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UVOD

Jako téma své bakalarské prace jsem zvolila adaptacni plan a proces jeho ovlivnéni
ve vybrané firmé. Diky tomu, Ze se ocitam v roli liniového manaZera, mé¢ toto téma
velmi zajima jak po teoretické, tak pfedevsim praktické strance. V odborné literatuie je
proces adaptace velmi dulezitym a predevSim zdkladnim kamenem fungovani podniku.
V praxi vSak casto dochazi k podceniovani celého pribéhu adaptace, nebo dokonce
proces neni vilbec nastaven. Toto mé tvrzeni vyplyva i z pruizkumu spole¢nosti DMC
management consulting, zabyvajici se projekty v oblasti lidskych zdroju.

Vysledky pruzkumu fikaji, ze z tazanych 88 firem vyuziva adaptacni proces pouze
60% z nich, a z tohoto procenta tfetina firem neziskava od zaméstnancti zpétnou vazbu.
Pokud ma vSak dojit ktomu, aby firma promeénila ,novacka® v efektivniho
zameéstnance, je potfeba mit dobfe nastaveny adaptaéni proces, spravné ho tidit a zpétné
vyhodnocovat.'

Adaptacni proces je pro firmu finan¢n€ i ¢asoveé narocny. Z tohoto divodu proces
adaptace funguje vice ve velkych firmach a korporacich, na rozdil od malych,
soukromych firem. Vedouci malé firmy by mohl z této prace vychéazet a vnést vice do
povédomi dilezitost adaptacniho procesu.

Prvni kapitola této prace se zaméfuje na teoreticky zaklad procesu adaptace, ktery
musi manazer znat proto, aby mohl ¢innost vykonavat, védét, jaké kroky k adaptaci
smétuji a jak pro pracovnika vytvorit adaptacni plan.

V druhé, praktické kapitole se zaméfuji na celosvétové uznavanou spolecnost
General Eletric, skupinu GE Money, a jeji systém adaptace novych zaméstnanci na
oddéleni Call Centra, kde pomoci SWOT analyzy sleduji silné a slabé stranky,
prilezitosti a mozné hrozby adaptac¢niho procesu.

Cilem této prace je podat uceleny pohled na proces adaptace a zanalyzovani
procesu adaptace v mezindrodné uznavané firmeé. Z vysledku analyzy poté navrhnout
akeni kroky ke zlepSeni jejich adaptacniho systému poukézat na dobie fungujici slozky

procesu.

! podle tiskové zpravy spoleénosti, http://www.dme-cz.com/aktualne/238-tiskov




1. PERSONALNI RIZENIi

Zplisob personalniho ftizeni v podnicich se meénil z divodi socidlnich a
ekonomickych podminek daného ¢asového obdobi. Vyvoj persondlniho fizeni vymezuji
tii zékladni etapy. Prvni etapou byla pasivni personalni administrativa, jejiz ¢innost
vyplyvala z legislativy pracovnépravni oblasti. Jednalo se o povinnou péci o
zaméstnance, o pofizovani aktualizaci persondlnich informaci (pocet zaméstnanct) a
poskytovani téchto informaci fidicim zaméstnanciim podniku. Od Sedesatych let vSak
v ramci poskytovanych sluzeb doslo k zméné postoje z pasivni role do role aktivni. Ve
vedeni podniku zacali persondlni fizeni vykonavat nejen personalni utvary, ale i
personalni feditelé a feditelé pro kolektivni pracovni vztahy. Diiraz kladly pfedevsim na
socidlni klima, tedy napftiklad na vybér, vzdélavani a odmenovani pracovnikti. Tato faze
se nazyva personalni fizeni. Od osmdesatych let vSak pfisla posledni, v souasné dobé
pouzivana etapa personalniho fizeni, ktera se rozvijela v teorii i v praxi — fizeni lidskych

zdroji, neboli persondlni management.

1.1.  Rizeni lidskych zdroji

Proto, aby podnik spravné fungoval, musi propojit a uvést do pohybu Ctyfi
zakladni zdroje:

a) materialni zdroje

b) financni zdroje

¢) informacni zdroje

d) lidské zdroje
Jednd se o systém fizeni zaméstnanci, ktery vede ke zvySeni efektivity pracovniho
vykonu a k vylepSeni pracovnich podminek. Predstavuji nejcennéjsi a zpravidla
nejdrazsi zdroj, ktery rozhoduje o konkurenceschopnosti a vynosnosti podniku. Jsou
tedy nejdalezitéjSim zdrojem celého podnikového fizeni. Lidské zdroje mizeme chapat
jako jméni, do kterého je tfeba investovat k dosaZeni cilli a Gspé$nosti podniku. Pfidané
hodnoty pomoci lidského potencidlu se dosahuje prostiednictvim fizeni pracovniho

vykonu a rozvoje osobnosti. Rozvijeni pracovnich schopnosti zaméstnance se povazuje



stale vice jako soucast pracovnich ukoli a stava se pfedmétem jeho hodnoceni a

odménovani.

1.2. Personalni ¢innosti

Personalni ¢innosti v podniku jsou uzce propojeny. Jedna se o zakladni kolobéh po

dobu pilisobeni zaméstnance v podniku.

Obrazek 1: Personalni ¢innosti

Vzdélavani a Vyhledani a
rozvoj vybér vhodnych

zaméstnanci kandidati

Hodnoceni Nastupy
vykonu i zaméstnanci a
potencialu agendy
Rizeni vykonnosti Adaptace a
zaméstnancii zapracovani

zaméstnanci

Zdroj: Vlastni obrazek

1.21 Vybér zaméstnanci
Cilem vybéru zaméstnancti je rozpoznat, ktery z uchazecli o praci bude nejlépe
vyhovovat pro otevienou pracovni pozici.
Metod pro vybér zaméstnanct existuje mnoho. V praxi se zpravidla pouziva jejich

kombinace a to pouziti dvou a vice metod.
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a) Pracovni zpisobilost

Pracovni zptisobilost uchazece se mize zkoumat pomoci zaslaného Zivotopisu.
Zde se posuzovatelé soustieduji predevsim na informace vypovidajici o dosavadnim
vzdélani a jeho praxi. Zivotopis také miize prozradit cenné informace o osobnosti
uchazece.

Dalsi moznosti, jak zjistit pracovni zpusobilost jsou testy pracovni zpuisobilosti.
Tvoti skdlu testu nejriznéjSiho zaméfeni, napf. test inteligence, test schopnosti a test
osobnosti — MBTI (viz pfiloha A). VSeobecné tyto testy byvaji pouze pomocnym a
doplitkovym néstrojem pro vybér zaméstnancu.

b) Assessment center

Tato metoda se pouziva pii vybéru vétSiho poctu uchazecl. Idealni pocet na
Assessment centru (dale jen AC) je 5-12 osob. Hodnotiteli jsou manazefi, personalisté
nebo zkuseni psychologové. Béhem AC se zpravidla absolvuji tyto kroky:

Pohovory, ukoly simulované kazdodenni problematiky dané pozice (telefonické
hovory, psani dopisi nebo prace na pocitaci), feSeni pfipadovych studii urcité
problematiky, netfizena skupinova diskuse.

¢) Individualni pohovor

Jednou z nejpouzivanéjSich metod vybéru zaméstnancii je individualni pohovor,
tzv. interview. Tento pohovor si klade tfi zakladni cile. Prvnim cilem je ziskat hlubsi a
detailn€jsi informace o uchazeci vramci jeho dosavadni praxe, jeho ocekavani a
budouci kariérni cile uchazece. Druhym cilem je poskytnout kandidatim realistickou
predstavu o ndplni prace a o podniku. Ttetim cilem je posoudit osobnost uchazece.
Interview s uchazecem vede zpravidla potencionalni nadfizeny.

d) Zkoumani referenci

Hodnotitel vyberového fizeni si muze vyzadat od uchazeCe reference od

predchoziho zaméstnavatele ¢i kontakt na osobu opraviiujici reference podat.

1.2.2 Pfijimani zaméstnanci
Tato personalni Cinnost zahrnuje zejména pravni a administrativni povinnosti
souvisejici s nastupem nového zaméstnance. Jedna se o fadu procedur, které nasleduji
po vybéru a informovani uchazece, Zze byl vybran na uchazenou pozici. Nejdulezité;jsi

fazi piijeti nového zaméstnance je vypracovani a podepsani pracovni smlouvy.
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Zaméstnanec by mél byt sezndmen s ndvrhem a m¢l by mit moznost se k nému vyjadrit
(vyse platu, typ pracovni smlouvy atd.). Dalsi dilezitou fazi je seznameni pracovnika
s pravy a povinnostmi vyplyvajici z pracovniho poméru a povahy pracovni pozice. Po
podpisu pracovni smlouvy zatadi pracovnik personalniho ttvaru osobni Kkartu
zaméstnance do kartotéky, potidi mzdovy list, evidencni list diichodového zabezpeceni
a vystavi zaméstnanci identifika¢ni kartu (prikaz) spole¢nosti.

Posledni nezbytnou procedurou je uvedeni pracovnika na pracovisté¢ a predani

linlovému manazerovi.

1.2.3 Hodnoceni zaméstnanci

Hodnoceni pracovniho vykonu je proces, u kterého podnik hodnoti vykonanou
praci zaméstnance. Je -li hodnoceni spravné nastaveno a provedeno, piinasi ptfidanou
hodnotu jak zaméstnanci, tak spolecnosti. Zaméstnanci by méli byt hodnoceni tiemi
typy metod — Pribéznymi, pfilezitostnymi a systematickymi metodami hodnoceni.

Prubézné metody hodnoceni se zaméfuji na pracovni vykon, provadi se
neoficidlné pifimym nadfizenym, napiiklad formou bezprostfedni zpétné vazby.
Hodnoceni by mélo byt motiva¢ni a mit vychozi charakter.

Prilezitostné metody hodnoceni se pouzivaji pii okamzité potiebé, jako je
naptiklad hodnoceni pracovnika pfi ukonceni adaptacniho procesu nebo pii psani
pracovniho posudku.

Systematické metody hodnoceni zjistuji a posuzuji vykon zaméstnance (kvalita a
efektivita prace, plnéni vysledki), a zaroven také hodnoti pracovni chovani (tymova
prace, posuzovani jednani zaméstnance). Jedna se napiiklad o ucelené (ptl)rocni
hodnoceni pracovnika ve spolecnosti. Systematické hodnoceni je propojeno i

s personalnimi ¢innostmi, jako jsou odménovani a oblast rozvoje.

Velmi dulezitou c¢asti hodnoceni zaméstnancli je samotny rozhovor mezi
hodnocenym pracovnikem a hodnotitelem. Proto, aby byl rozhovor se zaméstnancem
ucinny a byl dosazen cil setkdni, musi byt hodnotitel na rozhovor pfipraven a védét,
¢eho chce dosahnout. Pii vedeni rozhovoru je dalezité drzet se konkrétniho tématu,
neodbihat do jinych a hlavné se oprostit od osobni roviny a hodnotit zaméstnance

z pohledu pracovniho, nikoliv emoc¢niho.
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NejcastejSimi chybami, kterych se hodnotitel pti rozhovoru dopousti, jsou:

Jednotné primérné hodnoceni — tato chyba se vyskytuje predev§im u méné
zkuSenych hodnotitelt se zamérem nikomu svym hodnocenim neublizit. Tento zamér
v§ak mulize zpusobit to, Ze pracovnici s vysokym vykonem budou nedocenéni a
pracovnici potiebujici vykon zvysit zlistanou na stejné Grovni.

Nejasné a nesrozumitelné informace — hodnotitel mlzi a ,,chodi kolem horké
kaSe“. Nedokaze podat konkrétni zpétnou vazbu. Toto chovani pfedstavuje nejistotu
v hodnotiteli, obzvlasté v roviné kritiky pracovnika nebo ve slabé, ¢i zddné ptipravé na
dany rozhovor.

