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Uvod

,,1 vid€l jsem an k nému vSickni od brany zivota prichéazejici pristupovali, a
kazdy do toho hrnce sahna a cedulku s néjakym pismem vytdhna hned do
nekteré ulice meésta, jeden sradosti a vyskani bézel, jiny Szarmutkem a
styskanim, krouté se a ohlédaje, Sel. I piistoupim bliz a nahlédnu nékterym do
téch cedulek a vidim ze tento vytahl ,,panuj*, jiny ,,s/uz*; tento ,,rozkazu;j*, jiny
»poslouchej®; tento ,,pis*, jiny ,,07; tento ,,uc se, jiny ,,kopej“; tento ,sud*,
jiny ,,bojuj“ a t. d. I divim se, co to jest. VSezvéd mi di: Tu se povolani a prace
rozde¢luji, k ¢emu se kdo v svété potiebovati mati da. Ten pak spravce nad losy
slove ,,0sud*, od n¢hoz kazdy do svéta vchazejici instrukci tim zptisobem vziti
musi.” (Komensky, 1862, s. 15)

Pokud bychom se probouzeli do svéta, ktery J. A. Komensky popisuje
slovy jako mateni a motani, nemuseli bychom se ziejmé piili§ zamyslet nad
vybérem povolani, ale vybér vhodnych pracovniki by byl stale jednou z vice,
¢i mén¢ prijemnych starosti. Hlavni myslenkou této prace je problematika
metod vybéru vhodnych pracovniku a jejich ziskavani. Zaméfeni prace je
zGzeno na jeden druh pracovisté a to na call centra (dale i CC).

Call centra se u nas zacala objevovat od roku 1996 a jedna se o spole¢nosti,
popf. organizaéni ¢ast spoleCnosti, kde se pracovnici vénuji telefonické
komunikaci s klienty. Literatura uvadi, ze v roce 2010 bylo na trzich EMEA
(Evropa, Stfedni vychod, Afrika) ptiblizné 38 tisic call center. V nich bylo
zaméstnanych témét 2 miliony pracovnikll na operatorskych pozicich, coz se
blizi k 2% pracujici populace EMEA. V Ceské republice bylo v roce 2010 Call
Center vice nez 580 a zaméstnavali ptes 14 tisic pracovniki. Interni, neboli
Vlastni call centrum spole€nosti je jedna varianta, druhou jsou samostatna call
centra, zvana externi, které si jiné spole¢nosti najimaji za u¢elem komunikace
se zakaznikem. Pomér mezi internimi a externimi call centry je zhruba 80%
pro interni, 20% pro externi CC. D4 se ocCekavat, Zze poptavka po tomto
zpusobu prodeje bude stoupat a sni i pozadavky na obsazovani pracovnich

pozic v call centrech (Santlerova a kol, 2011, s. 16).



Nejcastéji obsazovana pozice v call centru je telefonni operator. Pozice
V hierarchii nad operatory jsou obsazovany v ramci kariérniho postupu z fad
operatoru. Operator je ¢lovék, se kterym hovofite, pokud telefonujete s call
centrem. Je zakaznikovou vstupni branou do spolecnosti, ¢lovek, ktery je
zaroven na Vasi strané a zaroven na strané spolecnosti. Jeho prace je stézejni
pii vytvaieni povédomi zakaznikd o dané spole¢nosti (Santlerova a kol. 2011,
s. 32 - 34).

Pro vysvétleni dulezitosti role samotného operatora se nabizi zamysleni co
je vlastn¢ prace? ,,Prace je Ucelové vynakladani Gsili a aplikace znalosti a
dovednosti. VétSina lidi pracuje, aby si vydélala na Zivobyti — aby ziskala
penize. Ale lidé pracuji kvili uspokojeni dalSich potieb, které prace piinasi,
napiiklad kvuli uspokojeni, ze dé€laji néco uzite¢ného, kvilli pocitu uspéchu,
prestize, uznani, prilezitosti vyuzivat a rozvijet své schopnosti, kvili pocitu
moci a zafazeni do spole¢nosti.“ (Armstrong, 2007, s. 185)

Prace by tedy méla pfinasSet ¢lovéku jak financni odménu, tak uspokojeni
dalsich potfeb. Sluzby a zejména sluzby call center v stoji na kvalité
pracovnikil, protoze operator je Casto jediny Clovek, se kterym je zékaznik
v kontaktu. V oc¢ich zakaznika je to operator, kdo mu ma poskytovat kvalitni
sluzbu (Santlerova a kol., 2011, s. 32 - 33).

Motivaci k sepsani této prace byla snaha navrhnout postup vybéru
pracovnikt do CC tak, aby se zefektivnil proces ndboru a umoznil vybirat co
nejvhodnéjsi pracovniky s diirazem na vynaloZené nédklady. Autor vychézel
z myslenky, ze spravné provedeny nabor pomiuze snizit fluktuaci a zvysit
atraktivitu pozice na pracovnim trhu, ¢imz pomiZze snizit nezaméstnanost a
zajem o praci v tomto rozsifujicim se odvetvi.

Vyzkum provedeny Financial Times, ktery je zminovan Vv knize
Telemarketing v praxi upozoriiuje na primérnou fluktuaci i v dobé krize v CC
na urovni 32%, zminuje i nadnarodni spolecnosti se 75% fluktuaci v call
centrech v dobé hospodaiské krize. Rovnéz nepochopeni pracovni naplné a
vyzadovanych vlastnosti budouciho operatora je zminovano jako znacna

ptekazka pro nabor novych operatori (Santlerova a kol., 2011, s. 34).



Stru¢né definovany cil této prace:
Identifikovat nejvhodnéjsi metodu ziskdvani a vybéru vhodnych

zaméstnancu do call center v obecné roviné.

Postup:

Skrze teoretické zazemi ziskavani a vybéru zameéstnanci bude vybrana
nejvhodnéjsi metoda a navrhnut vhodny postup pro realizaci. Za vyuziti
informaci a postupti Z odborné literatury bude analyzovano pracovni misto a
vytvofen popis a specifikace pracovniho mista. Porovnanim metod ziskavani a
vybéru pracovnikii z odborné literatury budou vybrany nejvhodnéjsi ve vztahu
k obsazované pozici a pozadavkim na pracovnika. Vysledek prace bude
popsani vhodné metody ziskavani a metody vybéru, jejich navrhy a konkrétni

postupy.



1 Ziskavani a vybér zaméstnanci v kontextu odborné

literatury

Prvni ¢ast prace je vénovana popsani a hledani vhodného postupu pro
ziskavani a vybér pracovnikl. Nejprve budou srze odbornou literaturu popsany

postupy a na jejich zakladé bude navrhnut postup prace.

1.1 Teoretické postupy v odborné literature
Armstrong vysvétluje v knize Rizeni lidskych zdrojii proces ziskavani a
vybéru zaméstnanct takto:
,»Obecnym cilem ziskdvani a vybéru pracovnikii by mélo byt ziskat
s vynalozenim minimalnich nakladii takové mnozstvi a takovou kvalitu
pracovniki, které¢ jsou zadouci pro uspokojeni podnikové potieby lidskych
zdroju.*“ (Armstrong, 2007, s. 343)
Tti faze ziskavani a vybéru pracovniki, které Armstrong stanovuje, jsou:
1) Definovani pozadavku
Ptiprava popisi a specifikaci pracovniho mista, stanoveni podminek a
pozadavku tykajicich se zaméstnani
2) Prilakani uchazecu
Prozkoumani a vyhodnoceni riiznych zdroji uchazect, zejména zamysleni
nad moznostmi vyuZiti vnéjSich a vnitfnich zdrojti organizace
3) Vybirani uchazeca
Nastaveni zplisobu vybéru zaméstnanci, napt. zpiisob prace se Zivotopisy,
pohovory, testovani, hodnoceni uchazeci, Assessment Centra, az po samotnou

nabidku zaméstnani, ziskavani referenci a ptipravu pracovni smlouvy
(Armstrong, 2007, s. 343).

Jednotlivé faze rozsifuje odborna literatura nasledovné:

Definovani pozadavku
»Pozadavky konkrétnich pracovnich funkci jsou vyjadieny v podobé popisu
(profilu role) a specifikace pracovniho mista (role). Ty poskytuji zakladni

informaci  potfebnou  pro  sestaveni  inzeratd, pro  informovani



zprostiedkovatelskych instituci a pro hodnoceni uchazect. Definice (profil)
urcité role uvadi piehled schopnosti, dovednosti, pozadavkl na vzdélani a praxi
a vytvari tak kritéria, na jejichz zakladé budou uchaze¢i posuzovani pii
vybérovém pohovoru nebo pomoci testli pracovni zptisobilosti.* (Armstrong,
2007, s. 343)
Popis a specifikace pracovniho mista je v podstaté popsani ukold,
podminek a odpovédnosti, které jsou spojené s vykonavanou praci.
Z uvedenych zjisténi se dale odvozuji pozadavky, které jsou kladeny na
samotného pracovnika. Pfi realizaci analyzy pracovnich mist se zaméfujeme na
dva okruhy zajmu:
a) na otazky z oblasti pracovnich kol a podminek
Odpovédi na tyto otazky nam vytvoii popis pracovniho mista.

b) na otazky, které se tykaji pracovnika
Odpovédi z oblasti, kter¢ se tykaji pracovnika, nam umozni
specifikovat pozadavky daného mista kladené na pracovnika
samotného.

Je stézejni, aby tato analyza zobrazovala skute¢ny stav tak, jak vypada
v okamziku zji§tovani, nikoliv tak jak situace vypadala, popt. méla by vypadat
(Koubek, 2015, s. 71-73).

Prilakani (ziskavani) uchazeca

,Prilakanim uchazeci je v prvni fad€ zalezitosti rozpoznani, vyhodnoceni a
vyuziti nejvhodnéjSich zdrojii potencidlnich uchazeci.* (Armstrong, 2007, s.
347)

Proces ziskavani pracovnikli neni pouze o ziskani potifebného poctu
zaméstnancl, ale znamend i ziskani pracovnikll pro z4jmy a cile organizace,
ktefi jsou zaujati a motivovani. Z4jmy a hodnoty téchto pracovnikd by se co
nejvice méli ztotoznovat se zajmy organizace samotné. (Koubek, 2015, s. 126-
127).

Pokud chceme pro obsazovanou pozici ziskat vhodné pracovniky, je
potieba spravné stanovit naroky pro uchazece. Zakladem je vychazet z popisu
pracovniho mista a schopnosti, které budou potfeba pro vykondvani prace.

Informace, které poskytneme uchazec¢lim, by méli dat dostatek prostoru
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Kk pfedstavé o pozici samotné, tak i zajistit pfilakani vhodnych a odrazeni

nevhodnych uchazec¢t (Kocianova, 2010, s. 79).

Metody vybéru pracovniku

,Hlavnimi metodami vybéru pracovnikd jsou pohovor, assessment cente a
testy pracovni zpusobilosti.“ (Armstrong, 2007, s. 360)

Abeceda personality uvadi jako kliCovou metodu pro vybér zaméstnanct
strukturovany rozhovor, resp. dvoukolovy rozhovor, kdy prvni kolo vede
personalista a druhé si vede jiz sam vykonny manazer. Soucasti vybéru je i
dotaznik (Styblo, 2011 s. 96).

Obecné¢ Ize jako tukol vybéru pracovnikii stanovit rozpoznani, ktery
Z uchazecli o zaméstnani, ucastnici se vybéru, bude pravdépodobné nejlépe
vyhovovat pozadavkim obsazované pozice. Diraz by mél byt kladen rovnéz
na jeho pfinos pro organizaci a mezilidské vztahy v ni. Je podstatné¢ uvédomit
si, ze neexistuje zadnd naprosto spolehliva metoda vybéru, ktery by zarucila

vybér nejvhodnéjsiho uchazece (Koubek, 2015, s. 166).

