky jsou v pfimém rozporu s odbornou zptisobilosti, ktera je u vsech
operatorti na velmi dobré arovni. Je tedy tfeba zacit pracovat na vzdélavani
v oblasti mékkych dovednosti, operatory vhodné motivovat a vést k vétsi
vlastni zodpovédnosti i rozhodnosti. Véfim, Ze tento cil je dosaZitelny
prostfednictvim péfe o zaméstnance a kvalitntho systémového feSeni
vzdélavani.

Firemni vzdélavani musi dostat novy fad. Dnes spolecnost AZTM
Services s.r.o. nema vzdélavani vhodné nastaveno. Probihd pfilezitostné a
bez vyhodnocovani, tedy zjistovani validity vzdélavani je minimalni.

Odbornost operatort je zaopatfena vyborné, zde neni potfeba nic
ménit, pouze dbat na zachovani nastaveného standardu. Ostatni prvky
dovednosti je tfeba posilovat castéji. Jelikoz provoz v call centru je
nepretrzity, musi se vzdélavaci program rozdélit do nékolika skupin, coz
bude efektivnéjsi i pro samotny pribéh vzdélavani. Bude-li kompetencéni
model pfesné nastaven z néj pak bude vychazet vzdélavaci systém, bude to
systém vhodny i pro nové zaméstnance, protoze se od pocatku budou
soustredit na ty nejdtleZitéjsi dovednosti.

O vzdélavani je tieba vést zaznamy, aby bylo mozné sledovat validitu
vzdélavani, popripadé systém vzdélavani upravovat aft jiz obsahové nebo i
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ohledné personalniho zajisténi. Je nutné operatory vice zapojit, aby pocitili,
Ze spolecnost zajimaji jejich nazory i jejich potfeby. Sami by méli hodnotit
vzdélavani, co jim pfinasi a co naopak by si prali zménit. A se zpétnou
vazbou musi vedeni spolecnosti aktivné pracovat.

V pfipadé odstranéni bariér, které jsem identifikovala ve svém
vyzkumném Setfeni, dojde ke zrychleni hovort a tento faktor 1ze jednoduse
sledovat prostfednictvim systémt z ustfedny. Kontrola je tedy snadna a
s pfehlednymi vysledky. Kromé rychlosti je samoziejmé dale nutné hovory
poslouchat a kontrolovat poZadovanou kvalitu.

Vhodné zvoleny vzdélavaci program, ktery bude zaméfen na

vvvvvv

zaméstnanci.
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Priloha €. 1 — polostrukturované rozhovory

Pfiloha ¢. 1 - Polostrukturovany rozhovor s operatorem H

1. Mate ke své praci dostatek podkladti, abyste mohla svou praci vykonavat dobfe?
Vétsinou ano. Pokud mam pocit, Ze mi néco chybi nebo zaznamendm od zdikaznikii néjaky
ndznak, hned se to snazim konzultovat s vedouci.

Stava se to casto?

To ani ne, jd to hlavné neberu jako problém, ale spis jako popud k aktivni ¢innosti a to jd
madm rdda.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich strankach?

Ano, pokud je to mozné. Ale snazim se stranky nasich klientii sledovat pravidelné.
Piedavate zjisténé poznamky svym kolegtim?

Ano, vétsinou si to preddame a jesté o tom diskutujeme i s vedoucimi.

3. Jak si myslite, ze zvladate vedeni hovoru?

Velmi dobie. Mdam vyhodu, Ze jsem ukecand a tahle prdce mé navic bavi. A zdkazniky si
dokdzu ukocirovat, aby v hovoru spolupracovali tak, jak to potfebuju.

4. Myslite, Ze jste na zdkazniky vzdy pfijemna?

V previziné vétsiné jsem. Pokud ale prijde agresor nebo naopak nékdo prehnané litostivy,
jsem prisnd a odmérend. V téchto pripadech je to nezbytné.

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovort?

Asi tak jednou za dva mésice.
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Je to pro Vas dostacujici?

Ano, ja nemdm s hovory problémy.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové informace, jsou pro Vas srozumitelné?

Ano.

7.Je néco, v em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Ne, ja myslim, Ze vzdjemné si vychdzime vstvic.

8. Dokaze vzdy jasné a srozumitelné zdkaznikiim odpovédét na jejich otazky?

Témer vzdy ano.

9. Ovliviuje Vas atmosféra na pracovisti?

Urcité ano.

Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?

Ovliviiuje mou osobni ndladu, pokud je néjaky konflikt, tak se ho snazim vyfesit, je-li ndlada
skvéld, rada se kni ptipojim. V Zadném pripadé mi vsak nezasahuje do mé prdce, aby
zikaznik poznal, Ze jsem se pravé pohddala s kolegyni.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jsme previzné Zensky kolektiv. Ale nenti to tak spatny. Naopak, na to, jak dlouhou dobu uz to
spolu tihneme si myslim, Ze spolu dokdzeme vyjit velice dobfe, dokiZeme si pomoci a
snazime se i co nejlépe pracovat pro firmu.

11. Jak vidite svou budoucnost ve spolec¢nosti?

Samoziejmé, Ze vyborné. Ale uz nejsem nejmladsi a do diichodu se taky tésim. TakzZe budu
rdada, kdyz ve firmé do toho zaslouZeného odpocinku vydrzim a celou dobu budu pro firmu

pFinosem.
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