Alibismus — hodnotitel se oprostuje od zodpovédnosti svych slov pii negativni
zpétné vazbé a mluvi ve tieti osobé. ,,Firma potiebuje aby...“, ,,M1lj nadfizeny si mysli,
ze bys potieboval zlepsit v...“. Timto chovanim ztraci hodnotitel autoritu a hlavné vahu
celého sdéleni.

1.2.4 Vzdélavani a rozvoj

Pozadavky na znalosti a dovednosti zaméstnance se v dneSni dobé velké
konkurence a rozvoje techniky neustdle méni. Aby mohl cloveék fungovat jako
plnohodnotny zaméstnanec, musi stale rozSifovat a prohlubovat své védomosti a byt
flexibilni. Vzdélavani a formovani pracovnich schopnosti se tedy v moderni spole¢nosti

stava celoZivotnim procesem.

Obrazek 2: Podnikové vzdélavani

Oblast vzdélavani Oblast kvalifikace Oblast rozvoje

Zikladni priprava na
povelini

Proces adaptace doikolovani preskolovini

Zdroj: Koubek, 1997

V oblasti vzdélavani clovék nabyva vseobecného vzdélani, znalosti a dovednosti,

na které navazuje odborné a specializované schopnosti pouzitelné v pracovni ¢innosti.
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V této oblasti se tedy ¢lovek rozviji osobné a socialng. Aktivita podniku se v této oblasti
viibec nevyskytuje.

V oblasti kvalifikace, se clovek pripravuje na povolani. Je zde tedy zahrnuta cela
Skala skoleni a studii se specifickym zaméfenim obsahujici nezbytné aktualizace,
kopirujici ménici se postupy a technologie v daném oboru a na dané pracovni pozici.
Sklada se tedy ze zakladniho vzdélani pro povolani z doSkolovéani, prohlubovani
kvalifikace, a vurcitych ptfipadech také z preskolovani ¢i rekvalifikace. Nedilnou
soucasti kvalifikace je i proces adaptace pracovnika. Vice informaci o tomto procesu

pisi v kapitole ¢islo tfi.

Doskolovani neboli prohlubovani kvalifikace navazuje na odborné piipravy
v daném oboru, na kterém c¢loveék pracuje. V nékterych zemich evropské unie je
dokonce soucasti pracovni smlouvy podminka zaméstnavatele poskytnout zaméstnanci
tyto nezbytné Skoleni a seminaie za ucelem zvysovani jeho znalosti potfebnych k praci
na jeho pozici. Proces doskolovani je také nezbytny pro udrzeni konkurenceschopnosti
firmy. Pfeskolovani neboli rekvalifikace je néstroj pro osvojeni si nového povolani a

novych pracovnich schopnosti, jez jsou odlisné od téch ptedchozich.

Oblast rozvoje je zaméfend na rozSifovani znalosti, védomosti a dovednosti pro
vykonavanou praci, ale i nad ramec téch, které jsou pro stavajici pozici potiebné.
Existuji metody rozvoje, které se zaméii nejen na pracovni stranku, ale také na rozvoj
osobnosti zaméstnance.

Koucing — jedna se o zpuisob rozvoje zaméstnance jak po pracovni, tak osobni
strance. Koucovani je individudlni zptisob vedeni lidi, ktery poméhd objevit a
maximalné vyuzit jejich vlastni potencial. Nepouzivanéjsim koucovacim postupem se
stala metoda GROW — Goals (nastaveni kratkodobych a dlouhodobych cilit), Reality
(vnimani skutecného stavu, Options (alternativy, jak dosdhnout vyznaceného cile), Will
(touha koucovaného dosahnout cile).

Mentoring — jednd se o dobrovolnou aktivitu mezi pracovnikem a mentorem.
Mentor rozviji pracovnika tak, ze mu umoznuje piedat zkusenosti a vhodnym zpisobem
radit v konkrétnich situacich. Hlavnimi pilifi mentoringu jsou: podpora, osobni rozvoj a

zvysSovani efektivity.
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2. ADAPTACE PRACOVNIKU

Pojem adaptace muzeme chapat jako schopnost nebo obecnou vlastnost
prizptsobit se. Miizeme ji také definovat jako soubor aktivnich a pasivnich druht sepéti
clovéka s prostiedim, ve kterém se nachazi. Lidé nesleduji a nepfizplisobuji se pouze
okolnim podminkam, ale chovaji se i tak, aby podminky pfizptsobili svym vlastnim
pottebam a z4jmim. Novy pracovnik se adaptuje v ramci urcité adaptacni doby, béhem
které se zaclenuje do pracovniho tymu, seznamuje se s firemni kulturou a s pracovnimi
postupy a procesy. Pozice v podniku mivaji rizné dlouhou dobu adaptace, ktera se
odviji od miry potfebné kvalifikace. U nekvalifikovanych pracovnich pozic se mtze
jednat o velmi rychlou adapta¢ni dobu, v pfipadé manazerskych nebo specializovanych

pozic muze trvat adaptacni doba az ptl roku.
2.1 Pracovni adaptace

V ramci pracovni adaptace ceka zaméstnance ztotoznéni se s naplni pracovni
pozice a s pracovnimi podminkami a cili spolecnosti. K tomuto kroku vyznamné
piispiva vzdélavani zaméstnancl, konkrétné se jednd o rtzna skoleni, kvalifikaci,
pirednasky a ostatni metody, které liniovy manazer vyhodnoti jako potfebné. Pro
kontrolu adaptability pracovnika by me¢l nadiizeny sledovat nastavené kritéria, coz

muze byt kvalita a kvantita plnéni zadanych tkold.

2.2 Socialni adaptace

Socidlni adaptace je proces, kdy se pracovnik zafazuje do jiz existujiciho
pracovniho tymu (spolecenské skupiny) a struktury panujicich vztaht. Tento proces
smeéiuje k cili vytvoftit takové podminky, které pomohou zaméstnanci zaclenit se a byt
v souladu s hodnotami, normami a zvyklostmi pracovniho tymu. Existuji dva druhy
faktorti, kterymi je pracovnik ovliviiovan — vnitini faktor (formalni a neformalni vztahy,
existujici tradice, zvyky, osobnost nadtizeného) a vnéjsi faktor (aroven socidlni zralosti

zamgstnance).

15



23 Adaptace na firemni kulturu

V neposledni tadé¢ se pracovnik vramci své adaptace ztotoznuje s firemni
kulturou. Ta je specificka pro kazdou spole¢nost a miize se stat mocnym nastrojem
motivace. Jedna se o souziti zaméstnance s firemnimi symboly, hodnotami spole¢nosti,
jejimi vyhodami a benefity nebo urcitymi ritudly, jako jsou napfiklad celofiremni
spoletenské akce, dress code’, odméiovani za Zivotni jubilea.  Adaptabilita
zaméstnance na firemni kulturu je velmi dulezita, protoze svym chovanim a jednanim

zastupuje spolecnost navenek.

2 . . , o 1,z ~ : . P
Pojem dress code oznacCuje stanoveny zplsob oblékani ve firmé. Vymezuje které obleceni je a

kterné neni mozné si do zaméstnani oblékat.
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3. ADAPTACNI PROCES

3.1 Vyznam a jeho cile

Z pohledu nového zaméstnance je nastup do spolecnosti spojen s velkou neznamou
a s tim spojenym stresem. Proces adaptace ma této situaci uleh¢it, zaméstnanci pomoci
1épe pochopit, co se od néj ocekava. Dale vytvofit takové podminky, aby vykonnost a
chovani pracovnika byli v souladu s nastavenymi normami dané spolecnosti a aby byl
zameéstnanec skutecné vhodnym a efektivnim pracovnikem na dané pozici.

Rizeny adaptaéni proces je velmi diileZity nejen pro nové ptichoziho zaméstnance,
ale i pro samotnou spole¢nost. Zameéstnanec bude védét, na koho se mtize obracet, bude
mit informace o pravidlech a hodnotach spole¢nosti a bude si moci sdm zodpoveédét na
otazky typu: ,,Cim je moje prace pro spole¢nost dilezitd? Co se ode mé odekava?™
Spolecnost tak mtze podnitit v zaméstnanci pozitivni vnimani firmy, pocit péce o
zaméstnance a sounalezitost. Nastavenim a spravnym pouzivanim adaptac¢niho procesu
mize firma vyrazné¢ ovlivnit fluktuaci pracovnikii a tim uSetfit naklady spojené
s vyhledavanim, naborem a Skolenim dalSich uchazect, které mohou sahat az do desitek

tisic korun.

3.2 Pribéh procesu adaptace

Adaptacni proces se skladd z n¢kolika po sobé& plynoucich aktivit a navazujicich
metod a nastroju tak, aby byly dosazeny nastavené cile oc¢ekavajici se od zaméstnance

v adaptacni dobé.

Piiprava kolektivu na nové prichoziho zaméstnance
Uz pfi samotném vybéru novych zameéstnancti by se mél manazer soustiedit nejen
na vykon a podéani uchazecova vykonu, ale i nad tim, zda je vhodnym kandidatem do
soucasného kolektivu pracovnikli. Lidé v tymu si vytvaii vzajemné socialni vazby,
manazer se tedy musi snazit vytvorit takovy tym, kde budou pracovnici radi

spolupracovat. Neni samozifejm¢ ucelem vybrat skupinu lidi, kterd bude slozena
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z podobnych jednotlivel, nybrz z jednotlivel, ktefi se dokazou vzajemné dopliovat a
spolupracovat. Pfed uvedenim nového pracovnika do procesu by mél nadfizeny
soucasnou skupinu pracovniki informovat o nastupu novych ¢lenti tymu, konkrétné o
poctu a jejich pracovni naplni. Predejde tak moZznym neshoddm naptiklad v ramci

pracovnich kompetenci, ¢i nahlého ptekvapeni z ,,nové tvaie®.

Casovy harmonogram
Pro nového pracovnika je zcela nemozné absorbovat informace spojené s adaptaci
vSechny najednou. Piimy nadfizeny by mél prezentovat a poskytovat dané informace

dle urcitych, casovych priorit a tyto priority urcit do adaptacniho programu.

Obrazek 3: Adaptaéni program

Adaptaéni program

+ Vybaveni pracovniho stolu Organizaéni program
FS
4 Program Skoleni Organizacni fad

Hlavni odpovédnosti a
pravomoci

Systematické sezndmeni se
spolupracovniky Obsah (kolii a napli price

&

Firemni pravidla a kultura

On the job training

Odmeénovani a hodnoceni

Skoleni a trénink

Specializované expertni
Skoleni

Program osobniho risu

Cusovy harmonogram price
na prvni tfi mésice

Zdroj: Styblo, 2003
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Prvni den nastupu pracovnika do spolecnosti je povazovan za jeden

z nejdilezitéjSich dni. Nejprve se pracovnik seznami s oddelenim lidskych zdrojt, kde
je obeznamen se svymi pravy a povinnostmi, odevzda nastupni dokumenty a podepise
pracovni smlouvu, jedna se zejména o c¢innosti spojené s pfijimanim novych
zaméstnancti, zminéné v oddile 1.2.2. Po vyfizeni administrativnich zalezitosti se
pracovnik seznamuje se svym pfimym nadfizenym. Ten zaméstnanci predstavi
spolec¢nost a dulezitost ,,novackovy* prace. Pfimy nadfizeny i pracovnik personalniho
utvaru by méli podle Armstronga pfi uvadéni pracovnika na pracovisté dodrzet pét
hlavnich cilt:

e  Dat novému pracovnikovi moznost, aby se citil jako doma

e Zvysit zainteresovanost pracovnika na praci v organizaci

e Poskytnout zakladni informace o pracovnich podminkéch a zvyklostech

e Informovat jej o normach vykonu a chovani, jejichz plnéni se od n¢j

ocekava
e Informovat pracovnika o moznostech vzdélavani a postupu, které se mu

v podniku nabizeji.* (Armstrong, 2007, str.399)

Pracovnik od nadfizeného dale obdrzi ustni informace a pisemné materialy.
Materialy pro nové zaméstnance obsahuji soubor informaci, které mizeme délit na:

typ propagacni

e postaveni spolecnosti na trhu, vySe kapitalu, strategie spolecnosti

e tradice a firemni kultura

e Cinnost podniku a poskytované sluzby

e informace o zaméstnaneckych benefitech
typ informacni

e organizacni struktura

® popis pracovni pozice

e dalezité pracovni kontakty a ostatni zdroje informaci

e informace o systému odménovani a hodnoceni

e pracovni podminky (pracovni doba, planovani dovolené, bezpecnost prace,

pravidla oddéleni, zptisoby hlaSeni nepfitomnosti na pracovisti, hygienické

navyky)
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. v w1z 7. r3
e informace o moznostech vzdélavani

Materidly mtize nadfizeny predat zplusobem prezentaci nebo sezndmenim
pracovnika s vnitropodnikovymi internetovymi strankami, kde informace dohleda.
Nekteré informace muizou byt pfedany pouze Ustni formou, naopak dokumenty, jako
jsou pravidla oddéleni nebo bezpecnost prace a ochrany zdravi, musi byt piredany
v papirové podobé. Po zaméstnanci je vyzadovan podpis, ktery stvrzuje, ze byl

s danymi dokumenty obeznamen a souhlasi s nimi.