1.2 Konkrétni postupy v odborné literature
Uvedené obecné definice rozvadéji autofi do detailu, které davaji moznost
vytvoftit osu, ¢i postup samotného pribehu ziskédvani a vybéru pracovnikd.
Zejména jsou potieba dikladné znalosti 0 povaze jednotlivych pracovnich

pozic. Samotny proces se sklada z nasledujicich na sebe navazujicich krok:

1. ldentifikace potieby ziskavani pracovniku.

- rozliSujeme dlouhodobou planovanou potiebu, kde vychazime
Z planii organizace a operativni potiebu, kterd vznikd nenadale

2. Popis pracovniho mista a specifikace pozadavki na pracovniky
na daném mist¢.

- musime znéat vSe potiebné o obsazovaném pracovnim misté a o
narocich, které klademe na pracovnika, tyto informace je potieba
udrzovat aktudlni

3. Zvazeni nezbytnosti obsazeni pracovniho mista, tzn. zvazeni

jinych alternativ (napf. rozdéleni prace mezi ostatni pracovni
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mista, pokryti prace ¢astecnym uvazkem ¢i piescasy, dohodou o
provedeni prace nebo o pracovni ¢innosti apod.).

- pfed rozhodnutim o obsazeni pracovniho mista novym
pracovnikem je potieba se zamyslet i nad jinymi alternativnimi
moznostmi

4. Vybér charakteristik popisu pracovniho mista a profilu
pracovnika na tomto mist¢, které budou podkladem pro ziskavani
(a nasledny vybér) pracovniki.

- stanoveni nezbytnych a potfebnych charakteristik v kontextu
realisti¢nosti a mozného doformovani v pribéhu prace samotné

- roztfidéni pozadavkil na nezbytné, zddouci a vitané

5. ldentifikace potencialnich zdroji uchazect (vnitini, ¢i vné&jsi
zdroje).

- rozhodnuti o moznosti obsazeni pozice ze soucasnych
pracovniki, nebo vyuziti zdroji mimo organizaci

6. Volba metod ziskavani.

- porovnani ekonomické naro¢nosti vyuziti metod a volba
nejvhodnéjsich

7. Volba dokumentt a informaci pozadovanych od uchazeci.

- nejcastéji pozadujeme zivotopis a doklad a dosaZzeném vzdélani,
ale je mozno rozsifit na vlastni dotaznik organizace, pisemnou
referenci, privodni dopis, €1 1€katskeé osvédceni

8. Formulace nabidky zaméstnani.

-k formulaci nabidky je potfeba vzdy pfistupovat v kontextu
samotné pozice

- samotna nabidka by meécla mit auto-selektivni funkci, kteréd
vhodného uchazece povzbudi a nevhodného odradi

9. Uvetejnéni nabidky zaméstnani.

- je vhodné uvefejnovat nabidku vice zpiisoby a S dostateCnym
casovym predstihem

10. Shromazd’ovani dokumentti a informaci od uchazect a jednani

s nimi.
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- prace i informace by mela probihat podporujicim zplsobem
k uchaze¢im a mit formu piehledného fazeni pro moznosti
nasledné prace

11. Pfedvybér uchazecii na zakladé predlozenych dokumentt.

- porovnadvame udaje ve shromazdéné dokumentaci s pozadavky

obsazované pozice
12. Sestaveni seznamu uchazecu, kteti by méli byt pozvani k vybéru.
- pocet pozvanych uchazecii je vazadn na povahu pracovniho mista,

idealné 5 az 10 uchazeci (Koubek, 2015, s. 131-155).

Arnold a kol. (2007, s. 131) v knize Psychologie prace povazuje vybér

vvvvvv

nasledujici postup:

Obrazek 1:Vybér pracovniki

e

Zdroj: (Arnold et al., 2007, s. 131)
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1.3 Navrh konkrétniho postupu pro ziskavani a vybér

uchazecii 0 zaméstnani.

V podstaté 1ze zvySe popsané teorie ziskdvani a vybéru pracovnikil
vyhodnotit, ze se jedna o komplexni proces, ktery na sebe navazuje a je
provazany. Na zakladé¢ Koubka (2015, s. 131-155) a Arnolda (2007, s. 131)
navrhuji pro tento konkrétni ptipad postup:

Obrazek 2: Navrhovany postup ¢&ast 1.

Obrazek 3: Navrhovany postup ¢ast 2.
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2 Popis pracovniho mista a specifikace pozadavki na

pracovniky

Cilem této kapitoly je popsat a specifikovat obsazované pracovni pozice
tak, aby bylo mozné v zavéru kapitoly vytvoftit popis a specifikaci pracovniho
mista, na jehoz zaklad¢ lze efektivné pracovat na ziskavani a vybéru

pracovnikii.

Koubek ve své publikace Rizeni lidskych zdrojii pfipomina, e pro spravny
navrh metody vybéru a jeho samotnou realizaci je nejprve nutné védét vse
potfebné o obsazovaném pracovnim misté. Zejména potiebujeme aktudlni
znalosti o praci, pracovnich podminkach a pozadavcich kladenych na
samotného pracovnika. Analyza pracovniho mista musi byt provedena ptedtim,
nez samotny nabor zacne. ,,Analyza pracovniho mista poskytuje obraz prace na
pracovnim misté, a tim vytvafi i pfedstavu o pracovnikovi, ktery by mél na
pracovnim misté pracovat. Pti analyze pracovnich mist jde o proces zjisStovani,
zaznamenavani, uchovavani a analyzovani informaci o ukolech, metodach,
odpovédnosti, vazbach na jina pracovni mista, podminkach, za nichz se prace

vykonavé a dalSich souvislostech pracovnich mist.* (Koubek, 2015, s. 43)

Styblo pfipomind, Ze pro kazdé pracovni misto musi byt stanoveny
pracovni €innosti a pracovni povinnosti zamé&stnance, jako jeden z hlavnich
divodii uvadi vybér vhodnych uchazecl. Pravé analyza pracovnich mist
uspotadava, shromazd'uje a vyhodnocuje informace o jednotlivych pracovnich
¢innostech. Popis by mél vyjadiovat hlavni Cinnosti, které¢ musi byt na daném
misté¢ plnény a ocekavané piinosy pro firmu. Také by mél obsahovat
zpusobilosti, které musi pracovnik ovladat, vztahy a kooperace s ostatnimi

pracovisti (Styblo, 2011, s. 82 — 83)
Odborna literatura rozliSuje mnoho metod ziskavani informaci o pracovni

pozici. Nejpouzivangjsi podle Koubka (2015) jsou pozorovani, pohovor a

dotaznikova metoda. Kazda znich je zatiZena osobou provadéjici samotné
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Setfeni, popf. tvofici dotaznik. Nejvhodnéjs$i metodou pro jiz existujici pracovni
misto se jevi pozorovani zkusenym pozorovatelem. Vyhody této metody jsou
patrné V piipadé, kdy se jedna o pracovisté s relativné kratkymi opakujicimi se
cykly, u kterych Ize vnéjSim pozorovani zjistit, co se d¢€la, jak se to déla a jaké
jsou pracovni podminky a pracovni prostredi (Koubek, 2015, s. 75-78).

Nize popsané procesy, které se odehravaji na call centru ukazi, ze se jedna
o presné takové pracovisté. Analyza byla provadéna autorem této prace

pozorovanim a praci s odbornou literaturou na mistech pracoviste.

2.1 Call centra a analyza pracovnich mist

Call centrum se specializuje na sluzby zprostiedkované po telefonu.
V principu existuji 2 typy call center, inboundové (ptfichozi hovory) a
outboundové (odchozi hovory), vnimano ze strany operatora. Nékdy se lze
setkat s délenim na pasivni (do spole¢nosti je volano) a aktivni (ze spole¢nosti

se vold) telemarketing (Santlerova a kol. 2011).

Koubek (2015, s. 71) rozdé€luje analyzu pracovniho mista na dvé hlavni
casti:
- Na problematiku tykajici se pracovnich ukolii a podminek

- Na problematiku tykajici se pracovnika

2.1.1 Analyza pracovnich mist tykajici se pracovnich ukoli a podminek
Literatura popisuje pracovni mista z hlediska ukold a podminek nize

uvedenym zpusobem.

Outboundové call centrum ma v naplni prace odchozi volani
V podstaté se jedna o nabidku produkti a sluzeb po telefonu piedem
vybranym klientim, nebo potenciondlnim klientiim. Operatofi zpracovavaji
odchozi hovory a cilem jejich prace miize byt:
zjistovani potieb klientli, oslovovani existujicich klientt,
aktualizace databdze, prace s potencidlnimi klienty ze zakoupenych

databazi, vypliovani dotaznikli a zodpovidani otazek
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domlouvani schiizek pro obchodni zastupce
vyhodnocovani reklamnich kampani atd.

(Santlerova a kol., 2011, s. 76-98 a Marek, Poubova, 2006, s. 33).

Pro dokresleni vnimani prace vetejnosti, uvadi prazkumy v literatuie,
7e 45% Cechti ma negativni postoj k prodeji zboZi po telefonu. Vétsina
z nich je dokonce ptfesvédcena, ze jde o podvod (Factum Invenio 2005 IN

Santlerova a kol., 2011, s. 76).

Inboundové call centrum ma v naplni prijimani hovora zakazniki
Operatofi jsou pfipraveni piijmout hovor na Ccisle, které je vefejné
k dispozici a zpracovat pozadavek volajiciho. Hlavni smysl hovoru je ziskani
jasné informace pro¢ klient vola a vyfeSeni tohoto pozadavku. Na zikladé
informaci pfedanych zdkaznikem se aktualizuje klientska databéze.
Lze se setkat nejcastéji s variantami:
a) informacni a podpurné linky;
b) objednavkové a soutézni linky;
c) reklamace a stiznosti,

d) reten¢ni oddélni.

Informacni a podpiirné linky

Se zdkaznikem jsou vyfizovany dotazy ohledné obecnych informaci a
specifické technické dotazy.
Objednavkové a soutéZni linky

Klienti objednavaji zbozi, odpovidaji na soutézni otazky, nebo fesi

s operatory podrobnosti ohledné probihajici soutéze.

Infolinka, reklamace a stiznosti
Zde muze zakaznik feSit konkrétni situaci s lidskym prot&jskem, ktery
zastupuje provozovatele sluzby, ¢i produktu. Zakaznik vola nejcastéji z dvodu

nespokojenosti, potieby vysvétleni, upravé sluzby. Operator musi za vSech
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okolnosti zachovat profesionalitu a pro - zdkaznicky pfistup. Specificky i druh

infolinky, kde jsou feSeny pouze reklamace produktt a stiznosti zakaznikd.

Retencni oddélni

Tato specializovand linka, kterd sviij ndzev odvozuje od latinského slova
Retentio, tedy zadrzet, ma ptesné¢ tuto funkci, tedy udrzet klienta. Nepatii
k nejoblibenéjsim. Operator se musi pfipravit na ¢astd odmitnuti nabidky
k navratu, nebot’ klient uz byva rozhodnut. Pfichazeji i na nadavky, nebo
opakovani kiivd a divodi, kvili nimz od spolecnost odchazi. Operator si
vlastné musi prozit odchod zakaznika jesté jednou (Santlerova a kol., 2011, s.

66-76, 115 a Marek, Poubova, 2006, s. 34-35).

Kombinaci vySe popsanych informaci z odborné literatury a pozorovanim
pracovisté autorem muzeme odpovédét na otazky, které Koubek (2015, s. 71-

73) stanovil pro popis pracovniho mista a pracovnich podminek na ném.

1) Kdo vykonava praci, jaké jsou pracovni funkce a nazev pozice?
2) Co vyzaduje od pracovnika dana prace a jaka je jeji povaha?

3) Jak se prace provadi?

4) Proc¢ se tkoly a povinnosti vykonavaji pravé takovym zpusobem?
5) Kdy a kde se ukoly a povinnosti vykonavaji?

6) Jaky je vztah mezi tikoly a pracovisti?

