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SOUHRN

1. Cil prace:
Hlavnim cilem bakalatské prace je zhodnotit prubéh adaptacniho procesu na Call Centru spolecnosti XY. Dil¢im
cilem je formulace navrhii na zlep$eni adaptacniho procesu spole¢nosti XY.

2. Vyzkumné metody:

Vyzkumnymi metodami byly analyza sekundarnich zdroji, dale analyza, syntéza a komparace poznatki, a
predevsim kvalitativni Setfeni prostiednictvim metody polostrukturovaného rozhovoru se zastupci lektort,
vedoucich skupin a novych pracovniku — operatora Call Centra. Tyto rozhovory byly provedeny v obdobi 13. —
27.11.2019, celkem bylo realizovano 15 rozhovoru a prumérna délka hovoru byla 32 minut. VSichni respondenti
souhlasili s ucasti dobrovoln¢, méli moznost kdykoliv odstoupit a byl jim sdélen ucel vyzkumu. Pro kazdou ze
tii skupin dotazovanych byla urCena odlisna sada otazek. Otazky pro vSechny tfi skupiny respondent m¢ly
spole¢nou strukturu (pozdrav, piedstaveni tazatele a jeho projektu, ujisténi o anonymit¢ a pozadani o souhlas k
participaci na vyzkumu a nahrdvani, dale nasledovaly samotné otazky a v zdv€ru probc¢hlo podckovani a
rozlouceni).

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Dobie nastavena adaptace je pro kazdou organizaci nutnosti. Z podrobného studia internich materiali a
kvalitativniho Setfeni vyplynulo, Ze adaptacni proces ve spolecnosti XY je aktualné velmi dobte nastaven, avSak
i zde je prostor pro zlepseni. Obecné je adaptacni proces ze strany novych pracovnikii pozitivné vniman. Novi
pracovnici si velmi ceni pratelského a otevieného pristupu ze strany lektorti, vedoucich pracovniku a kolegii. V
piipadé realného zavedeni doporucenych opatieni se pravdépodobné v budoucnu projevi i dalsi prinosy, jako je
napiiklad snizeni fluktuace zaméstnanci v prvnich dnech a tydnech po nastupu, tim padem i sniZzeni nakladu
na nabor novych pracovniku. Kvalitn¢ nastaveny a provadény adaptacni program predstavuje zajisté
konkuren¢ni vyhodu v boji 0 vhodnou pracovni silu a muze se tak stat jednou z véci, na kterou bude firma lakat
ty nejvhodné&;jsi uchazece.

4. Zavéry a doporuceni:

Konkrétni ndvrhy a doporuceni se tykaji ¢tyt oblasti:

1. Obavy z prvniho pracovniho dne — novi pracovnici jdou v prvni pracovni den do nezndmého prostiedi,
CasteCn¢ jejich obavy odbourava e-mail ze strany lektorii. Pro posileni jistoty by mél byt zasilany e-mail rozsifen
i na kratké predstaveni organizace prvniho dne, ale také na stru¢né piedstaveni tymu.

2. Obsah a narocnost Skolenych témat — materidly ke vstupnimu Skoleni by mély byt pro nové pracovniky k
dispozici v elektronické i pisemné podob¢. Pro usporu nakladi by mohl novy pracovnik v prib¢hu vstupniho
Skoleni nejdiive vyuzivat iPad a piipadné si nechat vytisknout pozadované Casti cvicebnic. Ddle by také méli
mit novi pracovnici k dispozici ke kazdé ¢asti Skoleni dobrovolné procviovaci testy. Pro testy 1ze vyuzit pro
lektory jiz zndmé testovaci prostiedi Google test. A zavérem by méla byt zvaZena délka vstupniho Skoleni, a to
formou del8i Casové dotace v oblasti t€7zSich témat. Konkrétni zjist€ni problematickych témat by mélo
prob¢hnout formou anonymniho dotazniku u pracovnikii ptisobicich ve spolecnosti kratsi dobu nez 6 mésici.

3. Prace v tymu — adaptace nového pracovnika by méla byt podpotena v dob¢ vstupniho Skoleni naslechy v tymu,
a to v rozsahu minimalng jedné hodiny kazdy den.

4. Zpétna vazba na Skoleni — pro jeji ziskdni by m¢lo byt vyuzito anonymni hodnoceni.

Vsechny zavery bakalarské prace budou béhem mésice prosince roku 2019 predany managementu spolecnosti
jako doporuceni vyplyvajici z kvalitativniho Setfeni. ZavEry budou konkrétné pfedany manazerovi odboru Call
Centrum a vedouci oddéleni Kvalita spoleCnosti XY.