Posledni nezbytnou povinnosti nadfizeného v ramci prvniho dne je piedstavit
pracovnikovi celkovy casovy harmonogram a seznamit ho detailn¢ s adaptaénim

lanem, o kterém pisi v samostatné kapitole ¢islo &tyfi.
9

V prvinim tydnu nového zaméstndni by se mél pracovnik setkdvat se svym
liniovym manazerem, poznavat s kontaktnimi osobami na oddéleni a pfedevsim by mél
byt predstaven spolupracovnikiim a zacleniovat se do tymu. Ma-li pracovnik ptidéleného
garanta pro svoji adaptacni dobu, pak by se i s touto povétenou osobou mél co nejdiive
seznamit.

V ramci prvniho meésice absolvuje zaméstnanec nezbytnd Skoleni pro vykon
prace a skoleni tykajici se podnikovych norem, pravidel oddéleni a podobné. Na tydenni
bazi se pracovnik setkava s nadfizenym a diskutuji o dosavadnim prib¢hu jeho
orientace, pfipadné o feSeni vyvstalych problém1l.

Tri mésice od nastupu zameéstnance do spolecnosti by meély charakterizovat
postupné plnéni stanovenych ukolli a bezproblémové zvladani ukladanych tukold
v praxi. Liniovy manazer se s pracovnikem formaln¢ setkava v intervalech 2-3 tydnt.
Pfi vyhodnocovani této adaptacni doby (zpravidla se jedna i o ukonceni zkusebni doby
v podniku), dochazi ke kontrole plnéni nastavenych cilt adaptacniho procesu.

Pokud na pracovni pozici nestaci tfimési¢ni adaptacni doba, pracovni aktivity se
naplanuji az do Sestého mésice. Pracovnik se jest¢ mtze ucastnit kratkodobych skoleni

pro zlep3eni pracovniho vykonu, ale mél by byt jiz plnohodnotnym zamé&stnancem.*

? Podle Koubek J., Rizeni lidskych zdrojti, zaklady moderni personalistiky
* Podle Koubek.J, Rizeni lidskych zdrojii, zaklady moderni personalistiky
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Zakonceni adaptacniho procesu

Poslednim krokem a uzavienim adaptacniho procesu je celkové vyhodnoceni
pusobeni zaméstnance ve spolec¢nosti. Hodnoceni probiha na zakladé dosavadnich
pracovnich vykont,, plnéni nastavenych cili a vzdjemnych ocekavani. Diky
pravidelnému vyhodnocovani jednotlivych etap jeho adaptace dostdval zpétnou vazbu
od nadfizeného, proto by zaméstnance nemél byt z vysledku zhodnoceni adaptacni doby
piekvapen. Pfi kladném vysledku vyhodnoceni projednava nadiizeny se svym

zaméstnancem budouci plany o jeho nasledném vzdélavani a rozvoji.

Casovy harmonogram se odviji a je modifikovan dle typu pracovni pozice. Hlavni
zasady, jako je vyfizeni administrativnich formalit, seznameni s nadfizenym,
absolvovani potifebnych skoleni a pribézna kontrola a vyhodnocovani jednotlivych

krokd, by mélo byt zachovano na kazdé nové oteviené pozici.

3.3 Ucastnici procesu

3.3.1 Pracovnik personalniho utvaru

Personalni utvar, neboli fizeni lidskych zdroji, obstarava celkovou koncepci
procesu adaptace pro jednotlivé pracovni pozice ve spoleCnosti. Vytvari potiebné
materialy pro nové zaméstnance, ale i pro nové liniové manazery, aby veédéli, co se od
nich, jakozto od pfimych nadfizenych vtomto procesu ocekava. V této souvislosti
oddéleni lidskych zdroji potada, fidi a koordinuje Skoleni souvisejici s adaptaci pro
vSsechny urovné pracovniki v podniku. Jak jiz jsem zminila v ¢asti prvniho dne
zaméstnance v podniku, dtlezitou roli pracovnika personalniho utvaru je, aby zajistila
vstupni dokumenty a zalozeni slozky zaméstnance do evidence pracovniki ve

spole¢nosti.
3.3.2 Piimy nadfizeny

Rozhodujici roli na praktické ¢asti adaptace novych pracovnikti hraji bezprostiedni
nadfizeni pracovnikll. Jejich hlavnim ukolem je nastavovat cile pro ,novacky",

pravidelné je kontrolovat a poskytovat zpétnou vazbu na podany vykon a vyhodnocovat
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priab¢h adaptace. Nadfizeny také pomdhd feSit pracovni problémy a zajistuje
bezkonfliktni prostfedi v pracovnim kolektivu.

Od pracovnik lidskych zdroji a pfimych nadfizenych se vyzaduje Uzkd a
pravidelnd spoluprace. Jejich zkuSenosti a pfipominky se poté vyuzivaji pro zmény

v adaptacnich programech.

3.3.3 Patron

Vedouci pracovnik muze navrhnout jiného pracovnika, aby pomohl novému
zaméstnanci s adaptaci ve spolecnosti. Patronem se obvykle stava clen stavajici
pracovni skupiny. Ten nového zaméstnance seznamuje a zaSkoluje do pracovniho
procesu - obsahu pracovni pozice, prace se systémy. Pomaha pracovnikovi i s orientaci
na panujici socidlni vztahy v rdmci urcité komunity. Spolecné s pfimym nadfizenym
patron sleduje vysledky ,,novacka“ a poddva mu na provedeny vykon zpétnou vazbu.
Patronem miiZze byt i mentor, nebo profesionalni koué®. Tito patroni mohou byt pro

zameéstnance velkym vzorem a podporou.

3.3.4 Kolega, Pracovni kolektiv, tym

Pracovni tym a novy kolega se seznamuji, sblizuji a vzajemné uspokojuji svoje
socialni potfeby. Mize se ale také stat, ze s pfichodem nového zaméstnance se zméni
role v tymu a viid¢i pozice mezi pracovniky. To mlze vyvolat dve situace. Tym bude
mit silnou vazbu a bude vystupovat jako celek s jednim zastupcem. Druhou z moznosti
je vytvafeni konfliktli, mezi silnymi povahami v kolektivu, které by mél piimy
nadfizeny mapovat a zabranit situaci vyhroceni téchto konflikt. Kolektiv samoziejmé

pomaha i s pracovni strankou a to v ramci bezprostrednich rad pti vykonu prace.

’ Hlavnim rozdilem mezi mentorem a kougem je pribéhu dané schiizky. Kou¢ neposkytuje piimé
rady, ale poklada konkrétni otazky k tématu a pracovnik by si sdm m¢l pfijit nafeSeni. Mentor je lovek

zkuSeny v ur¢itém oboru a rady pracovnikovi poskytuje.
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4. ADAPTACNI PLAN

Pracovni pozice mohou mit riznou délku adaptace, odvijejici se od specifickych
pozadavkil na povolani, jak jsem jiz zminovala v kapitole ¢islo 2. Pro podchyceni téchto
rozdilnych narokd na pracovni pozice se vyuziva efektivniho nastroje — individualniho
planu pro adaptacni obdobi.

Adaptacni plan je zakomponovan do casového harmonogramu a zahrnuje vSechny
potitebné kroky procesu adaptace na pracovni pozici. Pracovnika s adaptacnim planem

seznamuje jeho pfimy nadfizeny.
4.1 Forma a nalezitosti adaptacniho planu

Plan adaptace nejcastéji miva podobu formulédie, ktery obsahuje formalni
informace, jako je jméno zaméstnance, dané odd¢leni, pfifazena pracovni pozice a den
nastupu do zaméstnani. V samotném obsahu formulare jsou v pribéhu procesu adaptace
naplanovany konkrétni pracovni aktivity a terminy, do kdy je potieba aktivitu splnit.
Plan mtiZze obsahovat tyto nastavené ukoly:

e Predani vSech nastupnich dokumentt a potiebnych informaci personalnimu
tvaru®

e Seznameni zaméstnance s piimym nadfizenym a pfedstaveni adaptacniho
planu

e Absolvovani skoleni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci

e Absolvovani zakladniho / vstupniho Skoleni

e Seznameni se s pracovnim fadem a pracovistém

e Plnéni nastavenych kvalitativnich, ¢i kvantitativnich planti pro dobu
adaptace

e Splnéni zaveérecnich kvalifikacnich testt

IO S r 7
e Absolvovani zavére¢ného vyhodnocovaciho rozhovoru

% Mezi néastupni dokumenty mize patiit 1ékaiskd prohlidka, diplom o dosazeném vzdélani,
zapoctovy list z predchoziho zaméstnani, vypis z trestniho rejstiiku, fotografie a jiné.

" Podle Kocianové, R. Personalni ¢innosti a metody personalni prace
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V piipadé¢ slozitéjsiho a vice obsahlého adaptacniho planu, zejména u
specializovanych pozic, je dobrou volbou rozdélit adaptacni plan do dil¢ich programu.
Urciteé je ovSem tieba dbat na dodrzeni téchto zésad:

e Naroc¢nost pracovni pozice urcuje obsah adapta¢niho planu

e Podle napln¢ prace se definuje délka adaptacniho planu a forma jak je tento
plan nastaven

e Dosazené vzdélani a praxe, jiz pracovnik dosahnul, musi byt zohlednéna
pfi tvorbé adaptacniho planu

e Pifi tvorbé adaptacniho plénu se pfistupuje individudlné podle dané¢ho

zaméstnance
Pracovni ukoly a aktivity by mél pfimy nadfizeny planovat tak, aby byly pro

zaméstnance srozumitelné, ocekaval se od nich konkrétni vysledek v urcité velicing,

byly redlné a mély termin splnéni. Toto chovani a postupy definuje metoda SMART.

Obrazek 4: Smart cile

SMART cile - definice

P Je jasné dano, ceho ma jednotlivec dosahnout a jaké
Specificke: konkrétni kroky ma provést, ma-li byt cile dosazeno

Definuje vSéechna méritka, ktera se maiji pouzit pfi

Meritelne: hodnoceni cile v pribéhu roku

Cile jsou dosaZitelné a motivujici a vedou k osobnimu
DosAzitelné: rustu a uspéchu spole¢nosti —jsou vyzvou, ale nikoliv
nesplnitelnou

ORientované | Definuje pozadované vysledky, nikoliv seznam véech
na vysledky: ¢innosti, které jsou tfeba k dosazeni kone¢ného cile

Terminované: | Sanovijasné terminy a milniky

imagination at work 23/
GE/

Zdroj: interni materidly GE Money Bank

v

V literatufe se objevuje i rozsifend verze metody SMARTER.
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E — vzrusujici

R — zaznamenany

V zé&véru adaptacniho planu je zaznamenano celkové hodnoceni nadfizeného. To
muze mit formu slovniho hodnoceni, nebo napiiklad skolni zndmkovaci formu jedna az
pét. Dale jsou v adaptacnim planu urceny nésledujici akéni kroky a cely dokument je

stvrzen podpisy (viz piiloha ¢islo dve) a pfedan do personalni slozky zaméstnance.