7) Jak lze popsat obvyklé pracovni podminky?

Odpovédi na otazky jsou spoleéné s odpovéd'mi zoblasti specifikace

pracovniho mista obsazené v popisu a specifikaci pracovniho mista v ¢asti 2.2.
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2.1.2 Analyza pracovnich mist tykajici se pracovnika

Pti hledani specifikace pracovniho mista tykajici se pracovnika se

zam¢eiujeme na odpovedi na otazky:

- Kdo vykonava préci, jaké jsou pracovni funkce a ndzev pozice?

- Co vyzaduje od pracovnika dana prace a jaka je jeji povaha?

- Jak se prace provadi?

- Proc se ukoly a povinnosti vykonavaji prave takovym zptisobem?

- Kdy a kde se ukoly a povinnosti vykonavaji?

- Jaky je vztah mezi ukoly a pracovisti?

- Jak Ize popsat obvyklé pracovni podminky (Koubek, 2015, s. 71-73).

Kombinaci niZe popsanych informaci z odborné literatury o struktuie hlavni

napln¢ prace operatora a pozorovanim realizovaného autorem muzeme

odpovédét na otazky, které Koubek (2015, s. 71-73) stanovil pro specifikaci

pracovniho mista. Vystupem je cast vV 2.2 obsazen popis a specifikace

pracovniho mista.

Tabulka 1: Struktura telefonického hovoru

1. Uvod

Operator zah4ji hovor, predstavi se, navaze vztah,
identifikuje klienta:

Vytvati dobry prvni dojem.

Pozitivné ptedstavi spolec¢nost.

Predstavi sebe.

Pozdravi klienta.

Zna otazky k identifikaci klienta a umi je spravné
polozit.

Pokud je nutné, zna bezpe€nostni pravidla.
Buduje vztah, vytvaii diveru.

2. Analyza potieb

Operator aktivné klade otazky a ziskdvé informace:

Umi klast vhodné otazky.

Podle okolnosti zjisti situaci, postoje, zajmy, cile, ptani
a potieby klienta.

Peclive nasloucha klientovi.

Analyzuje typ partnera a styl jeho jednani.
Ptizplsobuje se.

Shrnuje a ujasniuje si ziskané informace.
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Ov¢étuje postoje, dopliiuje informace.
Zvoli zptsob prezentace nabidky podle potieb klienta

3. Prezentace

Operator predklada nabidky feseni:

Pouziva argumentaci uzitkem, ptinosem pro klienta.
Vyslechne nazory druhé strany.

Dokaze reagovat na ptipadné namitky.

Aktivné nasloucha.

Je empaticky.

Ujasnuje si vhodnost a pochopeni podanych informaci.
Poklada kontrolni otdzky k ubezpeceni, ze klientovi
postup vyhovuje.

4. Vyjednavani

V tomto piipad¢ operator:

Argumentuje, motivuje.

Zpracovava namitky.

Hleda oboustranné piijatelné moznosti.

Testuje postoj klienta k obchodu - pokusné hovor
uzavira.

Zachycuje nakupni signdly.

5. Shrnuti a zaver
hovoru

Operator v této fazi:

Potvrzuje s klientem dojednané.
Ukotvuje dohodu o dal$im postupu.
Rozloudi se.

Dbé na pozitivni dojem z hovoru.

6. Nasledné kroky

Operator po skonceni hovoru:

Provede formalni naleZitosti.

Analyzuje jednani.

Doda klientovi pozadované materialy, smlouvy.
Zabyva se naslednou péci o klienta, kontroluje plnéni.

Zdroj: Santlerova a kol. (2011, s. 65)
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2.1.3 Kolik pracovniku bude potieba

Kolik pracovniki vlastné budeme potiebovat? Pravdou je, Ze fluktuace na
uvedenych pozicich je znacné vysoka. Jako piiklad lze uvést témét 25%
ukonceni pracovniho poméru ve zkusebni dobé ve spolecnostech typu centra
sdilenych sluzeb, které se zaméiuji na poskytovani sluzeb typu call centra
(Zdroj: http://finexpert.e15.cz/fluktuace-v-callcentrech-standardem).

Santlerové a kol. (2011, s. 34) dokonce uvadi primérnou uroven fluktuace
32% Vv dob¢ hospodarské krize.

Nize uvedend tabulka nabidne ptfedstavu o poctech operatorti vétSich CC

%

v CR.

Tabulka 2: Vybrané po¢ty operatori externich call center

Spolecnost Pracovisté Pocet operatorti
Atento Praha, Brno, Liberec 1000
Atoda Telemarketing Ceské Budgjovice 325
Comgate Hradec Kralové 180
Europecalling Praha 440
Formica Praha 425
Teleperformance Pardubice 900
Telia Call Praha 500

Zdroj: Marketing&Media IN Santlerova a kol. (2011, s. 15, kraceno)

V ptipadé zprimérovani vySe uvedenych hodnot, miZzeme dojit k zavéru,
ze prumérny pocet operatorit v uvedenych spolecnostech je 471. Pii 32%
fluktuaci budeme nuceni nahradit primérné 151 operatori ro¢n€, abychom
zustali na pozadovanych poctech pracovnik.

V redlném piipadé¢ se samoziejmé jednotlivé poZadavky na mnoZstvi
pozadovanych pracovnikd se budou lisit podle typu spole¢nosti.

Pro srovnani fluktuace v CR napii¢ odvétvimi uvadim data spoleénosti
Trexima spol. s.r.o., kterd dotazovanim u 270 spolecnosti s poctem
zamé&stnancl presahujicich 100, zjistila v roce 2012 primérnou miru inflace

11,5%. (zdroj: http://www.hr-monitor.cz/fluktuace)
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2.2 Popis a specifikace pracovniho mista

Pro lepsi zafazeni a pozice operdtora muizeme pracovni misto vyjadfit
v kontextu organiza¢ni struktury a nasledné¢ popsat a specifikovat pracovni
misto, které vychazi zanalyzy pracovnich mist v ¢astech 2.1.1 ve vztahu

Kk tkolim a podminkam a 2.1.2 v kontextu pracovnika a naplné prace.
Bélohlavek uvadi, Ze organizacni struktura urcuje postaveni pracovnika ve

vztahu podiizenosti a nadfazenosti. Popis prace ndm pak vymezi povinnosti,

které jsou spjaté s jeho pisobenim ve spolecnosti (Bélohlavek, 1996, s, 100).

Obrazek 4: Schéma call centra.

—

Zdroj: Santlerova a kol., (2011, s. 201)

Odpovédi na otazky Koubkem (2015, s. 71-73) navrzené pro ziskani popisu
a specifikace pracovniho mista v kontextu informaci z ¢asti 2.1.1. a 2.1.2. a

pozorovani umoznili popsat a specifikovat pracovni.
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Popis a specifikace pracovniho mista operator call centra.

Nazev pozice: Operator Call Centra

Charakteristika prace: Komunikace se zdkaznikem po telefonu a zajisténi
plnéni nastavenych cila. Cile jsou zejména z oblasti spokojenosti zakaznika,
prodejnich vysledktl, administrace prob&hlé komunikace a dodrzovani etickych
a firemnich standardt. Cile jsou stanovovany dle internich piedpist. Operator
vyftizuje za sebou jdouci situace se zakazniky a nasledné zaznamena dané
informace do CRM (systému fizeni vztahu se zakazniky).

Platové podminky: Fixni plat dle interni smérnice. Bonusy dle pInéni cild.

Povinnosti: Zajistit vyfeseni pozadavku klienta podle standardii spolecnosti.
Systematicky rozsitovat portfolio sluzeb, které zakaznik pouziva a zlepSovat
vnimani spolec¢nosti ze strany klienta. Veskeré podstatné informace
Zaznamenat a zajistit vystup pro dalsi odd€Ini podle postupti prace.

Vybaveni na pracovisti: Nahlavni souprava pro telefonovani, telefon, PC.
Piima nad¥iizena funkce: Supervizor.

Vztah K ostatnim pracovnim pozicim: Bez podiizenych, vytvaii vystupy
pomoci zapisit v CRM, které jsou skrze informacni systém distribuovany
k dalsimu zpracovani bez jeho piimé ticasti.

MozZnosti postupu: Operator senior, Supervizor, Specialista, Pracovnik
provozu.

Pracovni podminky: Pracovisté bez rizika, prace v noci, prace se zobrazovaci
jednotkou, 8h a 12h smény, dvousménny provoz.

Vzdélani: Ukoncéeni min. vyu¢nim listem. Plynula znalost ¢eského jazyka na
urovni rodily mluvci.

Pozadovana praxe: ZkuSenosti s praci na PC, ovladani programové sady
Office a Windows.

DuSevni pozadavky: Schopnost srozumitelné a spisovné se vyjadiovat.
Slusnost a schopnost komunikovat pfijemné 1 ve vypjatych situacich.
Schopnost improvizovat. Schopnost vytvaret hlasovym projevem piijemny a
pozitivni dojem. V komunikace uméni zvladani namitek, prace s otazkami,
schopnost pfichdzet s ndvrhy feseni. Prodejni a prezentacni schopnosti.
Schopnost ucit se nové véci. Odolnost vici stresu. Tymovy hra¢. Znalosti

Z oblasti zdkaznického servisu.

Fyzické pozadavky: Nestanoveny.
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3 Ziskavani a vybér pracovniki

V kapitole o ziskavani a vybéru pracovnikti bude nastinéna dilezitost a
provazanost téchto ¢&innosti. Uvodem bude skrze odbornou literaturu
odpovézeno na zakladni otazky. V dalSich kapitolach za podpory odborné
literatury budou popsany a porovnany postupy a moznosti, kterymi je mozné

ziskavani a vybér realizovat.

Co to znamena ziskavat zaméstnance?

Ziskavani pracovnikli je proces, jehoz cilem je zajistit, aby volnd mista
v organizaci prildkala dostateny pocet odpovidajicich uchazeci o praci
s dirazem na naklady a terminy. Cilem ziskavani pracovniku je nastavit takovy
tok informaci, ktery zajisti zajem a reakci potencionalnich a vhodnych z4jemct
0 pozici. Je dulezité si uvédomit, Ze odezva ze strany uchaze¢u je velmi
vyrazn¢ ovlivnéna samotnou nabidkou zaméstnani a to jak jejim obsahem, tak

formou (Koubek, 2015, s. 126 — 127).

Koho miizeme ziskavat?

Uchaze¢i na uvolnéné pracovni misto mohou byt lidé nezaméstnani
hledajici praci, zaméstnani hledajici jinou praci, ale 1 nezaméstnani nehledajici
praci. Charakteristikou posledni skupiny je neochota pracovat za trzni mzdu a
oznacujeme je za dobrovolné nezaméstnané. MiiZe se jednat napiiklad o nizce
kvalifikovaného dé€lnika, kterému se vyplati zivot na socidlnich davkéch.
Nezaméstnanost mize byt i efektivni situaci, napiiklad pokud se jedinec
nachazi v situaci stfidani a hledani vhodné pozice, Ci je absolventem a hleda

své prvni zaméstnani (Samuelson a Nordhaus, 2007, s. 656).

Na co nezapominat?

Pfi zamySleni nad nastavenim vhodné metody ziskdvani pracovniki
bychom neméli zapominat na neustale se ménici pfistup lidi k praci. Zejména
vlivem riistu Zivotni urovné jsou lidé stdle méné ochotni pfijimat jakoukoliv

praci za jakychkoliv podminek a aktivné pfistupuji k volbé a zméné svého
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povolani. Na stran¢ druhé vSak existuje znacné riziko u dlouhodobé
nezaméstnanych, ktefi ztraci odbornost, znalosti i pracovni ndvyky (Hubinkova

a kol., 2008, s. 20-21).

Cim zacit?
Hronik (1999) celkem jasn¢ uvadi, Ze obsazeni pracovniho mista musi
predchazet zamysleni, co jsou vlastné nase zdroje a jakym zptisobem budou

objeveny a nasledn¢ ziskany (Hronik, 1999, s. 89).