KLICOVA SLOVA

Adaptace pracovniki
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SUMMARY

1. Main objective:
The main aim of this thesis is to evaluate the course of the adaptation process at the Call Center of the company
XY. A partial goal is to formulate proposals to improve the company's XY adaptation process.

2. Research methods:

The research methods were analysis of secondary sources, further analysis, synthesis and comparison of
knowledge, and above all qualitative research through the method of semi-structured interview with
representatives of lecturers, group leaders and new employees — Call Center operators. These interviews were
conducted in the period from 13 to 27 November 2019, in total 15 interviews were conducted and the average
talk time was 32 minutes. All respondents agreed to participate voluntarily, had the opportunity to withdraw at
any time and were informed of the purpose of the research. A different set of questions was identified for each
of the three groups of respondents. The questions for all three groups of respondents had a common structure
(greeting, presentation of the interviewer and his project, assurance of anonymity and asking for consent to
participate in research and recording, followed by the questions themselves and thanks and farewell in the end).

3. Result of research:

Well-adapted adaptation is a must for every organization. A detailed study of internal materials and a qualitative
survey showed that the adaptation process at XY is currently very well set up, but there is room for improvement.
In general, the adaptation process is positively perceived by new employees. New staff appreciate friendly and
open approach from lecturers, executives and colleagues. If the recommended measures are actually put in place,
there are likely to be other benefits in the future, such as a reduction in staff turnover in the first days and weeks
after joining, thus reducing recruitment costs. A well-designed and implemented adaptation program certainly
represents a competitive advantage in the struggle for a suitable workforce and can thus become one of the things
the company will attract the most suitable candidates.

4. Conclusions and recommendation:

Specific proposals and recommendations cover four areas:

1. Worries from the first working day — new workers go to the unknown environment on the first working day,
partly their concerns are eliminated by the e-mail from the lecturers. For added security, the e-mail sent should
be extended to a brief introduction to the organization of the first day, but also to a brief introduction to the team.
2. Content and difficulty of the topics to be trained — initial training materials should be available to new staff
both electronically and in writing. To save costs, a new worker could first use an iPad during initial training and
possibly have the required parts of the exercise books printed. In addition, volunteer exercise tests should be
available to new staff for each part of the training. For tests, you can use the familiar Google test environment
for teachers. Finally, the length of the initial training should be considered, in the form of a longer allocation of
time on more difficult topics. Specific identification of problematic topics should be carried out in the form of
an anonymous questionnaire for employees working in the company for less than 6 months.

3. Team work — the adaptation of a new employee should be supported at the time of the initial training of the
team observation, at least one hour each day.

4. Feedback on training — anonymous evaluation should be used to obtain training.

All conclusions of the bachelor thesis will be passed to the company management during December 2019 as a
recommendation resulting from the qualitative survey. Specifically, the conclusions will be forwarded to the Call
Center Manager and the Quality Manager at company XY.

KEYWORDS

methods of adaptation of new employees
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1 Uvod

Pro organizaci je nesmirné dualezité mit kvalitni a stalé zaméstnance. Neustalé zmény
v personalnim obsazeni mohou organizaci financné vycCerpavat. Kazda zména, at' novy nastup
¢1 odchod, je pro organizaci financné nakladna. SpoleCnosti proto Casto investuji do rozvoje
svych zaméstnanct a pracuji na optimalizaci vybéru a adaptaci novych sil. Snazi se tak zamezit
zbyte¢nym odchodiim béhem prvnich dnt ¢i tydnti. Novy pracovnik musi v novém zaméstnani
vzdy prekonat pocatecni fazi nejistoty, kdy obvykle novému zaméstnanci vSe pripada jako
neznamé a neobvyklé (Armstrong, 2015, s. 310). Dale je v tento okamzik idedlni navodit
v mysli nového zaméstnance pozitivni vztah k organizaci a tim zvysit pravdépodobnost, ze
novy pracovnik v organizaci zistane. Dobfe fizena adaptace tedy pomuze stabilizovat
zaméstnance a dovést ho rychleji k pozadovanym vykontm.

Organizace si vyznam vybéru novych pracovniki a jejich adaptace na dneSnim trhu prace
uveédomuji. Jen velmi tézko se totiz dnes hledaji vhodni zaméstnanci. Organizace tedy potiebuji
v prvni fazi zaujmout potencialni zaméstnance natolik, aby se rozhodli vyuzit svij potencial,
dovednosti a znalosti pravé u nich. Proto je dualezité, aby faze procest ziskavani a vybéru
zaméstnancu byly pfedem planované a dobie promyslené. Také je potieba, aby byly provadény
odborn€, a to za ucasti osob zodpovédnych jak za fizeni lidskych zdroja, tak vedoucich
pracovnikii. Podpisem pracovni smlouvy ale prace organizace nekonci, posunuje se pouze do
dalsi faze a to adaptacni.