4.2 Vyhodnocovaci rozhovory

Vyhodnocovaci rozhovory podstupuje zaméstnanec se svym nadfizenym po
firmou stanovenych intervalech. Na konci zkuSebniho obdobi byva zavéreény
vyhodnocovaci rozhovor, ve kterém dochazi ke shrnuti doby od nastupu zameéstnance.
Nejcastéji byva tento interval mési¢ni, a zaméstnanec tedy podstoupi vyhodnocovaci
rozhovory pribézné a v mésici, kdy kon¢i adaptacni plan, posledni shrnujici rozhovor.
Ukolem téchto rozhovort je sdélit zamé&stnanci s jakym procentem spé&$nosti splnil své
cile, ale zaroven si nadfizeny vyslechne, zda je podftizeny spokojeny v pracovnim
kolektivu, ve spolecnosti, tedy jestli i zaméstnavatel, tym, ¢i ptimo nadfizeny splnili
ocekavani nového zaméstnance. Neopomenutelnym tUkolem nadfizeného je

zaméstnance motivovat k udrzeni nebo zvyseni svych dosavadnich vysledkd.
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5. ADAPTACNI PROCES GE MONEY BANK, a.s.

5.1 O spolecnosti

Spolecnost GE vznikla v roce 1892. Jeho zakladatelem byl Thomas Alva Edison,
ktery v tomto roce zalozil spole¢nost General Electric Company. V soucasné dob¢ saha
¢innost spolecnosti od vyroby leteckych motorti, pfes telekomunikace, 1ékafskou
techniku az po poskytovani finan¢nich sluzeb. Soucasti koncernu je i pfedni televizni
spole¢nosti NBC Universal. Lidé¢ si tuto skutec¢nost viibec neuvédomuji, ale GE je mtze
doprovazet v dilezitych situacich v jejich zivoté. Velkym ptikladem za v§e muze byt
Spickové lékaiské zarizeni (3D ultrazvuk), nebo letni dovolend. Rodina zjisti, Ze nema
na dovolenou penize a pajde si pijéit do banky - GE Capital, poleti letadlem, v némz se
motor z GE Infrastructure, v hotelu si pusti televizi, kde pob¢zi seridl ,,Pratelé — NBC
Universal a kdyby se rodiné na dovolené cokoliv stalo, miZzou se setkat se zminovanym
lekarskym zatizenim GE HealtCare.

GE se stala po nekolik let za sebou nejobdivovanéjsi spolecnosti svéta. Ditkazem
velikosti a kvality této firmy je jeji ratingové ohodnoceni nejvySSim stupném AAA.
Spolecnost zaméstnava pres 327.000 pracovniki a vyskytuje se ve vice nez 100 zemich

svéta.

Obrazek 5: Logo spolecnosti

GE Money Bank

Zdroj:http://www.gemoney.cz/images/money/cz/body/ge-money-bank-modra-na-bilem. gif

Velmi vyznamnou soucasti GE je divize GE Capital, kam patii skupina GE
Money. Jeji aktiva ¢ini 576 miliard USD, ptsobi v 50 zemich svéta a zaméstnava pres
50.000 pracovnikti. Je predni poskytovatel finan¢nich sluzeb. Divize poskytuje osobni

pujcky, pujcky pro firmy a podnikatele, depozita, platebni a uvérové karty, hypotéky.

V Ceské republice piisobi ze skupiny GE Money 2 spole¢nosti — GE Money Bank
a GE Money Auto.

26



5.2 Firemni kultura

V teoretické Casti jsem uvadéla, Ze i zpusob zavedeni firemni kultury a samotna
adaptace na tento prvek je pro zaméstnance velmi dulezitd. Osobné se domnivam, zZe
firemni kultura v GE Money Bank zajist'uje svoji velkou konkurenceschopnost a je to
jeden z hlavnich divodt, pro¢ tato spoleCnost patii mezi nejobdivovanéjsi spolecnost
svéta. O tom svédci i n€kolik desitek vitézstvi v jednotlivych soutézich. Jedno z velkych
ocenéni firemni kultury je 2. misto za tzv. rovné pftilezitosti. Pod timto pojmem se
skytaji velké pfilezitosti i pro skupiny lidi, které maji ztizené moznosti pti hledani
zaméstnani. Jedna se predev§sim o studenty, maminky na matefské dovolené, nebo
Cerstvé absolventy bez praxe. VSechny tyto skupiny GE Money Bank podporuje a hleda
pro né€ uplatnéni, coz je patrné z grafu 1, kde pocet ¢aste¢nych uvazkl odpovida zhruba

tfetin¢ poctu tivazkll na plny pracovni pomer.
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Graf 1: Pomér plnych a ¢asteénych tivazki na oddéleni v roce 2011
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Zdroj: Vlastni graf

GE poskytuje zaméstnancim nadmérny ,,servis“ a moznosti, jak se ve spole¢nosti
rozvijet a vzdélavat. Diky vytvofenému odd¢leni interni trénink zastava az 90% skoleni,
workshoptl a riznych seminaiti uvnitt spolecnosti a uSetfené naklady se dale pouzivaji
pro jiné benefity. Tato spoleCnost si velmi zaklddd na oteviené komunikaci

hospodarskych vysledkt a napliiovani stanovené strategie. Do strategie spole¢nosti jsou
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zapojovani vsichni zaméstnanci firmy a to propojenim jednotlivymi dil¢imi cili se
strategii. Maji tak moznost zapojit se do delegovanych ukoll, rozsifovat své

kompetence a citit velkou sounalezitost k této spolecnosti.

5.3 Call Centrum

Call centrum je odd¢leni, které vyrizuje telefonické dotazy a pozadavky stavajicich
i potencionalnich zdkazniki GE Money Bank a GE Money Auto. V ramci maximalnich
sluzeb pro zakazniky funguje Call Centrum 24 hodin denn¢, 7 dni v tydnu.
Komunikace se zakazniky probiha i prostfednictvim ,,on line chatu®, na ktery se mohou

klienti pfihlasit pfes internetové stranky www.gemoney.cz. K nejcastéj$im dotaziim

patii napfiklad ovéfeni transakei na bézném uétu, zajem o uvérovy produkt, nebo dotaz,
jak na debetni kart¢ aktivovat platby pfes internet. Toto oddéleni sidli v centrale
zékaznického servisu v Ostravé a ¢ita pres 150 pracovnikii. Z divodu velmi castych
naborti na tomto odd¢leni je Call Centrum idealni ukazkou, jak adaptaéni proces v GE

Money Bank funguje.

Graf 2: Vyvoj poftu zaméstnancii na oddéleni v roce 2011
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5.3.1 Organizacni struktura

V cele organiza¢ni struktury stoji Senior Manazer Call centra, jeho pfimi podfizeni
jsou dva manazefi Call Centra. Tito manazefti jsou vedoucimi 13 ti tym lidrt. Strukturu

hierarchicky zakoncuje pozice Asistent zakaznickych sluzeb.

Obrazek 6: Organizac¢ni struktura
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manazer

Manazer ManaZer

Teamleader Teamleader Team leader Team leader

Asistent Asistent Asistent Asistent Asistent Asistent Asistent Asistent

zakaznickych zakaznickych zakaznickych
sluzeb sluzeb sluzeb

zakaznickych zakaznickych
sluzeb sluzeb

zakaznickych zakaznickych zakaznickych
sluzeb sluzeb sluzeb

Zdroj: vlastni obrazek

5.3.2 Pozice Asistent zakaznickych sluzeb

Na pozici Asistenta zakaznickych sluzeb umoziuje GE Money Bank pracovat jak
na ¢astecny, tak na plny pracovni uvazek. Naplni prace asistenta zakaznickych sluzeb je
telefonickd komunikace s klienty, feSeni standardnich i nestandardnich situaci v ceském
a anglickém jazyce. Po vyfeSeni servisni ¢asti prechazi asistent k nabidce produktt,
které by mohli zdkaznika zaujmout. V ramci jedné osmihodinové smeény odbavi asistent
okolo sedmdesati hovort. Tato pozice patii k nejvice stresovym zaméstnanim. Zakaznik
nemusi byt vzdy pifijemny a zlost si vybiji na telefonnich operatorech, nebo miize mit
pracovnik stres s tim, ze neplni prodejni plany, nebo jiné nastavené cile. Pravé proto je
na této pozici vyssi fluktuace nez na administrativnich pozicich a s tim souvisi Casté

nabory a adaptace novych zaméstnanct.
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5.4  Procesni mapa adapta¢niho procesu

Tato procesni mapa slouzi pro vSechny liniové manaZery ve spole¢nosti. Sklada se
z dvanacti na sebe navazujicich krokti. Obsah téchto krokl je popsan v nésledujicim
oddile. Zachovani a dodrzeni této posloupnosti vede k uspésnému zakonéeni adaptacni

doby zaméstnance.

Obrazek 7: Procesni mapa

5.5 Prubéh adaptace asistenta zakaznickych sluzeb

Pfijeti nového zaméstnance
Prvni setkdni zaméstnance se zaméstnavatelem je pii prilezitosti pfijimaciho

pohovoru. Ptijimaci pohovor probiha ve formé¢ Assesment Centra.
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Tabulka 1: Program Assessment Centra

9:00 - 9:30 | Privitani kandidatt, predstaveni programu, predstaveni firmy, pozice

9:30 - 11:00 |Psychodiagnosticka ¢ast (vykonnostni testy, testy osobnosti, testy 1Q),

11:00 - 12:00 | Tymové tukoly, skupinové diskuse

12:00 - 13:00 | Poskytnuti pauzy na obéd/obcerstveni

13:00 - 14:00 | Modelové situace, praktické ptiklady, individualné prezentované zadani tikolu
14:00 - 16:00 |Individualni pohovory

16:00 - 16:30 | Schiizka se vS§emi hodnotiteli AC - spole¢né zhodnoceni kandidatt

Zdroj: vlastni tabulka

Po uvitani kandidati na vybérovém fizeni pfichazi na fadu prvni ukol - Givodni
sebeprezentace uchazeCe. Moderator assesment centra pod€kuje za prezentace vSech
ucastnikll a predstavi spolecnost a charakteristiku pozice, na kterou se hlasi.

Poté je dan vSem uchazecim skupinovy ukol, kde hodnotitelé sleduji tymovou
spolupraci, vzajemné sdélovani nazorl, argumentaci a prosazovani jednotlivych navrhi
feSeni.

Po skupinovém ukolu ptichazi na fadu modelové situace na telefonu. Hodnotitel
zavede uchazece do mistnosti, kde mu pfedstavi zadani tohoto tkolu a objasni mu, co
bude cilem jejich spole¢ného telefonického rozhovoru. Necha uchazeci ¢as na ptripravu
a poté mu z druhé mistnosti zavola a hraje zékaznika.

Posledni casti vybérového fizeni jsou individudlni pohovory, na kterych se
hodnotitel, zpravidla potencionalni pfimy nadfizeny, doptava na detailnéjSi informace
z zivotopisu, na silné a slabé stranky uchazece a na jeho motivaci k praci. Po
vyslechnuti uchazece predstavi hodnotitel benefity, které GE Money Bank nabizi a zjisti
pozadavky ohledné nastupni mzdy. Poté se s kandidatem rozlouci a sdé€li mu termin, do

kdy bude kontaktovan s rozhodnutim vybérového fizeni.
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Jestlize uchaze¢ o pozici asistenta zakaznickych sluzeb projde uspésné vybérovym
fizenim, jsou snim dojednany podminky ndstupu. Mezi podminky ndstupu patii

pracovni doba, mzda, pocet dni dovolené a den nastupu do spolecnosti.