Zalezi tedy na potifebach spolecnosti, resp. pracovni pozice, na kterou
skupinu potencialnich pracovnikli se zaméii a jak této skupiné ptizplsobi

proces ziskavani a vybéru.

3.1 Ziskavani v kontextu budouciho vybéru

»Ziskavani (vyhleddvani) a navazujici vybér pracovnikii jsou kli¢ovymi
personalnimi ¢innostmi, které zajist'uji kvalitu lidi vstupujicich do organizace.
Ukolem ziskavani je ,,osloveni® optimalniho poétu uchaze&t s predpoklady pro
obsazované pracovni misto, z nichz si poté bude organizace vybirat
pracovnika, ktery nejlépe vyhovuje stanovenym pozadavkim.“ (Kocianova,
2010, s. 79)

Abychom védeli, koho chceme béhem procesu ziskdvani oslovit a spravné
tuto informaci sdélili i uchaze¢lim, je nutné pracovat s informace aktualniho
vném obsazenych a jejich zaClenénim do nabidky zaméstndni zajistime
osloveni uchazec¢t se spravnymi predpoklady. Tim umoznime uchazecim se
rozhodnout, zda jsou vhodni pro nabizenou praci a zda na ni budou reagovat.
Je dilezité, aby tyto charakteristiky byly voleny tak, abychom s nimi mohli
pracovat i v procesu vybéru pracovnikt (Koubek, 2015, s. 132).
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3.2 Teorie ziskavani uchazecéa

Literatura uvadi prozkoumani internich a externich zdroji. Nevyhodou

pouziti internich zdroji je omezeny pocet pracovnikli a v kontextu zarazeni i

to, ze je Casto uzivan k postupu pracovnika (Kocianova, 2010, s. 82-83).

Tato skutecnost nas nuti zazit hledani vhodné metody ziskavéani pouze na

externi zdroje, nebot’ interni zdroje v poctu, ktery jsme nastinili v ¢asti 2.1.3,

neexistuji. Dalsim divodem vynechani internich zdroji je umisténi pozice

operatora ve struktufe spolecnosti, kdy v kapitole 2.2 mizeme vidét, Ze je to

pravé pozice operatora, ze které je mozné ziskavat uchazece v kontextu

internich zdroji.

Zaméfme se tedy pouze na externi zdroje. Hronik uvadi v knize Jak se

nespalit podruhé tyto moznosti ziskavani a zarovei je podrobuje charakteristice

v kli¢ovych bodech:

Tabulka 3: Metody ziskavani a jejich charakteristika

Casovy Nabidka na Kvalifikaéni Finan¢ni

horizont trhu prace uroven naroc¢nost
Sluzby tradu prace +++ -yt T -
Inzerce v klasickych médiich ++ ++,+,- +++,++,+,- ++
Inzerce na internetu o+ 4+ 4o, T+t -
Poutace, vyvésky a bilboardy ++,+ +,- +,- +,-
Firemni dny +,- +++ +++ ++ +
Kontrakt a prondjem pracovnikil +++ ++,+,- +++, - T+t
Spoluprace s odbornymi spole¢nostmi -\-- ++ +++,++ +
Piimé osloveni vytipovanych - +++,++ o+, ++ +++,++,+
Pracovni snidané ¢i obéd - 4+t +++ -
Dny otevienych dveti +,- ++,+ +,- --
Doporuceni zaméstnance +,- 4 +,- -
Sami se hlasici uchazeci 4+ B 44,0, ---
Byvali zaméstnanci +,- +++,++,+ T -
Burzy prace +++,++ +,- +,- +,-
Sponzorovani studentt, u¢nt -y ++,+ 4+ it
Roc¢nikové a diplomové prace - ++,+ ++,+ --
Praxe a sluzebni staze --y-- ++,+,- ++,+ --
"Skauti" na Skolach -- Tttt 4+ ++
Rekvalifikacni stiediska +,- +,- +,--- --
Komeréni a vzdélavaci firmy +,- ++,+ +++,++ +
Vojenské spravy --- + ++,+ ---
Odborové svazy -\ +,- +,- -

Zdroj: (Hronik, 2007, s. 124)
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,Poznamka: Pocet charakteristik (,,+* ,,-,,) naznacuje S§ifi uvedeného

zpusobu. Jestlize ,,Kontrakt a pronajem pracovnikli obsahuje skoro vSechny

moznosti (od +++ az k --), znamena to, Ze timto zpisobem mizeme ziskéavat

manazera (interim manazer) i Clovéka nizké kvalifikace.” (Hronik, 2007,

s.124.)
Tabulka 4: Legenda +
Legenda +++ ++ +
Casovy Timto zptisobem zle Timto zpsobem lze ve | Tento zptisob mize v
horizont takika ihned vyhledata | velmi kratké dobé (do 3 | pomérné kratké dobé
ziskat potiebného mésicll) vyhledat a (do 6 mésict) pfinést
pracovnika. ziskat potiebného efekt.

pracovnika.

Poptavka a
nabidka na
trhu prace

Hledany pracovnik ma
uzkoprofilovou
kvalifikaci, je ji
absolutni nedostatek na
trhu prace.

Na trhu prace pfevazuje
poptavka po pracovnikli
dané kvalifikaci.

Na trhu prace mirné
prevazuje poptavka nad
nabidkou pracovnikli
dané kvalifikace.

Kvalifika¢ni | Osloveni ¢lovéka Osloveni ¢loveka Osloveni ¢lovéka
uroven nejvyssi kvalifikacni vysoké kvalifikace. obvyklé kvalifikace.
urovné.
Finanéni Jde o finan¢né velmi Jde o finan¢né naro¢ny | Tento zplsob
narocnost naro¢ny zpusob. zpusob. piedstavuje prumérné
naklady.
Zdroj: (Hronik, 2007, s. 125)
Tabulka 5: Legenda -

Legenda - --
Casovy Jde o zptisob, ktery Jde o dlouhodoby Jde o perspektivni,
horizont mize ptinést efekt po | postup, ktery je dlouhodoby postup

pul roce. zaméfen na dobu okolo | (spiSe n€kolikaleta

1 roku. perspektiva).

Poptavka a
nabidka na
trhu prace

Na trhu prace mirné
pfevazuje nabidka nad
poptavkou pracovnika
dané kvalifikace.

Na trhu prace vyrazné
pfevazuje nabidka
pracovnikl dané
kvalifikace.

Na trhu prace velmi
vyrazné prevazuje
nabidka pracovnikt
dané kvalifikace.
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Legenda

Kvalifika¢ni Osloveni ¢lovéka spiSe | Osloveni ¢lovéka nizké | Osloveni ¢loveéka bez
urovei niz§i kvalifikacni kvalifikace. kvalifikace.

urovné.
Finanéni Tento zptsob Tento zptisob Tento zpisob je takika
naro¢nost predstavuje nizké predstavuje minimalni | zadarmo, bez

naklady.

naklady.

finan¢nich naroka.

Zdroj: (Hronik, 2007, s. 125)

Kocianova (2010) fadi k hlavnim metodam ziskavani pracovniku tyto:

e inzerovani v médiich;

e internetova inzerce;

e vyuzivani externich sluzeb;

o zprostfedkovatelské agentury;

o

o

o

poradenské agentury specializujici se na ziskavani pracovnik;

poradenské spolecnosti specializované na pifimé vyhledani

pracovnikd;

agentury zprostfedkovavajici docasné zaméstnani;

e spoluprace se vzdélavacimi institucemi;

e spoluprace s urady prace;

e pfimé osloveni vyhlidnutého uchazece;

e nabidky uchazeci;

o vyvesky;

o letaky.

Mtuzeme se dale rozhodnout, zda vyuZzijeme sluzeb agentur prace, poradct

¢i zajistime svépomoci (Kocianova, 2010, s. 85).

Pro hledani nejvhodnéjs$i metody ziskdvani zaméstnancti neni relevantni,

zda je bude vyhledavat zaméstnavatel pfimo, nebo zda za jejich vyhledani

zaplati. Totiz vyhledani musi prob&éhnout vzdy.
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3.3 Porovnani metod ziskavani uchazec¢u

Hlavni kritéria pro vybér uvadi Armstrong (2007, s. 348) celkem tii, a to

naklady, rychlost a pravdépodobnost ziskani dobrych uchazec.
Podle dat z Hronika (2007, s. 124-127) a Koubka (2015, s. 135-142)

upravenych do nasledujici tabulky, mtizeme porovnat vybrané metody.

Tabulka 6: Porovnani metod ziskavani uchazeca

Metoda ziskavani

Vyhoda

Nevyhoda

Sluzby ufadu prace

rychlost, zdarma, mnoho
oslovenych, moznost
rekvalifikace

pouze hlaseni na UP

Inzerce v klasickych
médiich

mnoho oslovenych

cena

Inzerce na internetu

rychlost, mnoho oslovenych,
cena

neuzivatelé PC neosloveni

Poutace, vyvésky a

bilboardy

cena, dostatek informaci o
pozici

omezeny pocet osloveni,
kvalifikovanost uchazect

Kontrakt a pronajem
pracovniki

znalosti lokalniho trhu,
ptidané sluzby

cena, neseridznost, neochota
uchazecl reagovat na inzerci

Spoluprace s
odbornymi
spole¢nostmi

cena, splnéni kritérii

nabidka vyhodnéjsich podminek,
délka obsazeni

Piimé osloveni

spInéni kritérii

nabidka vyhodnéjsich podminek,

vytipovanych délka obsazeni
Doporuceni cena, splnéni kritérii, omezené moznosti vybéru, riziko
zaméstnance motivacni faktory vzniku Klik

Sami se hlasici
uchazeci

zdarma, rychlé

neptesna piedstava o praci,
omezena moznost vybéru,
splnéni kritérii

Byvali zaméstnanci

zdarma, splnéni kritérii

délka obsazeni, divod ukonceni

Vzdélavaci instituce

splnéni kritérii, dlouhodobost
spoluprace

uzka profilace

Odborové svazy

splnéni kritérii, dlouhodobost
spoluprace

uzka profilace, omezeny pocet
oslovenych

Koubek (2015, s. 142) durazné¢ doporucuje kombinaci nékolika metod.

Armstrong (2007, s. 348-356) v podstaté¢ uvadi jako hlavni zdroje externiho

zisku uchazecli inzerovani, internet a externi vyhledavaci a zprostredkovatelské

sluzby.
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3.4 Teoreticka vychodiska vybéru

Odborna literatura zminuje nasledujici metody vybéru.

Metody vybéru pracovniki:

Pohovory;

Psychologické testy;

Reference;
Biodata;

Testy pracovni ¢innosti;

Analyza pisma;

Assesment centre (Arnold et al., 2007, s. 164-165).

Pohovory

Pohovor je metoda vybéru formou rozhovoru. Je nejéastéji pouzivanou

metodou pro vyber vhodnych kandidati na rGzné pozice. Pokud jsou spravné

vyspecifikované informace o pracovnim misté, profil a pozadované schopnosti

kandidata, umozni pohovor posoudit vhodnost kandidata (Kocianova, 2010, s.

101).

Muze byt realizovan individudlné, nebo ve skupiné. Je ale potieba

zdiraznit, ze pouze individudlni pohovor umozni plné€ se vénovat projevim

kandidata. Pro plné uchopeni verbalniho i neverbalniho vyjadfovéani zdjemce o

praci je vhodnéjsi pojmou pohovor individudlné (Evangelu, Neubauer, 2014, s.

36).