Adaptacni proces ma jisté stejny vyznam jako vybér pracovnikli samotny. Pii vybéru
nespravného ¢lovéka bude totiz jeho adaptace velmi naro¢na a jen velmi tézko dojde k vyuziti
jeho potencialu. To stejné lze uvést 1 obracene. Pokud na nové obsazované misto bude vybran
spravny Clovék, ale nebude mu umoznéno fadné se adaptovat, ani v tomto pripadé ziejme
nedojde k plnému vyuziti jeho potencialu. Velmi tedy zéalezi nejen na spravném vybéru
pracovnika, ale 1 na spravné a vhodné nastavené adaptaci. Adaptace totiz neni jen otazkou
nahody ¢i sympatii ke stavajicim zaméstnancu, ale i schopnosti aplikovat své znalosti do praxe.
Lze tedy zjednodusené fici, ze adaptacni proces je systematicky, usnadiuje orientaci v novém
pracovnim prostfedi a seznamuje s novou praci. Dale se také béhem né&j vytvari vztahy ke
spolupracovnikiim, nadfizenym i podfizenym a v neposledni fadé pomaha také formovat pocit
zodpovédnosti, samostatnosti a sounalezitosti k zameéstnavateli.

Pojem adaptaéni proces znamena pro kazdého n&co jiného. Rada spole¢nosti jej bere pouze jako
administrativni a informativni ukon, béhem kterého dojde k naplnéni potfeb a splnéni
povinnosti jenom jedné strany. SpoleCnost tak obvykle pfichazi o moznost navazat
plnohodnotny prvni kontakt a vazbu s ¢lovékem, ktery do ni nové nastupuje. Dulezité tedy je,
nevnimat tuto pfilezitost pouze jako né&jaké vstupni zaskoleni, ale jako plnohodnotné prijeti
nového Clena spolecnosti.

Hlavnim cilem této bakalaiské prace je zhodnotit prub€h adaptacniho procesu na Call Centru
spolecnosti XY. Dil¢im cilem je formulace navrhi na zlepseni adaptacniho procesu spolecnosti
XY. Pro dosazeni hlavniho cile jsou definovany tfi vyzkumné otazky. Prvni vyzkumna otazka
si klade za cil zjistit, jak je nastaven adaptacni proces na Call Centru spole¢nosti XY. Prvni
vyzkumna otazka tedy zjistuje, jak je aktualné nastaven adaptacni proces Call Centra, kym je
fizen a dal§i informace, pomoci kterych si lze utvofit pfedstavu o formalnim nastaveni
adaptacniho procesu. Druhd vyzkumna otazka si klade za cil zjistit, jak je vniman novym
zameéstnancem proces pracovni adaptace na Call Centru. Tato druhd vyzkumna otazka se
zameéfuje na pracovni oblast procesu adaptace. Konkrétné fesi jak probihala orientace na
pracovisti a jak vnimal novy zaméstnanec proces zapracovani na své pracovni misto. Posledni
a zaroven treti vyzkumnou otazkou si klade za cil zjistit, jak vnimaji novi zaméstnanci proces
socialni adaptace na Call Centru. Posledni vyzkumna otazka se snazi objasnit, jak zaméstnanci



navazovali kontakty se spolupracovniky a jaké aspekty vnimali jako napomocné k zaclenéni do
pracovniho kolektivu.

Bakalatska prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti, a to na ¢ast teoreticko — metodologickou
a analytickou ¢ast. Teoreticko — metodologicka ¢ast prace zahrnuje zpracovani tématu adaptace
a to s pouzitim dostupnych zdroju. Zdroje pouzité v bakalarské praci nejsou starsi 10 let. Prvni
kapitola prace se zaméfuje na adaptaci a jeji oblasti. V uvodu je obecné vysvétlen pojem
adaptace a dale pokracuje vysvétleni oblasti adaptace jako je oblast pracovni, socialni a také
adaptace na kulturu organizace. Druha kapitola se jiz vénuje adaptaCnimu procesu samotnému
a zahrnuje objekty a subjekty fizeného adaptac¢niho procesu. Kapitola tfeti na probirané téma
voln€ navazuje a vénuje se fizeni adaptacniho procesu a jeho nastrojim jako je napiiklad
adaptacni program, adaptacni plan, instruktdz, mentoring a jiné. Kapitola treti také popisuje
prubéh a cile adaptacniho procesu. V zavéru teoreticko — metodologické casti je uvedena
metodika zpracovani bakalarské prace.