Prvni den ve spole¢nosti

V prvnim dni ve spole¢nosti je pro nové zameéstnance piipraven celodenni program
s nazvem Induction Day.

Jednd se o jednodenni Skoleni, které je povinné pro vSechny nastoupivsi
zaméstnance. V ramci induction day se zaméstnanci dozvi informace, které jsou velmi
dilezité pro praci v bankovnim sektoru. Zejména se jedna o praci s osobnimi udaji
klienta, ochranu bankovniho tajemstvi, pravidel compliance, prevence prani Spinavych
penéz a regulace mezinarodniho obchodu. Nezbytnou soucasti tohoto dne je Skoleni

bezpecnosti prace a seznameni s pracovnim fadem a smérnicemi.

Druhy den ve spole¢nosti

I druhy den ¢eka na pracovniky celodenni program, ktery interné nazyvame Brand
Day.

Zde se zaméstnanci dozvi informace o celosvétové znaCce General Eletric,
divizich spole¢nosti a portfoliu nabizenych produkti. Prezentace se dale zaméfuje na
identitu, firemni kulturu a stavajici strategii GE Money Bank v Ceské republice. Pro
zaméstnance je také vyhrazend doba na detailni seznameni se Sirokou Skalou

zaméstnaneckych vyhod a benefita.

Tieti den ve spolecnosti
Po absolvovani tvodnich prezentacich o znacce, spolecnosti a jednotlivych

predpisech, ¢ekd zaméstnance bliz§i seznameni s jeho piimym nadfizenym a samotnym

pracovistém.
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Tento seznamovaci den je rozdélen do nékolika fazi:

Tabulka 2: Harmonogram prvniho dne v procesu

CASOVY PLAN HARMONOGRAM

08:00 - 08:30 | Uvitani, ivodni prezentace oddé&leni, piedani telefonnich kontaktti, dochazka

08:30 - 09:00 | Pfedstaveni organiza¢ni struktury oddéleni

08:30 - 09:30 | Pfedstaveni pravidel Call Centra

09:30 - 09:40 Kratka prestavka

09:40 - 11:00 | Ztizovéni ptistupti do aplikaci, vyfizeni ID karty zaméstnance

11:00 - 12:00 | Sezndmeni a prace ve znalostni databazi GEpard®

12:00 - 12:30 | Obg&dové pauza

12:30 -13:00 Provedeni po patfe oddéleni a seznimeni s tymem

13:00 - 14:00 Sezndmeni pracovnika s adaptaénim pldnem a ¢asovym harmonogramem

14:00 - 16:30 Naslechy hovoril v provozu

Zdroj: vlastni tabulka

Z této tabulky bych rada vyzdvihla tii faze a blize je popsala.

Nadfizeny uvita nové pracovniky ve spolecnosti, blize se jim pfedstavi a nastini
pribéh daného dne. Vysvétli ,,novackim® systém dochazky, omluveni absence nebo
pozdnich pfichodd a nadiktuje své telefonni ¢islo v pripadé potfeby nahlaseni téchto
udalosti. Po poskytnuti prostoru pro dotazy a zodpovézeni piipadnych otazek, predstavi
nadfizeny organizacni strukturu oddéleni, zejména proto, aby novi pracovnici védeéli,
koho zdravi a koho ve firmé potkavaji. Posledni Casti této faze je prezentace odd¢leni,
ktera je ud€lana zadbavnou formou a jsou zde uvedeny nejCastéjsi ,,prefeky*

v telefonnim rozhovoru s klientem, nebo vtipné dotazy od klienti.

Seznameni pracovnika s pravidly Call Centra ma stejnou vahu jako seznameni

s pracovnim fadem. Jedna se o soubor popsanych postupti, kterymi se pii své praci musi

¥ GEpard je interni aplikace, ve které jsou veskeré produktové informace a popisy jednotlivych

procest. Asistentovi zakaznickych sluZeb tato databdze pomahd pii hledani odpovédi na klientiv dotaz.
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asistent zakaznického centra fidit. Nalezne zde pravidla zapisi hovord, pravidla
nabizeni produktii zdkazniklim, dodrzovani profesionalniho vystupovani. Krom¢ témat
souvisejici pfimo spracovni c¢innosti se zde docte o pravidlech nahlasovani
nemocenské, dovolené, pozdnich ptichodl a praci s tzv. auxy. Aux mizeme definovat
jako urcity kod, ktery sleduje, zda je zaméstnanec v kratké piestavce, Cerpa obeéd,
pracuje pro jiné oddéleni, vénuje se aktivité odchoziho volani nebo je mimo linku.
Vsechny tyto auxy maji nastavené limity, které musi pracovnik dodrzovat. Po
seznameni se s témito pravidly Call Centra pracovnik stvrdi podpisem sezndmeni a

dodrzovani téchto pravidel.

Na predstaveni adaptacniho plinu a casového harmonogramu si manazer
vyhrazuje cirka hodinu na kazdého nového pracovnika. Uvede ho do neruseného
prostiedi, naptiklad zasedaci mistnosti, a pfeda zaméstnanci adaptacni plan. Po piecteni
adaptacniho planu mu vysvétli jednotlivé, dil¢i pracovni ukoly, které ho ¢ekaji v prvnim
mesici zkuSebni doby, jejich minimalni hranice plnéni a terminy, do kdy je tfeba, aby
ukoly splnil. Dale mu ptedstavi celkovy prubeh adaptace, terminy formalnich schtizek a

terminy pro prubézné vyhodnocovani procesu.

1. mésic adaptacniho procesu
Nejobsahlejsi ¢ast prvniho meésice, na dané pozici, tvofi 12 ti denni vstupni

produktové a komunikac¢ni skoleni.

Komunikac¢ni dovednosti jsou u asistenta zakaznickych sluzeb nezbytnosti.
Hovor zacina predstavenim asistenta a kon¢i rozloucenim, asistent musi i u téchto
zdéanlivé bandlnich situaci pusobit profesiondlné. Jelikoz klienti nemusi byt vzdy
zdvofili a nechat si vysvétlit danou situaci je zapotiebi komunikacni dovednosti neustale
zdokonalovat. Napln Skoleni komunika¢nich technik obsahuje:

e navyky profesionalni komunikace — struktura hovoru, zdvofilostni fraze,
proklientsky pfistup

e pfiprava osnovy pied samotnym zapocetim mluveného projevu - call script

e typologie klientti — jak s nimi pracovat v hovoru

e (asté chyby v komunikaci
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Komunika¢ni dovednosti nejsou dulezit¢é pouze pfi rozhovoru asistent versus
klient, ale také asistent vii¢i ostatnim zaméstnanciim, zejména nadfizenym. Toto téma je

obsazeno jako soucast daného Skoleni.

Pii absolvovani vstupniho produktové Skoleni se trenér zaméiuje na jednotlivé
produkty a s nimi spojené procesy. Pro Ucastniky je pfipravena tzv. Bankovni knizka,
coZ je soubor materialii potfebnych k vyuce. Skoleni probiha interaktivni formou, kdy
lektor postupné zapojuje Ucastniky kurzu. Ti tak mizou sami vytvaret rizné pomicky,
propagacni materidly k probiranému produktu a lépe si tak zapamatovat podstatu
probirané¢ho tématu. Vyuka se nezamétuje pouze na teoretickou Cast, ale i na praktické
piiklady a modelové situace z realnych zkuSenosti a nejcastéjSich dotazi zakazniku.
V prib¢hu celého kurzu probiha soutéz o nejSikovnéjsiho ucastnika Skoleni, kterda ma
motivacni charakter.

Aby ucastnik uspésné zakoncil toto Skoleni, musi napsat zavérecny produktovy
test a to na minimalné 80 procent. V piipad€ netispéchu mize navrhnout nadtizeny jesté

jeden pokus. Test je sestaven z probranych okruhil a je v elektronické podobeé.

Obrazek 8: logo oddéleni tréninku

GE TRAINING
»,Partnefi pro Vas rozvoj a rist“

Zdroj: interni material

Naslechy hovori
Jednad se o pfiposlechy ,,novacki“ u garanta nebo jinych zkuSenych asistentd.
Novy pracovnik si vramci poslechu déld poznamky a prabézné se uci pracovat se

systémy. Ty probihaji vzdy ptfed Skolenim (08:00 — 09:00 hod.) a po Skoleni (15:00 —
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16:30 hod.). Po absolvovéani §koleni obdrzi pracovnik samostatny login’ a p¥ichazi na
fadu samostatné volani nového operatora. Co je dulezité podotknout, Ze tento nastaveny
proces je planovan na osmihodinové smény, to znamena, ze i pro asistenta, ktery
nastoupil jako poloviéni uvazek je nezbytnou soucasti splnéni adaptacniho procesu

absolvovani nadramcovych hodin v prvnim mésici.

Zpétna vazba a pribézné vyhodnoceni

Jakmile zaCne asistent samostatné odbavovat piichozi hovory od zakaznikl, pifimy
nadfizeny muze provadét monitoring hovort. Jedna se o poslech hovort, které prave
probihaji, nebo jiz probehly. Na zéklad€ naposlouchanych informaci sepise hodnotitel
zaméstnanci zpétnou vazbu. Dal$im monitoringem kvality hovort je takzvand metoda
on-line poslechu. Nadfizeny sedi pfimo u zaméstnance, sleduje prubeh hovoru a préci se
systémy. Z praxe nejvice oblibenou a nejucinnéjsi zpétnou vazbou je off-line poslech
hovort se zaméstnancem. To znamend rozbor silnych stranek a oblasti pro zlepseni,
které z hovorti vyplynuly. Jedna se o zpétnou vazbu s prvky koucingu. (Koucovaci
dohoda, viz ptiloha C).

Na konci prvniho mésice pfichdzi na fadu prvni vyhodnoceni nastavenych cilt.
Nejdiive sviij vykon zhodnoti zaméstnanec, poté se k nému vyjadii pfimy nadiizeny.
Kromé vyhodnoceni cili nadfizeny pokladd zaméstnanci otdzky na spokojenost
s dosavadnim pribéhem a na plnéni jeho ocekavani od pozice a spole¢nosti. Na konci

rozhovoru nadfizeny ptedstavi pracovnikovi cile na nasledujici mésic.

2. mésic adaptacniho procesu

Ve druhém mésici adaptace podstupuje asistent Skoleni na druhou ¢ast své naplné
prace, tedy skoleni prodejnich dovednosti. Po tomto ¢tyfdennim kurzu je schopen
zakaznikovi jak pomoci se servisni ¢asti, tak nabidnout vhodny uvérovy produkt.

Aby si manazer overil nabyté zkuSenosti, k naslechim hovort se od druhého
meésice pridava také jejich procentualni hodnoceni. V ramci sledovani kvality odd€leni

se kazdému asistentovi hodnoti 8 hovorti Minimalni procento uspéchu je 70%. Jeho

? Jedna se o prihlagovaci ¢iselny udaj k telefonni mu terminalu
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celkovy vysledek se poté promitd do incentivniho systému. (hodnotici formulat viz
piiloha D). Krom¢ hodnoceni hovort se pracovnikovi nastavuji i jina kritéria:

Produktovy test - obsahuje 25 testovych otazek a je také v elektronické podobé.
Na vyplnéni testu ma asistent 35 minut. Minimalni procento je 80%, stejn¢ tak, jako u
testu v prvnim mésici.

Efektivita na lince — méfeni efektivity probihd dvéma ukazateli. Prvni ukazatel je
délka samotného hovoru, ktery vypovidd o tom, jak dlouho trva pracovnikovi, nez
zodpovi nebo vyresi dotaz klienta a zaroven jak dokaze vést hovor. Druhy ukazatel méfti
dobu od poloZeni hovoru po vyzvednuti hovoru dal§iho. Samotna délka vypovida o tom,
kolik ¢asu pracovnikovi zabralo hovor zapsat a ud¢lat pozadovany tkon v systémech.
Nastaveny cil na tyto dva ukazatele je 240 sekund / 50 sekund.