,»Obecné lze fici, ze cilem vybérového pohovoru je zjistit:

o

o

o

jaky je skute¢ny zajem uchazeée o danou pracovni pozici;

jakeé jsou skutecné piedpoklady uchazece pro danou pozici;

jak by zvladl uchaze¢ praci na daném misté, jaky pracovni
vykon by byl schopen podavat;

jak by byl uchaze¢ schopen pfizplisobit se socialnimu prostredi
organizace;

jakou pracovni zivotnost uchazece lze predpokladat.
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- Tazatel (vedouci vybérového rozhovoru) by se mél v pribéhu
rozhovoru koncentrovat zejména na oblasti, o nichz nelze ziskat
informace z dokumentace uchazece, tj.:

o predpoklady k praci — schopnosti uchazece;

o predstava o profesionalni rovni uchazece;

o posouzeni osobnosti uchazece a jeho vystupovani (vnéjs$i dojem
apod.);

o uroven komunikace (Urovenn vyjadfovani, rychlost odpovédi
ad.);

o vSeobecny rozhled uchazece;

o reakce uchazece (napf. na stres) ad.” (Kocianova, 2010, s. 102)

Pti pohovoru mohu pouzivat mnoho druht otazek, které mohou odhalit
schopnosti kandidata. Naptiklad zaméifené na osobnost, dovednosti, nebo
schopnost tymové prace kandidata. Pohovor probihda formou dialogu, je
doporuceno mit otazky ptipravené, ale ne je Cist. Idealni je ptiprava formou
myslenkové mapy, kterd umoziluje pracovat s otdzkami interaktivné. Je také
vhodnéjsi formulovat otazky jako oteviené, které neplsobi jako vyslech, ale
naopak umozni odpovidat rozvitou vétou. Uzavienych otazek (odpoveédi na né
je ano/ne), je lepSi pouzivat minimum. Dulezité je také zajistit vhodnou

atmosféru pii pohovoru (Clegg, 2005).

Psychologické testy (Testy pracovni zpusobilosti)

Psychologické testy by méli mit urcité psychometrické charakteristiky,
které oznacujeme terminy objektivita, standardizace, reliabilita a validita.

Objektivita by méla zajistit nezavislost vysledkli a hodnoceni na zadavateli,
rovnéz srovnatelné podminky pro vSechny ucastniky. Jasné¢ formulované
otazky, dand hodnotici Skala, pouziti PC, to vSe zajiStuje znacnou miru
objektivity.

Standardizace by méla stanovit normu pro uspéSné vyhodnoceni vyznamu
testu. Tento proces je naro¢ny a je potieba zajistit dostateCné mnozstvi

respondentl a porovnani vysledkii méteni s normou.
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Reliabilitu lze vysvétlovat jako spolehlivost, ¢i aktudlnost samotnych
testovych otazek. Jasnost formulace, vypovidajici hodnota pouzitych metod a
srovnatelnost vysledki pfi pouziti n€kolika variant by meéla byt dalsi ze
zakladnich vlastnosti testu.
nejsme schopni jasné definovat vystup méteni a jednotlivé parametry, které
k vystupu vedou, nemiize byt vysledek nikdy validni v kontextu pozadovaného

vystupu (Hronik, 1999, s. 172-175).

Koubek (2015) uvadi, Ze testy jsou spiSe povazovany za doplikovy nastroj
vybéru (osobnostnich testi pouziva jen 6% spole¢nosti v USA). Upiesiuje

rovnéz nazev psychologické testy na testy pracovni zptsobilosti.

Hronik (1999, s. 175-176) rozdéluje psychologické testy na:
- Vykonové testy

o Zde je testovan vykon, spravnou, ¢i nespravnou odpovédi.
- Testy osobnosti mohou byt

o Dotazniky, kde ¢loveék vypovida sam o sobé.

o Objektivni testy osobnosti, zaméfené podrobnéji nez dotazniky,
zde subjekt nema moznost védomé vylepSovat své vysledky.
Zkoumaji 1 osobni vlastnosti.

o Projektivni testy, které svou komplexnosti téméef neumozni
subjektu piimo odpovidat. Napf. malovani. Situace, na které
respondent reaguje, se snazi svou mnohoznaénosti promitnout
do odpovédi obsah dusevnich procest respondenta. Jsou
komplexnéjsi neZ ostatni testy osobnosti a jsou zaméfovany na

dynamické charakteristiky osobnosti (potieby, emoce, postoje).

Reference
Armstrong v Psychologii prace (2007, s. 364-365) d¢li tyto informace od

ptedchozich zaméstnavateli na konkrétni, vSeobecné ¢i nad¢asové. Dale uvadi
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nizkou validitu, ktera je zplisobena zejména subjektivnim vnimanim osoby
reference poskytujici.

Na druhou stranu dnes vétSina lidi poskytuje reference sama o sob¢ a to
zejména na socialnich sitich. Zykmund Bauman & David Lyon v jejich knize
Tekuty dohled se k fenoménu potieby vetejného sdileni dnesni doby vyjadrily
takto: ,,Teenagetfi vybaveni pienosnymi elektronickymi zpovédnicemi jsou
jenom ucednici, kteii se Skoli vumeéni Zivota ve spolecnosti doznani: ve
spolecnosti, ktera smazava hranici, jez kdysi oddélovala soukromé od
vetejného, ktera z vefejného vystavovani soukromého déla ob¢anskou cnost, ba
povinnost, a kterd vyhlazuje z vefejné komunikace cokoli, co se brani redukci
na soukromé davérnosti, spolu s témi, kteti odmitaji tyto divérnosti Sifit.”

(Bauman a Lyon 2013, s. 39)

Biodata

»Pouzivani biografickych tdaji (oznaCovanych jako biodata) jakoZzto
metody vybéru je zajimavé, 1 kdyz nékdy kontroverzni. Hlavnim principem pfi
pracovniho vykonu.“ (Arnold et al., 2007, s. 181). Dale se Arnold zamysli nad

validitou vzhledem k vyvozovani zavéru predikaci bez znalosti determinantu. |

Hronik dochazi k velmi nizké validité (2002, s. 41).

Testy pracovni ¢innosti

»lakové testy doslova vyuzivaji priklady dané prace (napiiklad obsah
piithradky na nevyfizené dokumenty vykonného pracovnika nebo konkrétni
slohové styly u sekretaiky). Zadatel dostane instrukce a pak uréity as ke
splnéni ukolu.” (Arnold et al., 2007, s. 164)

Analyza pisma

Grafologie se v praxi pfili§ nepouziva, autofi se vesmés shoduji na
nedostatecné mnozstvi vyzkumu v této oblasti a tim 1 nizké validité¢ vzhledem
ke kritériim (Koubek, 2015, s. 176).

Lze se setkat i s myslenkou nahradit tuto metody vyloucenim vSech
uchazecl zacinajicich na né&jaké pismeno, jako levnéjsi variantu této nefunk¢ni

metody (Clegg, 2005, s. 5).
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Assessment centre

Tuto aktivitu lze nazvat hodnoticim stfediskem postavenim na tfech
principech, a to na principu vicero o¢i, principu raznych Ghld pohledu a
principu sledovani zmén v ¢ase. AC je zamétenO na aktivitu, ktera se skutecné
provadi, ne na hypoteticky popisované situace, nebo piedstavy jak se zachovat.
Je to v podstaté zkouska, kterd ve stanoveném Case nuti Gcastniky ke hledani
spravného feseni problému a jeho néasledné realizaci. Neni mozné jednoznacné
urcit miru uspésnosti, nebot’ cesta k cili ma stejnou dulezitost jako samotné
dosazeni cile. Nespornou vyhodou Assessment Centra je moznost posoudit
vysledky tcastnikti v situacich individualni i tymové prace v praktické
realizaci. Vice hodnotiteltl, idedlné¢ 2 az 5, také pomaha spravnému vybéru,
protoze kazdy miize spatfovat uspéch kandidéta v jiném jednani (Hronik, 2002,
S. 46-48).

Arnold v Psychologii prace popisuje Assessment Centre jako vicenasobné
hodnoceni uchazect, které se realizuje riznymi modelovymi situacemi
ptislusné prace. Muze mit formu skupinovych pohovort, praktickych cviceni,
prezentaci souvisejicich s danou praci a dalsich simulace pracovni role (Arnold
etal., 2007, s. 179).

Zajimavy pohled nabizi Koubek (2015, s. 177), ktery AC pieklada jako
diagnosticko — wvycvikovy program s vhodné sestavenymi simulacemi
typickych ¢innosti. Uvadi, ze za predpokladu, ze se k simulaci pouziji
modelové situace z béZzné pracovni praxe, lze 1 pomérné presné predikovat
budouci vysledky prace ucastnikii.

Jiny pohled na AC, resp. pfesny postup nabizi Wagnerova (2011), ktera
vymezuje tuto metodu jako sled praktickych tuloh, které umozni posoudit
budouci vykon uchazete v praci. Obsahuje vzdy individualni ulohy (napf.
prezentaci), skupinové ulohy (napf. porada, feSeni problému), parové ulohy
(napf. povyseni, zpétna vazba) a psychodiagnostické testy. Ulohy by méli byt
vzdy dvé z kazdé oblasti. Vypovidajici hodnotu AC stavi na roveil vhodnosti
modelovych situaci, tedy souvislosti s pracovni naplni (Wagnerovd a kol.,

2011, s. 18).
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3.5 Porovnani metod vybéru

Evangelu (2009, s. 42) uvadi vyhody a nevyhody hlavnich metod takto:

Tabulka 7: Testy

Vyhoda

Nevyhoda

Pfesné métitelné vysledky

Nezachyti individualni rozpolozeni

Rychlé vyhodnoceni, ¢asové nenaroc¢né

Neinformuji o schopnosti pouzit dovednosti

Moznost zjisténi aktualni irovné dovednosti

Je naro¢né je vytvorit

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Tabulka 8: Dotazniky

Vyhoda Nevyhoda
Casové nenaroéné Je narocné je vytvorit
Moznost srovnani Mala moznost individualniho pfistupu
Rychlé vyhodnoceni

Moznost individudlniho pracovniho tempa

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Tabulka 9: Projektivni metody

Vyhoda

Nevyhoda

Mala prihlednost pro testovaného

Potfeba odborného ptistupu

Vyborna predikce pro budouci vykon

Rychléd administrace

Nutné znalosti ze socidlni psychologie a
psychologie osobnosti

Moznost zadavani ve skupiné

Vzdy uréita mira subjektivity

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Tabulka 10: Assessment Centre

Vyhoda

Nevyhoda

Moznost obmény pro rizné pozice

Nejednotné hodnoceni hodnotitelti

Navozeni situace z praxe

Casova naroc¢nost pro vSechny strany

Moznost posoudit intelektovou troven

Naroc¢nost ekonomicka

Rozpoznani socialni angazovanosti

Ziskani komplexni diagnostiky o uchazeci

Zdroj: (Evangelu, 2009)
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Tabulka 11: Hodnoceni metod vybéru dle ¢tyr hledisek

Vybérova metoda Hodnotici hlediska
validita | "férovost" | pouzitelnost naklady
(platnost) | (objektivita) | (rozsah) (cena/osoba)
Inteligencni testy sttedni stiedni vysoka nizké
Osobnostni testy stiedni vysoké stiedni stiedni
Rozhovory stiedni stfedni vysokd stiedni
Assessment Centre vysoké vysoka sttedni vysoké
Biografické informace | vysoka stfedni vysokd nizké

Vysvétleni hodnoceni
nizké 0,2 a méné nizka nizka do 20 USD
stiedni 0,21 -0,40 stiedni stfedni 20 - 50 USD
vysoké nad 0,4 vysoka vysoka nad 50 USD

Zdroj: (Hronik, 2002, s. 41, kraceno, upraveno)

Ve vySe uvedeném srovnani metod vybéru hodnoti Evangelu metody
vybéru podle vyhod a nevyhod, Hronik (2002, s. 41) postavil hodnoceni na
parametru validity, kdy ale vkomentaii k tabulce vysoké hodnoceni
Biografickych informaci rozporuje, vzhledem k nizkému predikénimu
potencialu.