Mezi ostatnimi, nemétitelnymi cili ve druhém meésici miizeme naleznout zaclenéni
do pracovniho kolektivu, osvojeni si firemni kultury a napln své prace nebo osvojeni si
praci se systémy.

Na konci druhého meésice opét probihd vyhodnocovaci rozhovor spfimym

nadfizenym, ktery ptedstavi cile na posledni, tfeti mésic adaptacni doby pracovnika.

3. mésic adaptacniho procesu

Na tento mésic dostava pracovnik nejvice méfitelnych cili, to znamena, Ze se uz
nesleduje, jak se s uritymi pracovnimi postupy ztotoznuje, nybrz jak moc je pii své
praci efektivni. Jedna se predevsim o ukazatele:

Plnéni prodejniho planu minimalné na 90%. Tento cil se mize zdat velmi
ambiciozni, aby pracovnik splnil svlij prvni prodejni plan tak vysoko. Dtivod je takovy,
ze jeho prvni plan je nastaven o 50% nize, nez plany stavajicich pracovnik.

Nahodnocené hovory minimalné¢ na 65%. Pozadované procento oproti druhému
mesici kleslo o 5% proto, Ze zaméstnanci je ve tfetim mésici hodnocen hovor i
s prodejni ¢asti.

Produktovy test — toto kritérium zlistava stejné jako u ptredchoziho mésice — 80%

D¢élka hovoru a délka prace po hovoru by se méla zefektivnit a to na kritérium 225
a 40 sekund.
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Pracovnik ma i ve tfetim mésici naplanované rozvojové aktivity, zejména
dvouhodinovy koucing, spojeny s poslechem hovorti a zhodnocenim uplynulé doby

pusobeni na oddéleni.

Vyhodnoceni adapta¢niho plinu

Pied ukoncenim tiettho mésice a uplynutim zkuSebni doby zaméstnance
vyhodnocuje nadfizeny s asistentem cely prib¢h jeho adaptace ve spolecnosti. GE
hodnoti zaméstnance na bazi dvou zakladnich faktor, tedy na zakladé¢ vykonu
zaméstnance a jeho hodnot.

Vykon je faktor, kde se hodnoti ,,CO*“ pracovnik dé¢ld a jak dokéazal splnit
nastavené meftitelné cile

Hodnoty jsou faktory, které hodnoti ,,JAK® pracovnik déla. Spolenost ma
nastavenych 5 GE hodnot. Znamena to tedy, Ze v GE neni dulezité pouze to, jakych
vysledkt pracovnik dosahuje, ale je kladen velky diraz na to, jakym zptisobem se mu to
podafilo.

Hodnoty samoziejmé nemaji meftitelny cil. Jsou to vSak jasné nadefinované popisy
chovani zameéstnance a jsou sestaveny tak, aby co nejvice korespondovali se strategii a
kulturou spolec¢nosti. Jednotlivé ptiklady chovani jsou detailné popsany pro jednotlivé
skupiny pozic.

Obrazek 9: GE hodnoty

GE hodnoty rustu/Growth values

Definuje Uspech ocima zakaznika.
Drzi krok s dynamikou odvetvi ... predvida a chape
SirSi souvislosti.

Extemi zamereni
External Focus

Hleda jednoducha reSeni na komplexni problémy ...
je rozhodny/a.
« Soustredeni... sdeluje jasné a konzstentni priority.

Srozumitelnost
Clear Thinker

Predstavivost * Prichazi s novymia kreativnimi myslenkami ... je
Imagination otevreny/a zmene.
« Vynalézavy/a ... prokazuje odvahu a vytrvalost.
Zapojeni ™ + Tymova préce ... respektuje napady a nazory
Inclusiveness ostatnich.
<= '« Umi nadchnout ostatni a zasazuje se o
| angazovanost.
Odbornost * Hluboka znalost oboru ... duveryhodne vybudovana na
Expertise zkuSenoste ch.
« Neustale se rozviji ... rad/a se vzdelava.
imagination at work s . - /
e Vidy vychazi zintegrity oE

Zdroj: interni materialy
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Vysledkem vyhodnocovaci schiizky mohou byt dvé varianty.

V ptipad¢, ze zaméstnanec splni adaptacni plan uspésné, zakonci zkusebni dobu a
spole¢né s nadfizenym si stanovi dlouhodobé cile a moznosti jeho dalsiho rozvoje. GE
nabizi pracovnikim moznost pfihlasit se na vyhlasena kratkodoba Skoleni pro zlepSeni
svych urcitych dovednosti, pfipravuje pro n¢ elektronické kurzy, tzv. e-learningy nebo
pro zaméstnance poiada rtizna setkani s vysoce postavenymi osobnostmi, aby mohli

vyslechnout jeho ,,best practise” a méli moznost se zeptat na otazky, které je zajimaji.

Pokud asistent nesplni ocekavani a plnéni adaptacniho planu neni dostacujici,
pfichazi na tadu ukonéeni pracovniho poméru ve zkuSebni dobé. Vyhodnocovani
probiha v soukromém prostiedi zasedacich mistnosti. V piipad¢é, ze se nadfizeny
rozhodne pracovni pomér neprodlouzit, v ramci zajisténi ,,hladkého® prubéhu, ptizve
manazer k vyhodnocovacimu rozhovoru pracovnika lidskych zdroji, nebo jiného

linilového manazera.

5.6  Ucastnici procesu

Lidské zdroje

Pracovnici persondlniho tutvaru maji dalezitou ulohu zejména v pocatku
adaptacniho procesu. Po samotném vybéru uchaze¢li manazery, uchazece obvolavaji
s vysledkem vybérového fizeni a sdéli jim datum néastupu a dulezit¢ informace
S nastupem spojené.

Po pfichodu zaméstnance do firmy zajistuji predani nastupnich dokumentt,
podepsani smlouvy, zalozi zaméstnanci personalni kartu a obeznami ho o zminovanych
Skolenich Induction and Brand day.

V pribéhu adaptace jsou personalisté podporou pro piimé nadiizené. Nadfizeny se
s personalisty radi, jak adaptacni plan vyhodnotit, na co by si mél dat pozor u
konkrétnich jedincti v ramci jejich adaptace a muze je pfizvat i k vyhodnocovacimu

rozhovoru.
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Piimy nadfizeny

Nepostradatelnou a velmi zdsadni postavou v adaptacnim procesu tvoii piimy
nadfizeny nového pracovnika. Oba zaméstnanci se setkaji ve tfetim dnu pisobeni
nového pracovnika ve spolecnosti. Hlavnim ukolem nadfizeného je poskytnou
zaméstnanci zazemi, byt mu k dispozici po cely prabéh jeho adaptace a pravidelné
sledovat a vyhodnocovat jeho dosavadni pokroky. Spolecnost si zakladd i na silné
motivaci jednotlivych zaméstnanct a to z divodu maximalniho vykonu a pocitu zajmu.
Vedouci pracovnici maji profesiondlni, avSak ptatelsky a otevieny piistup ke svym
zaméstnanctim. Proto se pracovnik nemusi bat pfijit si fict o radu, nebo feSit n¢jaky
problém.

Piimy nadfizeny také hledi na tymovou spolupraci a utuzuje kolektiv. Pokud do
tymu nastupuji novi pracovnici, manazer ptipravi pro cely kolektiv spolecenskou akci

ve formée vecete, bowlingu, nebo tymového vyletu za ticelem blize se seznamit a poznat.

Patron

Patronem je pro nového asistenta jiny zkuSeny a vykonny asistent, nebo senior
asistent'’, ktery je zamé&stnanci pfidélen po celou dobu zaskoleni. Asistent pravidelné u
patrona posloucha hovory s klienty a uci se, jak se zdkaznikem jednat po komunikacni a
procesni strance. Zaméstnance seznamuje se vSemi potfebnymi aplikacemi a systémy,
které pii své praci potfebuje ovladat. Patron nasledné vyhodnocuje asistentovu praci
v systémech, oblast spravné komunikace a celkovy dojem z hovoru. Zpétnou vazbu

odesila pfimému nadfizenému.

% Jedna se o jeden stupeft vy§si pozici. Senior asistentem se miiZe stat asistent, ktery ma bohaté
zkusenosti, védomosti a ma predpoklady pro zvladnuti prace s lidmi. V kazdém tymu jsou 2 senior

asistenti, ktefi jsou zmifiovanou podporou jak pro stavajici tak nové pracovniky.
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Novy pracovnik

Nezbytna role v procesu je role samotného zaméstnance. Jedna se o motivaéni
postoje dosahnout a splnit to, co je po pracovnikovi pozadovano a ptijmout to, co je mu
za odvedenou praci nabizeno. Ze zkuSenosti jsou pracovnici v prvnich dvou mésicich
motivovani ve velké mife, diky novym poznatklim, absolvovani Skoleni zabavnou
formou. Ve tretim mésici zacind byt zaméstnanec motivovan prémiemi, které muze
ziskat. Co je ale obCasnym ,.kamenem tUrazu® jsou zaméstnanci, pracujici na ¢aste¢ny
uvazek a zarovei studujici denni studium. V tomto ptipad¢ si musi pracovnik uvédomit,
Ze tato prace neni pouze nékolika mésic¢ni brigada, nybrz dulezita prace, které se musi

vénovat.
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6. ZPETNA VAZBA PROCESU ADAPTACE A JEJI
ANALYZA

Popisované fungovani adaptacniho procesu jsem obohatila o zpétnou vazbu na
cely systétm ze strany liniovych manazerd. Celkové jsem oslovila 13 liniovych
manazert. VSichni tito manazefi maji nejméné osmiclenny tym a v oblasti adaptace

nove prichozich zaméstnanct se pohybuji od jednoho roku az do 3 let zkuSenosti.

Pro vyhodnoceni spéSnosti procesu jsem pouzila metodu SWOT a vytvorila

dotaznik se ¢tyfmi zakladnimi otdzkami:

e Jaké jsou silné stranky adapta¢niho procesu na oddéleni Call Centra?

e Jaké jsou oblasti pro zlepSeni / slabé stranky adaptaniho procesu na
oddéleni Call Centra?

e Jaké vidite prilezitosti spojené s timto procesem?

o Jaké vidite hrozby spojené s timto procesem?

Tyto otazky mohly mit libovolny pocet odpovédi, avSak musely byt sefazeny

podle vyznamu duilezitosti, nebo alesponn obodovany na stupnici 1 — 3, kde 1 znamenala

v

Dotaznik vyplnilo 10 ze 13 tdzanych manazera.

6.1 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda, pomoci niz je mozné zjistit silné a slabé stranky,
prilezitosti a hrozby projektu, ktery chceme analyzovat. Tato metoda slouzi jako
podklad pro urceni rozvojovych smért a aktivit, podnikovych strategii a strategickych

cila.
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Obrizek 10: SWOT analyza

S W
) Strategie SO Strategie WO
= Strategie ST Strategie WT

Zdroj: vlastni obrazek

Prvnim krokem k sestaveni SWOT analyzy je vytvoreni SWOT tabulky, ktera je
rozdélena do 4 vySe uvedenych dimenzi — silné stranky (Stenghts), slabé stranky (
Weaknesses), prilezitosti (Opportunities) a hrozby (Threats). Definovani této SWOT
tabulky je vSak pouze zacatek. Nasleduje propojeni vSech Ctyf sektorli vytvorené
tabulky a jelikoz si navzajem leva a prava strana SWOT analyzy odporuji, neni zcela

jednoduché vyvodit jednoznacny zavér.

Strategie SO znamena vyuziti silnych stranek k ziskani urcité prilezitosti, vyhody
Strategie WO je ve znameni piekonani slabin vyuziti ptilezitosti
Strategie ST vyuziva silné stranky proti hrozbam

Strategie WT se zaméfuje na minimalizaci ndkladu a stavi se tak riznym hrozbam

SWOT analyzu mizeme déale rozdélit na metodu W-O, to znamend metodu
prilezitosti a hrozeb, kde je tfeba dat do kontextu velké a piinosné ptilezitosti zkoumané
oblasti, ale také souvisejici mozna rizika, na které je tfeba se pfipravit.