Pro jakékoliv vybrané metody vybéru, by méla platit pravidla, kterd
zajistuji smysluplnost samotného procesu, ale 1 vhodné chovani. Hodnotitelé
by méli byt pfipraveni a obezndmeni s prubé¢hem procesu. Metody, které budou
pouzity, by mély byt v kontextu s obsazovanou pozici a reflektovat primérnou
miru stresu na obsazované pozici. Mira stresu a naro¢nosti vybéru by neméla
prekrocit hladinu stresu a obtiZnost prace na pozici samotné. Vyhnout bychom
se méli neetickému a diskrimina¢nimu jednani. Je vhodné poskytnou zpétnou
vazbu vSem uchaze¢im a pfistupovat k veskerym pisemnostem v souladu

s platnou legislativou (Wagnerova a kol., 2011, s. 18-20).
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3.6 Vztah pracovniho mista s metodami ziskavani a vybéru

Koubek uvadi provézanost ziskavani a vybéru pracovnikid. Ob& tyto
¢innosti jsou vSak pfimo svdzané s popisem a specifikaci pracovniho mista.
Ziskavani a vybér pracovnika jako oboustranny proces musi na jedné strané
zajistit atraktivitu prace pro uchazeCe a na strané¢ druhé vybrat vhodného
pracovnika do spolecnosti. St€Zejnim bodem celého procesu je spravné popsani
pracovniho mista a nastaveni kritérii zisku a vybéru, které koresponduji

s mistem samotnym (Koubek, 2015, 132-134, 166-167).
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4 Navrh konkrétniho postupu a metod

Na zaklad¢ vySe zpracovanych informaci z odborné literatury bude v této
¢asti navrzena vhodna metoda ziskavani a vybér pracovniki do call center, tim
dojde k naplnéni cile této prace.

Proces ziskavani a vybéru bude sloZen z nasledujicich Casti:

- 4.1, Vybér charakteristik popisu a specifikace pracovniho mista.

- 4.2. Stanoveni hlavnich zdroju a metody ziskavani zaméstnancu.

- 4.3. Popsani metody vybéru.

Vybér charakteristik popisu a specifikace pracovniho mista

Na zakladé popisu a specifikace pracovniho mista uvedeného v bodé
2.2 budou vybrany charakteristiky tak, aby poskytly uchazec¢im dostatek
informaci o obsazovaném misté¢ a aby jejich splnéni umoznilo na pozici

efektivné pracovat.

Stanoveni hlavnich zdroji a metody ziskavani zaméstnanci
Hlavni zdroje pro ziskavéani zaméstnancli budou stanoveny s dirazem na
predani veskerych potifebnych informaci do pozadovaného, v naSem ptipadé co

-----

funkci formy nabidky zamé&stnani.

Popsani metody vybéru

Vybérové tizeni bude probihat v nékolika kolech. Piedvybér je proveden
selekci Zivotopisi a naslednym telefondtem S vybranymi uchazeci. Pro
efektivnost a nezaujatost bude pouzitd forma strukturovaného rozhovoru, jehoz
navrh je v ¢asti 4.3.1, tabulka 13. Cilem tohoto telefonatu je posoudit zakladni
komunikacni schopnosti uchazece a v ptipad¢é vhodnosti jej nasledné pozvat na
vybérové fizeni.

Pozvani uchazeci se zacastni hromadného vybéroveé fizeni, které nese prvky
AC, ale v upravené verzi, které je samostatné popsané v bodé 4.3.2. Hromadné
vybérové fizeni ma dve ¢asti, kdy jsou vyfazeni nevhodni kandidati a jednu

finalni, kdy jsou vybrani vhodni uchazeci.
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4.1 Vybér charakteristik popisu a specifikace pracovniho
mista.
Na zakladé¢ popisu a specifikace pracovniho mista budou vybrany

charakteristiky popisu pracovniho mista, které poskytnou uchazelim co

nejlepsi predstavu o pozici. Dale budou vybrany pozadavky na pracovnika.

Koubek (2015, s. 134) doporucuje vybrat v oblasti popisu pracovniho
mista:

- nazev pracovniho mista a funkci

- hlavni typy pracovnich ukolii a odpovédnosti

- misto vykonu prace

- moznost rozvoje

- pracovni podminky, zejména prostfedi a finance.

Z oblasti pozadavki na pracovnika doporucuje zaméfit se zejména na:
- vzdélani a kvalifikace

- dovednosti a schopnosti

- charakteristiky osobnosti

- pracovni zkuSenosti.

Také navrhuje rozdélit tyto pozadavky do skupin podle diileZitosti na:
- nezbytné

- zadouci

- vitané

- okrajové.

4.1.1 Vybér charakteristik popisu pracovniho mista
Na zékladé informaci o pracovnim misté z ¢asti 2.1 a 2.2 byly vybrany

charakteristiky k pouziti pfi ziskavani pracovnika.

Nézev pozice operatora bude odpovidat pfichozi, ¢i odchozi lince.
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Hlavni odpovédnosti jsou zejména zajisténi kvalitnich sluzeb pro
zakazniky, plnéni nastavenych cilti a reprezentace spolecnosti pti komunikaci
po telefonu. Veskeré aktivity je potfeba administrovat na PC.

Mistem vykonu prace je provozovna spolecnosti.

Moznosti rozvoje jsou hlavné v oblasti komunikacnich dovednosti a
kariérniho postupu. Skoleni jsou poskytovana pravidelng.

Plat je sloZen z Casti fixni a variabilni, vySe vydélku je zavisla na plnéni
cili, tedy na ¢lovéku samotném. Cile jsou dosazitelné.

Prostiedi je velmi pratelské, diky velkému poctu pracovniki na podobnych

pozicich je mira socialni interakce zavisla na jedinci samotném.

4.1.2 Vybér pozadavkii na pracovnika
Na zéklad¢ informaci z ¢asti 2.1 a 2.2 byly vybrany hlavni pozadavky na
pracovnika. Zatazeni v tabulce rovnéz odkazuje na Cinnosti, pro které jsou

potieba vzhledem k popisu pracovniho mista.

Tabulka 12: Vybér pozadavki na pracovnika

Cinnosti Pozadavky na ¢lovéka DiileZitost

Komunikuje se zakazniky  |srozumitelnost nezbytné
spisovnost vitané
sluSnost nezbytné
orientace na zakaznika nezbytné
vytvareni pozitivniho dojmu nezbytné
vhodna rychlost mluvy zadouci
schopnost pfijimat zmény zadouct
schopnost snaSet stres zédouci
schopnost improvizace nezbytné
komunikativnost nezbytné

Zastupuje zajmy spolecnosti | zvladani namitek nezbytné
prezentacni schopnosti nezbytné
schopnost hledat a vytvaret
feSeni nezbytné
prodejni schopnosti zadouci
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schopnost vyiesit situaci zadouci
technika kladeni otazek zédouci
Zajistuje odborné ¢innosti | znalost prace na PC nezbytné
schopnost ucit se nezbytné
zajem o spolecnost vitané
znalost vyrobkt a sluzeb vitané
ptehled o trhu vitané
Je ¢len tymu piijima zpétnou vazbu nezbytné
tymovy hrac zadouct

4.2 Hlavni zdroje ziskavani zaméstnancu

Na zéklad¢ vyhodnoceni informaci z ¢asti 3.3 navrhuji jako hlavni zdroje
ziskavani zaméstnanci inzerce na internetu, spolupraci s Utadem préace
a doporuceni stavajicich pracovnikli. Tyto metody spliiuji stanovena kritéria a
dirazem na charakteristiku popisu pracovniho mista a na pozadavky na

pracovnika.

Inzerce umoznuje plo$né osloveni potenciondlnich uchazeci, jeji nevyhoda
uvadéna v odborné literatufe a to, Ze nezasahne neuZivatele internetu je v tomto
konkrétnim piipadé vyhodou, nebot’ je velka pravdépodobnost, ze uZivatelé
internetu budou znaly prace na PC. Na nasem trhu existuje nespocet
internetovych serverii, které za uplatu poskytuji prostor k inzerci pracovni

pozice.

Spoluprace s Utadem prace rovnéZz pomulze zvysit rozsah inzerce a snizit
naklady, nebot siam Ufrad prace nabidku zaméstndni uvetfejni svych

internetovych strankéch, kde je mozné ji i editovat (zdroj: web. MPSV).
Dal§im zdrojem ziskdvani zaméstnanci mohou byt stavajici zaméstnanci.

Skrze vhodné dimenzované motivacni odmény za doporuceni lze motivovat

zaméstnance k doporuceni ptatel, nebo znamych.
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4.2.1 Inzerce na pracovnich portalech

Inzerce bude zaméfena na hlavni vyhody, pravidelné obménovana
a udrzovana.

V inzerci je potifeba vyzdvihnout konkuren¢ni vyhody nabizené prace a
hlavni charakteristiky pozice, které jsme stanovili v ¢asti 4.1.

Armstrong (2007, s. 348) uvadi, ze cilem inzerovani by mélo byt:

- upoutat pozornost;
- vytvaret a udrzovat zajem;

- stimulovat akci.

Koubek (2015, s. 150-151) rozliSuje inzerci pojatou tradicnim a
realistickym zptisobem. Pfi tradi¢nim zplsobu inzerce je dusledkem pfiliz
vysoké pocateCni ocekdvani, tedy vyssi atraktivita inzerované pozice. Pfi
realistickém zpisobu je vétsi pravdépodobnost, Ze pozice nebude akceptovana
tolika uchaze¢i. Pokud potiebuje pravidelné¢ dopliiovat pracovniky

prostfednictvim inzerce, mize byt vhodné oba zptsoby stiidat.

Navrhy pro ob¢& varianty inzerce outboundové pozice jsou ptilohou ¢. 1, pro

inboundové pozice jsou piilohou ¢. 2.

4.2.2 Udrzovani a rozvoj podpory naboru formou doporuceni

Model doporuceni internim zaméstnancem miiZze byt podpofen financni
odménou. Idedlné splatnou ve dvou castech, pfi nastupu doporuc¢eného do
zamestnani a po preklenuji ur¢itého ¢asového tseku, nejcasteji zkusebni doby.
Tento model ma nespornou vyhodu vtom, Ze stavajici zaméstnanec
motivovany odménou dokaZe vyzdvihnout vyhody zaméstndni u daného
zaméstnavatele. Dalsi vyhodou mize byt oblast socialni, ¢i délba nakladi na

dojizdént.
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4.3 Metodika vybéru

V této ¢asti prace bude navrzeny postup metody vybéru a vysvétleny jeho

jednotlivé ¢asti.

Navrhovany pribéh zobrazuje tento obrazek.

Obrazek 5: Navrh pribéhu metody vybéru.

Selekce CV

a
Selekce skrze
prvotni telefonni
hovor

Hromadné vybérové fizeni

Moderovana
diskuse Dukladné
informace o AT
Modelova s Individudlni
= pozici i
situace zavérecny
improvizace Individualni pohovor
modelovy

PC test hovor

Selekce kandidat probihd v ¢asti pred hromadnym vybérovym fizenim
dvakrat a dvakrat béhem néj. Kandidati, ktefi postoupi az k zavérecnému
individudlnimu pohovoru, spliiuji nutné predpoklady pro pozici operatora
stanovené v ¢asti 4.1.2. Rozhodnuti o pfijeti v této ¢asti vychazi z rozhodnuti
hodnotiteld o vhodnosti v kontextu prubéhu tohoto pohovoru a schopnosti
kandidata ptijimat zpétnou vazbu.

Hodnotici formuléfe navrzené autorem prace, které jsou na obrazku
vyznaceny oranzovou barvou, jsou v pfilohach ¢. 3 a ¢ 4 pro samotné
vybérové fizeni, pro ¢ast prvotni selekce se hodnotici formulaf nachdzi ptimo
v kapitole, nebot’ je i strukturou pro hovor samotny, pro selekci CV neni

hodnotici formuldi potieba. Kritéria hodnoceni vychazela ze stanovenych
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pozadavkt na pracovnika z bodu 4.1.2, hodnotici formulafe jsou navrzeny tak,
aby umoznili tyto kritéria identifikovat a zhodnotit.