Druhou analyzou je takzvana metoda S-W, tedy metoda silnych a slabych stranek.

Zde se jednotlivé faktory z obou kategorii sefadi dle dilezitosti a narocnosti na pracovni
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vykon. To tedy miize znamenat, ze né na kazdé silné strance je tfeba intenzivné

pracovat, protoze ma velmi nizké ohodnoceni, tim padem i prioritu.
6.2  vysledky dotaznikového Setieni
Ze zpracovanych odpovédi primych nadfizenych vyplynuly nasledujici body:
6.2.1 Silné stranky

Respondenti se jednoznacné shodli, ze nejsilnéjsi strankou je samotny adaptacni
proces, respektive jeho zavedeni a celofiremni fungovani.

Jako druhou nejsiln€jsi stranku uvedli propracovany adaptacni plan, kde nejvice
vyzdvihovali srozumitelnost, pevné nastavené minimalni vykonnostni limity, které se
od zaméstnance ocekavaji a jejich Cetnost v ramci sledovaného obdobi.

Na tfetim misté se shodné se stejnym poctem bodl umistilo propracované vstupni
produktové Skoleni, Skoleni komunikace pro asistenty zakaznickych sluzeb a zaroven
kvalitni zaSkolovani liniovych manaZert na proces adaptace od pracovniki
personalniho utvaru.

Mezi dal$i, méné obodované, ale vice detailni silné stranky respondenti zaradili -
firemni kulturu, rychlost zfizovani pfistupti novym zaméstnanctim, elektronickou

komunikaci a dobfe zaskolené patrony, tzv. senior asistenty.

6.2.2 Slabé stranky

Ve vyplnénych dotaznicich bylo na tuto otazku velmi malo vypsanych odpovédi.
V ramci Cetnosti, nikoli vSak vysokého obodovani dulezitosti, vyplynuly jako slabiny
adaptace: finan¢ni stranka, konkrétné nemoZzZnost ziskat prémie ve zkuSebni dobé.
S tim souvisi druhd slaba stranka a to pozdni Skoleni prodejnich dovednosti, které
probiha zpravidla az ke konci druhého mésice zkusebni doby ', kde se navic uéi pouze
zaklady nabizeni, nikoli prodejni dovednosti v pravém slova smyslu. Jako dalsi slabsi
stranku procesu uvedli manazeti nepFizvani pracovnikii utvaru lidskych zdroji pfi
zavéreCném vyhodnoceni adaptacni doby a ndrazové nepfiznivé provozni podminky,

COZ znamena nemoznost vypojit operatora nebo garanta z telefonni linky.

"' Zkugebni doba v GE Money Bank trva 3 mésice.
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6.2.3 PrileZitosti

Mezi hlavni pfilezitosti procesu adaptace pracovniki patii, dle ziskanych
odpovédi, kvalitné poskytovany servis a tim generovani spokojenych klientd a moznost
dosaZeni vyssiho zisku pro spole¢nost.

Za dalsi velkou pfilezitost byl oznacen interni trenérsky tym a s tim spojené Setieni
vynalozenych nakladi na vzdelavani a zaSkolovani novych zaméstnanct. K vyhodam
spiSe interniho charakteru pfifadili respondenti velmi dobie proskoleny manazersky
personal a tim delegovani pravomoci od pracovnikli lidskych zdroji nebo pozitivni

piistup k vnitini, interni fluktuaci zaméstnanct.

6.2.4 Hrozby

Hrozby soucasného systému respondenti vidi predevsim v kratké adaptaci na
prodejni proces. Tim, ze prodejni Skoleni pfichazi az na konci druhého mésice, manazer
se muze rozhodnout pouze na zaklad¢ jednoho nastaveného prodejniho planu, zda je
novy pracovnik vhodnym, nebo nevhodnym prodejnim potencionadlem. Z toho plyne
mozna vyssi fluktuace pracovnikl ve 4 az 6 mésici.

Dalsim zuvedenych rizik sméfovalo k patronim pro pracovniky. V silnych
strankach uvadim, Ze senior asistenti pomahaji ,,novackim®, avSak pokud se nabor
sklada z vice, nez 7 novych zaméstnanct, patronem se stavaji ostatni operatoii, ktefi se
diky flexibilnimu provozu na sménach stiidaji a novy pracovnik nema tak silné zazemi

u konkrétni zkuSené osoby

Z dotazniku vyplynuly i rozpory u jednotlivych procesti v umisténych
kvadrantech. Rada bych tedy dala do kontextu ¢asto zmifiovany proces Skoleni.

Na jedné stran¢ (prilezitost) respondenti uvedli, ze velkou vyhodou interniho
tréninku je pfedevsim Setfeni nakladu, interakce s oddélenim a servis pro zaméstnance,
to znamena, ze Skoleni je soucasti pracovniho poméru a lidé se mohou bezplatné
vzdélavat v riznych oblastech.

V opaéném zafazeni (hrozby) ale respondenti zduraziovali fakt, kdyz se sam

zaméstnanec rozhodne ukonéit pracovni pomeér ve tfetim meésici zkuSebni doby a
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absolvuje vSechna nabizend povinnd i nepovinna Skoleni, mize vynaset firemni know-
how a vSechny nabité zkuSenosti vyuzit u jiného zaméstnavatele. Zejména se jedna o
prodejni dovednosti, komunika¢ni dovednosti nebo napiiklad vyjednavaci schopnosti.

Za tyto kurzy by normalni ¢loveék zaplatil v fadu desitek tisic korun.
6.3  NavrZené akcni kroky

Navrzend doporuceni souvisi predev§im smoznymi hrozbami a slabymi

strankami. Nasledn€ navrhuji moznosti, jak se t¢émto hrozbam vyvarovat.

Zména tréninkové koncepce

Zde bych navrhovala dvé zasadni zmény. Presunuti zikladniho prodejniho
§koleni na prvni dny ve druhém mésici adaptacni doby. Asistent zdkaznickych sluzeb
by si tak diive vyzkousel celkovou pracovni napli a mohl ziskat prémie za prodané
produkty uz v tomto mésici. Diky finan¢ni motivaci by mohl pracovnik podavat vyssi
vykon.

Druha navrhovana zmeéna v oblasti tréninkové koncepce je zapracovani tii
jednodennich §koleni, kdy by jejich uskute¢néni probihalo ve druhém, tfetim a ¢tvrtém
tydnu druhého mésice. Jednalo by se o specialni workshopy'?, jejichZ naplni by bylo
zaméfeni na konkrétni prodejni dovednosti, napiiklad 1. workshop — analyza potieb
zakaznika, 2. workshop — pfekonavani namitek, 3. workshop — jak vzbudit u klienta
zavazek. Uzitek z této zmény by plynul ptedevsim pro liniové manazery. Ti by daleko
diive zjistili, zda je telefonni operator prodejn¢ zdatny a tyto navrzené workshopy by

nemuseli sami vytvaret a skolit, ale pouze uz sledovat jejich zapracovani do praxe.

Utast HR na vyhodnocovacich rozhovorech.

Z nastaveného procesu spoluprace mezi oddélenim lidskych zdrojii a liniovych
manazeri vyplyvé, ze pracovnik personalniho utvaru muze byt na vyhodnocovaci
rozhovor pfizvan. V praxi se tak ale pfili§ nedé&je, manazer si radé&ji rozhovor

s pracovnikem odvede sdm, nebo pozada svého kolegu. Pro vétsi dodrzovani ucasti

"> workshop je aktivita vzd&lavaciho charakteru pro uéastniky, ktefi k probiranému tématu znaji

informace a diky sdileni jejich zkuSenosti dochazi k uzitecnému vystupu, tedy cili workshopu.
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pracovnikd lidskych zdroji doporucuji nastavit povinné pfizvani k zavére¢nym
rozhovorim a to u kazdého zacinajiciho liniového manazera. U zkuSenych manazert
doporucuji nastavit povinnost pfizvani na urcitou periodu, napiiklad jednou za ctvrt

roku.

Zvoleni patrona

Tato oblast je tizivd zejména kviili provoznim podminkdm oddéleni a flexibilité
meénéni smén mezi pracovniky navzajem. Manazerim bych navrhovala vefejné vyhlasit
mini konkurz na funkci patrona, kde by se projevil opravdovy zajem téch pracovnikd,
ktefi jsou ochotni se této aktivité vénovat a obétovat i ¢ast svého volného casu. Tim se
prokéze patronova zodpovédnost za to, ze si nevymeéni sménu v dobé zaucovani nebo
naopak bude-li uz dopiedu védét, ze ma planované dny volna, s ostatnimi pracovniky si
volné dny pfeméni. Manazer by nem¢l zapominat patrony pro praci velmi motivovat a

nalezité odmenit.
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7. ZAVER

Pii psani této bakalafské prace jsem si uvédomila skute¢ny vyznam procesu
adaptace a pfidanou hodnotu pro spole¢nost. Utvrdila jsem se v mém prvotnim
predpokladu dulezitosti celého procesu, ktery jsem vyzdvihla v samotném uvodu.

V prvni kapitole jsem se zamétila na personalni fizeni. Do této Casti prace jsem
shrnula veskeré informace nezbytné pro personalistu, ale také manazera. Rozebiram zde
postup vybéru novych zaméstnancl jejich hodnoceni, ale také nezbytné vzdélavani a
rozvoj. Jelikoz se vpraxi sama podilim na vybéru novych c¢lenti svého tymu,
nevychazim pouze z uvedené literatury ale také z bohaté praxe. Porovnani teorie s praxi
mi navic naskytlo moznost dozvédét se néco nového, ptipadné ovéfit jiz pouzivané
metody a postupy.

Naésledujici kapitolou volné navazuji na kapitolu predchozi. Popisuji zde adaptaci
zaméstnancli a smétuji tak k zadani své prace. Ve druhé kapitole tedy nahlizim na
adaptaci vice obecn¢ a uvadim zde rozdil mezi pracovni a socialni adaptaci. Po pfecteni
této kapitoly je Ctendi pfipraven ponofit se do hlubin adapta¢niho procesu. Jednou
z nejdulezitéjSich ¢asti procesu adaptace je Casovy harmonogram jednotlivych ukold.
Zameéstnavatel nového zaméstnance nesmi zahltit zadanymi ukoly, ale rovhomérné je
rozvrhnout, aby ho od prace neodradil. Vsechny nastavené cile nalezne pracovnik v
adaptacnim planu. Pata kapitola je vylsténim teoretickych informaci zminovanych
v predchozi casti bakalarské prace. Jedna se o kapitolu zaméfenou konkrétné na
adaptacni proces v celosvétové uznavané spolecnosti GE Money Bank.

Adaptacni plan v GE Money Bank byl pfevazné zaméfen na oddéleni Call
Centrum, kde jsem popsala ustalené procesy adaptace novych zaméstnanct. Cilem této
casti prace bylo poukdzat na fungujici adaptacni proces a zaroven zanalyzovat
spokojenost bezprostfednich uzivateld, tedy liniovych manazerti stimto nastavenym
procesem. Pro spokojenost a zpétnou vazbu jsem vyuzila dotaznikové Setfeni, které
jsem zpracovala do SWOT analyzy. Z tohoto zkoumani vzeslo, ze GE ma velmi
propracovany a fungujici proces adaptace a liniovi manazefi jsou s nim spokojeni.
Uvedli samoziejmé i slabsi stranky a mozné hrozby, na které jsem navrhla mozné akéni

kroky k pfeméné hrozeb na vyhodu.
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Na uplny zavér bych si dovolila malé shrnuti mého snazeni. Cela prace stavi na
teoretickych i praktickych znalostech. Pfi psani jsem se dozvéd€la spoustu novych
informaci, které budu dale aplikovat pii své praci. Myslim si, Ze pro Ctenafe této prace

se zde najde fada zajimavych skutec¢nosti a tim se stane pfinosem pro jeho obzory.
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PRILOHY

Piiloha A — Osobnostni test MBTI

1. Radg¢ji:

a) fesite novy a komplikovany problém

b) pracujete na néem, co jste jiz délali diive

2. Radi:

a) pracujete sami v tichém prostiedi

b) jste tam, kde se "néco d¢&je"

3. Pfi posuzovani jinych se fidite spise:

a) zakonitostmi nez okamzitymi okolnostmi

b) okolnostmi nez trvalymi zdkonitostmi

4. Mate sklon vybirat si:

a) spiSe peclivé

b) pon¢kud impulzivné

5. Ve spolecnosti, na ve¢irku apod. se zpravidla bavite:

a) s n¢kolika malo lidmi, které dobie znate

b) s vice lidmi, vcetné téch, které znate malo nebo viibec ne

6. Jako feditel/ka firmy byste od svych podfizenych ptivital/a spise:
a) zpravu o tom, jak jejich oddéleni ptispélo firme jako celku

b) zpravu o tom, jak si jejich oddé€leni vedlo samo o sobé

7. Predpokladejte, ze jste manazer/ka a potiebujete pfijmout nového asistenta. Co
a) jaky to bude clovek, jak se nase osobnosti shodnou a budou se dopliovat
b) zda bude soulad mezi popisem prace a uchazecovymi schopnostmi
8. KdyZ na néCem pracujete:

a) radéji véci dokoncite a dostanete se k urcitému zaveru

b) Casto ponechavate konec otevieny pro piipadné zmény

9. Na vecircich, ve spole¢nosti:

a) se vetsSinou radéji zdrzite déle, protoze tak se zpravidla lépe pobavite



b) odchazite co nejdfiv, zdrzite se jenom, abyste neurazil, protoze vas to
vycerpava

10. Zajima vas vice:

a) to, co bylo a co je nyni

b) co muze byt

11. Kdyz poslouchate, jak nékdo hovoii o né&jaké zalezitosti, obvykle se
pokousite:

a) vztahnout to na vlastni zkuSenost a porovnavat, zda to odpovida

b) hodnotit a analyzovat danou situaci

12. Kdyz na né€em pracujete, jste radéji:

a) kdyz mate piehled a udrzujete véci pod kontrolou

b) miiZete zkouset rlizné moznosti

13. Kdyz vam zvoni v kancelati nebo doma telefon, obvykle:

a) to povazujte za ruseni

b) nevadi vdm ho zvednout

14. Je horsi:

a) "mit hlavu v oblacich"

b) "drzet se pii zemi"

15. Ve vztahu k ostatnim jste spiSe:

a) objektivni

b) osobni

16. Vadi vam vice, kdyz:

a) je vice véci rozpracovanych

b) uz je vSechno hotovo

17. Kdyz né¢kam telefonujte nebo néco vyrizujete:

a) nebojite se, Ze na néco zapomenete

b) pripravite si, co budete tikat

18. Kdyz diskutujete o problému se svymi kolegy, je pro vas snadné

ny s

a) vidét véci v "SirSim ramci"
b) postiehnout zvlastnosti a specifické rysy dané situace
19. Ktera slova vas popisuji lépe? Jste spise:

a) analyticky typ

II



b) empaticky typ (umi se vcitit do situace druhych)

20. Casto:

a) kdyz néco zacinate, vSe si pfedem sepiSete a naplanujete, protoze vétSinou
nesnasite, kdyz pozdéji musite néco podstatné ménit

b) neplanujete a nechavate véci vyvijet se tak, jak se k nim postupné dostavate

21. Ve spolecnosti jinych lidi spiSe:

a) zacinate rozhovor sami

b) pfenechavate iniciativu druhym

22. Kdyz pracujte na ptidélené praci, mate tendenci k:

a) plynulé a neptetrzité praci

b) narazové praci s velkymi vydeji energie a naslednymi "pauzami"

23. V jaké situaci se citite lépe:

a) prehledné, strukturované, s pevnym rozvrhem

b) proménlivé, ne zcela strukturované, s prekvapenimi

24. Je horsi:

a) byt nespravedlivy

b) nemit slitovani

25. Rekli byste o sob&, Ze vasi silnou strankou je spise:

a) smysl pro realitu, fakta

b) predstavivost, ideje

26. Kdyz zazvoni telefon:

a) spéchate, abyste jej zvedli prvni

b) doufate, Ze jej zvedne nekdo jiny

27. Moje jednani vede a tidi vice:

a) hlas rozumu

b) hlas srdce

28. Vice obdivu si zaslouzi schopnost:

a) umét si véci predem dobie zorganizovat a byt metodicky/a

b) rychlé adaptace a vyjit s tim, co prave je

29. Kdyz vas napadne nova myslenka, obvykle:

a) se pro ni nadchnete

b) radéji o ni hloubate trochu déle

I



30. Rekli byste, Ze jste spise:

a) davtipni

b) prakticti

31. Radg¢ji slysite:

a) konecny a neménny vyrok

b) zkusmy a predb&zny vyrok

32. Je vetsi chyba byt:

a) tolerantni a smiflivy

b) nekompromisni a kriticti

33. Jste spiSe:

a) ranni ptace

b) noc¢ni sova

34. Na jednanich vas pohorsuji spise lidé:

a) prichdzeji s mnoha nejasné nacrtnutymi, nepromyslenymi napady
b) prodluzuji jednani mnoha praktickymi podrobnostmi

35. Pii praci davate vétSinou prednost tomu, zabyvat se:

a) idejemi, principy, mySlenkami

b) lidmi, osobami, aktéry

36. O vikendech mate tendenci:

a) planovat, co budete délat

b) nechate, aby se véci vyvinuly, a rozhodujete se v pribéhu udalosti
37. Pii jednanich mate sklon:

a) rozvijet své myslenky v pribehu toho, jak mluvite

b) hovotit pouze po pozorném rozvazeni toho, co cheete sdélit

38. Kdyz néco ¢tete, obvykle:

a) se soustied’'ujete ve svych uvahach na to, co je v daném textu napsano
b) ctete mezi fadky a vztahujete slova i k jinym ndmétim a tématim
39. Kdyz se mate rozhodnout ve spéchu, ¢asto:

a) se citite nepfijemn¢ a piejete si ziskat vice informaci

b) jste schopni se rozhodnout i s idaji, které mate v danou chvili k dispozici
40. Radéji byste pracovali pro organizaci, kde:

a) byste méli praci s intelektualni motivaci
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b) byste byli zaujati jejimi cili a poslanim

41. Co vam imponuje vice:

a) logicky bezrozporné, konzistentni mysleni a uvazovani
b) dobré¢, harmonické mezilidské vztahy

42. V pisemném projevu davate piednost:

a) vécnému stylu

b) obraznému, metaforickému stylu

43. U dveti nahle zazvoni zvonek. Jste spiSe:

a) podrazdéni, koho k vam zase "Certi nesou"

b) potéseni, ze se na vas prisel nékdo podivat

44, Davate prednost tomu:

a) nechat véci, aby se samy néjak dostavily

b) zajistit, aby vSechno bylo pfedem piipraveno

45. Charakterizuji vas spiSe:

a) cetné, spise letmé a povrchni kontakty a vztahy s vice lidmi
b) trvalé, pevné a dlouhodobé vztahy a kontakty s n€kolika malo lidmi
46. Citite se zpravidla Iépe:

a) po kone¢ném rozhodnuti

47. Spolehnete se spiSe na svou:

a) zkuSenost

b) intuici a tuSeni

48. Jste si jistéjsi:

a) pii logickych tisudcich typu: spravné — nespravné

b) pii hodnotovych soudech typu: dobré - Spatné

Dostupné na www: < http://testosobnosti.zarohem.cz/default.asp>




Piiloha B — Vzor adapta¢niho planu

Adaptacni proces - zku3ebni doba

JIméno momésinonce:

Madfizemy:

Garaont:

Datum nashupu:

Datum wkondeni zkussbni dobry:

Speachkoce pozica:

Hlawni dle na dwisbni dobu (3 mésics) vydhas = popisu procovnl pozics die melodiky Power Hrng:

Termin spingnic | Splnénide: 1-
5-

1. mé&sic

Revizs ciid, Pozndmicy:

Termin schizoy:

2. mésic

Ravizs cfid/ Pozndmboy:

Termin schizoy:

3. mésic

Reviza cild/ Pozndmbicy:

Termin schizy:

Usp&iné zokoncenl ANO | KomeniGi:
zkuZebni doby ME

Zodpowidnoat =a vy n&ni iohote formuldfe necs _"|'c-'-'§; Manader ; 3xkopis - pro HR, LM, soméshnancs

VI

Podpis L




Priloha C — Koucovaci dohoda

KOUCOVACIi DOHODA

Jméno a piijmeni zaméstnance: Petr Svetr
Poradi koucingu: 2.
Datum a cas koucingu: 21.02.2012, 11:00 hod

Kou¢:  Aneta Bednafova Supervize: Jana Novékova

¢ V ¢em jsem dobry /v ¢em jsem se zlepSil(a):

Zde hodnoceny uvede, v em se zlepSil od minulého koucingu, popt. prvniho
koucingu, v ¢em je dobry

R/

% Co chci zménit:

Koucovany konkrétné¢ definuje cile — oblasti, na kterych chce po koucingu zacit
pracovat. Co zméni nebo piestane delat

«» Jak na to:

Koucovany si sepiSe, jaké konkrétni kroky podnikne k dosaZeni cile

% Do kdy to zménim:

Koucovany definuje, do kdy predpoklada, ze se mu podafi cil splnit. Zde je
potifeba se domluvit, jak se bude priabézné¢ sledovat pInéni cile.
,,Kdy se mtizu pfijit podivat jak se Ti to dafi zménit?*

s Jaky ocekavam prinos:

Jak koucCovany poznd, ze se mu podafilo cil splnit.Jaké pfinosy ztoho bude

koucovany mit? Co to pro n¢j bude znamenat?

¢ Jak silna je moje motivace:

Koucovany oznaci na stupnice, kolik % je jeho motivace ke splnéni cile.

0% 25% 50% 75% 100%
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Priloha D — Hodnotici formular

CC CARE 3

Evaluator: ]

Score: | ]

Agent:

Date/Time: [N

Business ;,i

Compliance ) . : =
Bhyin&2Bpisy ] vi [ Mime poruseni [ Hrubé poruseni
0,00 : 0,00
Standard hovoru Prodej
Aktualizace Udaju  Yes ' No rnalyEa paiieh © Yes o @na
Efektivita  Yes (7' No Informativni prodej C Yes C No @ NA
FIDIESIOHEIS € Yes ' No Prodejni dovednosti (7 ves CNo @ NA
Spravny zapis O ves CNo Vzbuzeni zavazku C Yes C No © NA
Servis b0 i
|
Optimalni reseni " Yes C No @ NA
Znalost produktu  Yes C No ® NA
Znalosti procesu C Yes  No @ NA |
Prevence " Yes ' No @ NA i
Shrmuti  Yes C No @ NA :
Pojisteni 0,00| | pei
Typ karty I vi Druh pojisteni =
Nazev pojisteni " Yes C No @ NA [~
Poplatek ' Yes " No @ NA r
Vyse pojistneho kit € Yes € No @ NA 5
Od kdy pojisteni plati (7 yes C No @ NA 5 !
5 |
I
Oznameni o pristoupeni (~ Yeg " No © NA [ !
Vyluky € Yes CNo @ NA r "
Pojistne podminky  Yes " No ® NA r
Nazev pojistovny  Yes "' No @ NA r |
Moznost odstoupeni
do 30 dnu B " ves > No @ NA r
Dobrovolnost  Yes  No ® NA r
Souhlas s podminkami (T yeg  No @® NA e
Nominace
Pristup ke klientovi  Yes " No & NA
TOP Prodej C Yes C No @ NA
Celkovy dojem z hovoru  Yes " No @ NA
NiceUniverse Evaluator page 1 26.10.2011 13:47:50
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