K hodnoceni Vv pribéhu hromadného vybérového fizeni je pouzita
Ctyi¢lenna Skala hodnoceni a to zejména z divodu kombinace jednoduchosti
prace sni a solidni pfesnosti rozliSeni. Pro hodnotici formulaf prvotniho
hovoru bylo pouzito dvouclenné skaly, ktera umozni prosté rozhodnuti, zda je

pozadovany stav zastoupen ¢i ne (Plaminek, 2014, s. 130-131).

4.3.1 Prvotni tfidéni kandidata

Prvni fazi bude selekce zivotopisi, kde hlavnim kritériem pro dalsi postup
bude splnéni podminky dosazeného vzdélani, dalsi dovednosti identifikované
Vv pozadovaném profilu kandidata lze jen velmi obtizné posuzovat ze

Zivotopisu.

S kandidaty, kteti spliuji kritérium pozadovaného vzdélani, je realizovan
telefonni hovor. Jeho cilem je rozhodnuti, zda zvlada uchaze¢ o zaméstnani
komunikaci v alespon zékladni roviné. Toto rozhodovani provadime na
zaklad¢ strukturovaného telefonniho hovoru s kandidatem. Pokud vyhodnotime
uchazeCe jako vhodného, pozveme jej k osobnimu jednani. Pribéh tohoto
hovoru miize vypadat nasledovné:

Tabulka 13: Navrh prvotniho telefonického hovoru s kandidatem

Uvodni sdéleni:

Dobry den, jsem personalita/ka ze spole¢nosti XY a kontaktuji Vas na zakladé Vaseho
zajmu o pozici telefonniho operatora

Hodnoceni reakce
uchazece

Situace Vhodné Vhodné Nevhodné Nevhodné
Reakce na
uvodni Pozdravi, reaguje Reakce bez
sdéleni pozitivné patfi¢né odezvy
Muzeme si
chvili Nadseni, popt. jasna
spolecné snaha o domluvu jiného Mdly, nejasny
popovidat? terminu zpuisob odpovédi
Jedna se o
praci v CC,
cooniuz Podavé informace, Nic, popt. fraze
vite? komunikuje chci to zkusit
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Pro¢ Vs nase
nabidka Uvadi divody, jsou Nevi, neemotivni
zaujala? patrné emoce v projevu projev
Mate
predstavu, co
by bylo Nema4, dale
naplni Vasi | Vytvaii scénare, snazi se myslenku
prace? rozvinout téma nerozviji
Postup a
vyhodnoceni:
Zamétujeme se hlavné na zpisob odpovédi. Neni hlavnim cilem hodnotit znalosti uchazece,
ale zpiisob jakym komunikuje.
V ptipad¢ nevhodné reakce 1x a vice, neni doporuc¢eno uchazece zvat na vybérové fizeni.

Hodnoceni je navrzeno tak, aby bylo mozné zjistit, zda je ¢lovek
komunikativni, coz je i podminkou pro dalsi postup. Hodnoceni neptipousti
zavahani ze strany uchazece, zejména z diivodu, ze vSechny nevhodné reakce
jsou piimo v rozporu definovanych nezbytnych pozadavkii na budouciho
pracovnika.

Pokud uchaze¢ neni schopen zvladnout tento jednoduchy hovor, mizeme si
byt jisti, Ze prace na call centru pro néj neni vhodna. Spravné provedena
selekce v tomto okamziku Setii naklady obéma strandm a nevzbuzuje zbyte¢né

emoce.

4.3.2 Hromadné vybérové rizeni

Porovnanim metod vybéru uvedenych v ¢asti 3.5 lze dospét k zavéru, Ze
idealni metodou mize byt hromadné vybérové tizeni, které lze upravit podle
potieby. Nejlepsiho hodnoceni zde dosahuje metoda Assessment Centre, u
které jsou jako nevyhody uvadény naklady a rozsah. Pokud bychom pievzali
casti modelu Assessment Centre a upravili tak, abychom snizili naro¢nost
¢asovou a ekonomickou, mohli bychom ziskat vhodnou metodu. Za jednu ze
nosnych casti AC, Ize v kontextu odborné literatury povazovat provazanost
s budouci praxi a vhodné vyhodnoceni simulovanych situaci. Pravé moznost
zjistit, jak se budou kandidati chovat v prub¢hu situace podobné budouci naplni
prace, miize byt stézejni pro posouzeni vhodnosti kandidata na pozici

operatora.
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Ekonomické naro¢nost AC je zjevné dana vazbou na pocet hodnotiteld a
na rozsah. Pti navrhu postupu, na ktery postaci minimum (2) hodnotitela a
jehoz casovy ramec bude v rozsahu né¢kolika hodin, bychom mohli ziskat
vhodnou metodu vybéru. Dilezitou soucasti je vyhodnocovani vhodnosti
kandidatt podle stejnych, danych kritérii.

Jako vhodna metoda vybéru bylo zvoleno hromadné vybérové fizeni, kde
diraz je kladen na komunikaci a feSeni modelovych situacich, zaloZzenych na
praktické naplni samotné prace. Je doplnéné o PC test, dle pozadovaného
rozsahu znalosti. Pfi vhodné zvoleném pribéhu se muizeme dozvédét o
schopnosti kandidata feSit realné situace vazané na obSazovanou pozici.
Vystupem je pozorovani hodnotitell, ktefi pozoruji chovéani jednotlivych

ucastnikll a pribézné aktualizuji ndzor na vhodnost jednotlivych kandidat.

Jednotlivé kroky jsou nastaveny tak, aby skrze aktivity a situace bylo
mozné identifikovat nezbytné dovednosti uchazeci, které jsou nutné pro
vykonavani prace a vzesli z bodu 4.1.2. Hodnotici formulafe navrzeny autorem
prace pro hodnoceni uchaze¢ii piimo vychazeji z vybéru pozadavkl na

pracovnika z bodu 4.1.2.

Samotny pribéh vybérového tizeni:
1) piivitani a kratké predstaveni ucastnikti a hodnotitele;
2) rozdani ptipravenych materiali o nabidce a spole¢nosti;
3) moderovana diskuse se zaméfenim na schopnost uchazect
interpretovat ¢teny text + PC test;
4) modelova situace individualni zaméfena na spontanni projev;
5) wvyfazeni nevhodnych uchazecu;
6) dukladngjsi popsani pozice uchaze¢im formou moderované diskuse;
7) individualni modelovy simulovany hovor na zadané téma;
8) vyrazeni nevhodnych uchazecu;
9) individualni zavére¢ny pohovor
10) rozloucent;

11) rozhodnuti o pfijeti vhodnych uchazecu.
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Piivitani a kratké piedstaveni ucastnika a hodnotitele
Oficiélni zahdjeni vybérového fizeni. Uvolni atmosféru, prolomi ledy mezi

uchazeci, poskytne zakladni informace o i€astnicich.

Rozdani pripravenych materiali o nabidce a spole¢nosti
Po ptrecteni informaci, které se nedostali do inzerce, se mohou uchazeci
seznamit s dulezitymi aspekty obsazovanych pozic. Prostoru pro dotazy je

vyhrazena nasledujici ¢ast.

Moderovana diskuse se zamérenim na schopnost uchazeci interpretovat
éteny text

Moderator si otevienymi otdzkami ovéfuje schopnost uchazecli porozumeét
textu a jejich zijem o praci samotnou. Hodnoceni se zde prolind
s poskytovanim informaci. Poté nasleduje test znalosti prace na PC, ktery
Gcastnici zpracuji. Urovei PC testu je potieba nastavit podle naro&nosti

obsluhy na jednotlivych pracovnich pozicich.

Modelova situace individuilni zaméren4a na spontanni projev

Pred kolektivem v zadaném Casovém limitu vypravi postupné uchazeci na
zvolené téma. Témata mohou byt zapsana na kartiCkach, které si uchazeci
postupné vytahuji. Neni zde ¢as na pfipravu a uchaze¢ musi nejcastéji minutu

na zadané téma. Hodnotitel se zaméfuje hlavné na schopnosti improvizace.

Vyrazeni nevhodnych uchazeci

Probéhne vyfazeni uchazecl, kteti neuspéli v pfedchozich bodech. Tedy
nejsou schopni spontanniho projevu a jejich zajem o praci je vagni, popiipadé
schopnost uchopeni elementarnich informaci je sniZend. Nebo nezvladly
zpracovat test znalosti prace na PC. Hodnoceni je provadéno na zakladé

hodnoticiho formuléte, ktery je ptilohou €. 3.

Diikladnéjsi popsani pozice uchazeciim formou moderované diskuse
S postupujicimi uchazeci jsou probrany hlavni kladné a stinné stranky

obsazované pozice. Vyzdvihnout a na piikladech nalezit¢ vysvétlit vyhody
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prace pro spolecnost vnimam stejné¢ dulezité jako upozornit uchazece na
nepiijemné stranky prace. V disledku tato informovanost snizuje fluktuaci a

znacn¢ Setfi néklady pii vstupnich Skolenich.

Individualni modelovy simulovany hovor na zadané téma

Uchazeci je zaddno téma a dan ¢as na ptipravu vV fadu minut, idealn¢ 5 - 10.
Nasledn¢ ucastnik odchéazi na improvizované misto pracovisté, které muize byt
v kontextu autenticnosti umisténo v prostoru realného telefonovani se
zakazniky. Poté probiha simulovany telefonni hovor uchazece S jednim
hodnotitelem, béhem kterého se hodnotitelé zamétuje na definované schopnosti
podle dle hodnoticiho formulafe, ktery je pifilohou ¢. 4. Navrhnuty pribéh

hovoru, navrhy témat a instrukce pro hodnotitele jsou ptilohou této prace €. 5.

Vyrazeni nevhodnych uchazeci
Podle vysledk simulovanych hovort jsou vyfazeni nevhodni uchazeci.
Vytazeni probiha na zakladé vyhodnoceni hodnoticiho formulate, ktery je

ptilohou ¢. 4.

Individualni zavéreény pohovor

Zav€reny pohovor je veden individudlné. S uchazecem je probran jeho
zivotopis a jeho pocindni béhem vybérového fizeni. Hodnotitel se zamétfuje
zejména za schopnost sebereflexe a pfijimani zpétné vazby, kterou mu téz

poskytne.

Rozlouceni
Pod¢kovani uchaze¢im za UcCast a informace o terminu, kdy budou

informovani o vysledku, by mélo byt soucasti kazdého rozlouceni.

Samotné rozhodnuti o prijeti vhodnych uchazeca

V této Casti jiz nejsou vyfazovani nevhodni, ale vybiraji se ti vhodni.
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Z.avér

Cilem této prace bylo identifikovat vhodnou metodu ziskavani a vybéru
pracovnikii do call center. Pfi samotné identifikaci byl bran zfetel na
ekonomickou i ¢asovou naroc¢nost procesu a na efektivitu samotného vybéru.

Pokud jsme v c¢asti 2.1.3 vyhodnotili, ze ve vétsim call centru
zaméstnavajicim zhruba 470 operatorti bude potieba obsadit 150 pozic rocné,
je efektivita jednim z dilezitych, snad i st€Zejnym parametrem vhodné metody

ziskavani a vybéru pracovniki.

Identifikace vhodné metody ziskavani vychazela z popisu a specifikace
pracovniho mista a jako hlavni metoda zvolena inzerce na internetu, spoluprace
s UP a podpora doporudeni stavajicimi pracovniky. Tyto metody kombinuji
Sirokou dosazitelnost, ekonomickou nenaroCnost, moznost modifikace a
efektivni zpravu reakci uchazecu.

Odborna literatura uvadi rovnéz tyto moznosti jako nejvhodnéj$i metodu

ziskavani pracovnik.

Z mnoha moznosti vybéru pracovnikll popisovanych v literatuie byla
nakonec zvolena metoda hromadného vybérového fizeni, které nese prvky AC.
Vyhodu této metody lze spatfovat zejména ve znacné modularité jednotlivych
casti, ze kterych je slozend. Finaln€ navrZzeny pribeh v podstaté obsahuje vice
metod vybéru popsanych v literatufe, upravenych pro potieby konkrétni
pozice. Jedna se o praktickou implementaci pohovoru, testovani, prace s
biodaty a testd pracovni ¢innosti zasazené do kontextu modelovych situaci

simulujicich budouci pracovni napla.

Pritbéh hromadného vybérového tizeni byl navrzen tak, aby umoznil cast
minima hodnotitelti. Délka vybérového ftizeni je v porovnani s AC kratsi.
Casové uspory a moznosti hodnoceni minimalnim (nejméné 2) poétem
hodnotitelti bylo dosazeno zejména pouzitim modelovych situaci, které maji

jasnou vypovidajici hodnotu o vhodnosti kandidata. Rovnéz hodnotici
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formulare, které byly vytvofeny, podpoii objektivitu metody. Vypovidajici
hodnoty hodnoticich formulaid bylo dosazeno velkou provazanosti se

stanovenymi pozadavky na pracovnika.

Cil préce, ktery stanovil identifikovat vhodnou metodu zisku a vybéru
pracovniku do call centra, byl splnén. Jednim ze dvou nosnych piliit k jeho
naplnéni byl popis a specifikace pracovniho mista, na zaklad¢ kterého byly
navrhnuty metody ziskavani a vybéru. Druhy pilit l1ze spatfovat v teoretickém
zdazemi metod ziskavani a vybéru, které umoznili vybrat vhodné metody pro
konkrétni ptipad.

Pokud bychom zvazovali dal§i sméfovani prace, mohli bychom se zamétit
na divody fluktuace a samotnou motivaci pracujicich na obsazovanych

pozicich.
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Kratka a vystizna charakteristika prace:

V &asti prvni byl popsan nejprve teoreticky postup doporuc¢ovany odbornou
literaturou a nasledné navrhnut pribéh vhodny pro zkoumany ptipad. V
nasledujici kapitole byl proveden popis a specifikace pracovniho mista, na
zaklad¢ kterého bude vybrana vhodna metoda ziskavani a vybéru uchazeca.

Tteti kapitola se vénuje teorii ziskdvani a vybéru uchazecl, nésledné
porovnani jejich vhodnosti v kontextu odborné literatury.

V ¢asti posledni dochazi k naplnéni cile samotné prace, kdyz jsou skrze
popis a specifikaci pracovniho mista nejprve vybrany vhodné charakteristiky
pracovniho mista a poZadavky na pracovnika. Poté jsou na jejich zakladé
nalezeny vhodné metody ziskavani a vybéru pracovnikl do call centra. Praci
uzaviraji konkrétni ndvrhy metody ziskavani a vybéru, postup realizace vybéru

a jeho hodnoceni.
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Piiloha 1: Navrh inzerce na Outboundové pozice

Tradi¢ni zpusob inzerce:

Moznost nadstandardniho vydélku!

Bézné piijmy na této pozici v rozmezi 20 000,- K¢ az 35 000,- K¢ za mésic

Hlavni pracovni pomér, fixni plat + provize

Poslete zivotopis, pokud:

umite bezvadné komunikovat a presveédcit ostatni
prace s PC je pro Vas potéSenim
chcete sami rozhodovat, kolik vydélate penéz

jste minimalné vyucen

TéSime se na VasSe Zivotopisy. VSe ostatni si fekneme osobng¢.

Realisticky zptsob inzerce:

Nove oteviena pozice prodejce po telefonu.

Nabizime:

hlavni pracovni pomér a fixni mzdu

bonusy zavisejici na Vasich vysledcich

pratelské prostiedi nejvétsiho call centra v regionu
jasné stanovena pravidla pro kariérni rist

pet tydnil dovolené, stravenky

Pozadujeme:

Na Vase zivotopisy se té§ime. Vice informaci pii osobnim setkani.

bezvadné komunikacéni schopnosti
znalosti prace na PC
touhu byt mezi nejlepSimi

minimalné vyucni list
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Priloha 2: Navrh inzerce na Inboundové pozice

Tradi¢ni zpusob inzerce:

Ptijimani hovorii od zdkaznikl spolecnosti
- Chcete si v praci jen povidat?
- Resite zatim problémy svych ptatel zadarmo?
- Mluveni Vas bavi?

- Mate min. vyu¢ni list?
Pokud ANO, hledame praveé Vas!!

Poslete nam Vas zivotopis a presvédcte se sami jaké to je vydélat

mluvenim az 19 000,- K¢ mési¢né.

Realisticky zplsob inzerce:

Ptichozi linka — PéCe o zdkazniky
- Radi poméhate lidem?
- Jste empaticti a komunikativni?
- Chcete si vyd¢lat pékné penize?
- Mate alesponl vyucni list?
Nase spolec¢nost otevird nové pozice na ptichozi lince.
Néplni Vasi prace bude:
- pfijimani hovori nasich klientt
- feSeni problému klientd podle danych postupti spole¢nosti
- upravovat a roz§ifovat produkty pouZivané nasimi klienty
Nabizime:
- Jasné stanovené mozZnosti postupu na vyssi pozici
- Fixni mzdu plus pravidelné¢ odmény
- Moznost ovlivnit si vysi vydélku vlastni praci
- Zéazemi skvélého tymu, pét tydnii dovolené, stravenky
Vice se dozvite pfi osobnim setkdni s pracovniky nasi spolecnosti,

poslete Vas zivotopis.
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Priloha 3: Navrh hodnoticiho formulare pro sledovani zajmu a

improvizace

Hodnocena oblast

Hodnoceni

Rozhodné ANO | Spise ANO | Spise NE | Rozhodné NE

Projevuje z4jem o pozici

Projevuje zajem o
spoleCnost

Je pozitivni pii konverzaci

Zvlada improvizaci plynule

M4 improvizace smysl

Hovofil stanovenou dobu

Ptistupuje aktivné ke
komunikaci

Pracuje s informacemi

Splnil podminky testu

Vysvétleni jednotlivych
pojmu:

Rozsiteni a vysvétleni oblasti

Projevuje zajem 0 pozici

Ma otazky, zajimaji ho podobnosti, ma predstavu?

Projevuje zajem o
spolecnost

Ma informace o spolecnosti, zajimaji ho, posloucha?

Je pozitivni pti konverzaci

Reaguje vzdy pozitivné, hledé feseni, ne problémy?

Zvlada improvizaci plynule

Hovoii plynule, nezasekava se, nepfemysli mlcky.

Ma improvizace smysl

Maji informace sdélované pti improvizaci smysl?

Hovofil stanovenou dobu

100% ¢asu | 75%avice | 50-75% | ani50%

Ptistupuje aktivné ke

komunikaci Proaktivni, neni potieba pobizet a motivovat k odpovédi.
Pracuje s informacemi Umi interpretovat ptedané informace?
Vyhodnoceni PC testu 100% | 90-100% | 80-90% | 70% a méng
Hodnoceni: Pridélena znamka
Rozhodné ANO Zvladnuto bez namitek. 1
Spise ANO Zvladnuto s vyhradami. 2
Spise NE Nezvladnuto, ale byla jasnd snaha. 3
Rozhodné NE Nezvladnuto, nebyla snaha. 4

Navrh vyhodnoceni tspéSnosti:

Ptidelit ¢iselné hodnoty (znamky) dle klice a vypocitat primer.

Pro ispésné zvladnuti je navrhovan primér max. 2, v piipad€ neudéleni znamky 4

V ptipadé udéleni i znamky 4, je hodnoceni NEUSPEL
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Priloha 4: Navrh hodnoticiho formulare pro modelovy hovor

Hodnocena oblast

Hodnoceni reakce

Vyborné Dobré Snaha Nevhodné

Srozumitelnost projevu

Spisovny projev

Slusny projev

Rychlost mluvy

Orientace na zakaznika

Stresu odolnost

Argumentace

Zvladani namitek

Schopnost navrhovat feseni

Prezenta¢ni schopnosti

Prodejni schopnosti

Otazky

Prace s informacemi

Je tymovy hraé

Tah na branku

Zanechani pozitivniho dojmu

Vysvétleni jednotlivych pojmii:

Otazky, které identifikuji situace:

Srozumitelnost projevu

Je mluva jasna a bezvadna?

Spisovny projev

Hovofi spisovné, bez slangovych vyrazu?

Slusny projev

Je projev slusny, bez vulgarit a vatovych slov?

Rychlost mluvy

Zvlada prizptsobit rychlost zakaznikovi?

Orientace na zakaznika

Citim se jako zakaznik komfortné?

Stresu odolnost

Projev klidny bez negativnich emoénich vykyvii?

Argumentace

Zvlada predkladat argumenty v kontextu diskuse?

Zvladani namitek

Jsou mé namitky vyfeSeny/vysvétleny?

Schopnost navrhovat feseni

Bylo navrhnuto optimalni feseni?

Prezentacni schopnosti

Je prezentace poutava a zajimava?

Prodejni schopnosti

Byla jasna snaha uskute¢nit prodej?

Otazky

Byly pokladany smysluplné otazky?

Je tymovy hrac

Brani spolecnost/kolegy?

Prace s informacemi

Ptizplisobuje informace kontextu klienta?

Tah na branku

Byla maximalni snaha dokoncit prodej/vytesit?

Zanechani pozitivniho dojmu

Byl celkovy dojem na zédkaznika pozitivni?
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Hodnoceni: Piidélena znamka

Vyborné Zvladnuto bez namitek. 1
Dobré Zvladnuto s vyhradami. 2
Snaha Nezvladnuto, ale byla jasna snaha. 3
Nevhodné Nezvladnuto, nebyla snaha. 4

Navrh vyhodnoceni uspé$nosti:

Pridélit ¢iselné hodnoty (znamky) dle kli¢e a vypocitat primér.

Pro uspésné zvladdnuti je navrhovan primér max. 2,2, za predpokladu neudéleni znamky 4

Pro ispé$né zvladnuti je navrhovan primér max. 2, v piipad€ udé€leni i zndmky 4
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Priloha 5: Instrukce k modelovému hovoru
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Priloha 6: Prirazeni definovanych pozadavkii na pracovnika

k hodnoceni uchazece

Dané poZadavky na ¢lovéka

srozumitelnost

spisovnost

slusnost

orientace na zakaznika
vytvareni pozitivniho dojmu
vhodna rychlost mluvy
schopnost pfijimat zmény
schopnost snaset stres
schopnost improvizace

x|gl<|c|d|w|xm|o|o|Zz|Z2|r|R|e|—|T|o|n|m|O|o|m|>]|T

Hodnocené oblasti bé hem
modelového hovoru

Hodnoti

srozumitelnost projevu

spisovny projev

slusny projev

rychlost mluvy

orientace na zakaznika

stresu odolnost

argumentace

zvladani namitek

schopnost navrhovat fesSeni

@]
><m'UZ|-§7<_zIU'nOCD>
r

komunikativnost prezentadni schopnosti

zvladani namitek prodejni schopnosti

prezentacni schopnosti otazky

schopnost hledat a vytvaret feSeni prace s informacemi

prodejni schopnosti je tymovy hrac

schopnost vyfesit situaci tah na branku N, O

technika kladeni otazek zanechani pozitivniho dojmu E

znalost prace na PC Hodnocené oblasti z &asti

schopnost ucit se sledovani zajmu a improvizace

zajem o spole¢nost projevuje zajem o pozici V,U

znalost vyrobki a shizeb projevuje zajem o spoleénost V,U

prehled o trhu je pozitivni pti konverzaci E

pfijimd zpétnou vazbu zvlada improvizaci plynule J,

tymovy hra¢ ma improvizace smysl J
hovotil stanovenou dobu |

W je hodnoceno pfi individudlnim pohovoru pristupuje aktivné ke komunikaci J
pracuje s informacemi S
sphil podminky testu R
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