Analyticka Cast prace navazuje na poznatky z teoreticko — metodologické Casti a vénuje se
konkrétni spole¢nosti ptisobici v Ceské republice, ktera je pro ulely této bakalaiské prace
oznaCena jako spoleCnost XY. Analyticka Cast prace nejdiive predstavuje spolecnost XY
samotnou a to vCetné jeji organizacni struktury. Nasleduje téma vybé&ru pracovnika a povinnosti
ptred jeho nastupem. Dale se analyticka Cast prace vénuje Setfeni a jeho vyhodnoceni. Soucasti
této Casti prace je popis organizace vstupniho Skoleni a dale navazujiciho Skoleni, tedy Skoleni
po certifikaci. Dale analyticka Cast prace prechazi ve vysledky vyzkumného Setieni a odpovida
na jednotlivé vyzkumné otazky. Na zakladé téchto vysledkl je zavérem analytické cCasti
definovano shrnuti a doporuceni. Zaveére¢na kapitola si klade za cil shrnout vSechny zjisténé
poznatky a vytvofit tak uceleny nahled na oblast adaptace ve spolecnosti XY.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast prace

Teoreticko-metodologicka Cast prace se zaméfuje nejdiive na definovani pojmu adaptace,
nasleduje detailnéjsi rozbor jednotlivych oblasti adaptace v kontextu pracovniho uplatnéni.
Pozornost je dale vénovana adaptaCnimu procesu a fizeni adaptacniho procesu. V zavéru
teoreticko-metodologické Casti je popsana metodika prace, kterd je pouzita v analyticko-
praktické Casti.

2.1 Adaptace

Vyraz adaptace pochazi z latinského slova ,,adaptatio, neboli pfizptisobeni (Jandourek, 2012,
s. 11). Dle Paulika (2017, s. 13) je adaptace obecné predstavovana jako takové chovani
systémd, které jim umoziiuje prizpusobeni se podminkam v prostiedi a okoli, v nichz existuji,
a tim padem je nezbytnou podminkou pro jejich fungovani, preziti a vyvoj. Peri¢ (2012, s. 9)
definuje adaptaci jako schopnost zivého organismu reagovat na okolni prostiedi a jeho podnéty.
Adaptaci lze tedy jednoduseji oznacit jako proces interakce jedince s prostiedim, ve kterém se
jedinec nachazi.

Mezi nej€astéjsi typy adaptace Paulik (2017, s. 14) uvadi adaptaci na kulturu a spolecnost —
kulturni a socialni adaptace, adjustace, a dale adaptaci na praci — pracovni adaptace. Adaptace
je vzdy ptimo ovlivnéna i povahovymi rysy a odolnosti daného jednotlivce. Néktery jedinec se
bude novému prostiedi ¢i zméné prizpusobovat snadno a jiny nikoliv. Paulik (2017, s. 16)
oznacuje tuto schopnost adaptace jako adaptabilitu. Dle Kocianové (2010, s. 130) je adaptabilita
zavislost na osobnich predpokladech, ktera je determinovana i socialnimi podminkami, jenz
uspokojuji sociadlni potieby jako je pocit bezpeci, sounalezitosti a pracovniho uspokojeni.
Veseld, Kaniokova Vesela (2011, s. 93) definuji adaptabilitu jako individualné odli§nou
schopnost ¢lovéka zvladnout pozadavky meéniciho se prostredi, ktera je utvarena a ménéna
v procesu vyvoje osobnosti. Déle se tato prace zabyva adaptaci v kontextu pracovniho
uplatnéni.

V pracovnim prostredi je tedy adaptabilita jedince pfimo zavisla, kromé osobnostnich
charakteristik, na pracovnich zkuSenostech jedince, splnéni o¢ekavani a také na adaptacnich
podminkach ze strany organizace (Kocianova, 2010, s. 130). Pravé organizace mize novému
zameéstnanci adaptaci zjednodusit nebo ba naopak, ztizit. Cilem organizace by vzdy mél byt
uspéch v adaptacnim procesu. Protoze jen adaptovany jedinec je identifikovany s praci,
socialnim prostfedim, a lze tedy predpokladat, ze bude na své pracovni pozici mnohem
spokojen¢jsi a stabilizovany (Kocianova, 2010, s. 130).

Vachal, Vochozka (2013, s. 305) uvadeéji dve roviny adaptace, a to rovinu pracovni a socialni
adaptace. Dle autorti Vachala, Vochozky (2013, s. 305) je pracovni adaptace procesem, béhem
kterého dochazi k postupnému vyrovnavani osobnostnich predpokladii jedince s konkrétnimi
pozadavky jeho pracovniho zarazeni. Vesela, Kaniokova Vesela (2011, s. 94) s definici autort
Vachala, Vochozky (2013, s. 305) souhlasi, a samy ji definuji jako pfizptsobeni se Cloveéka
praci, pracovnimu prostfedi a podminkam, dale uvadeji, ze k pracovni adaptaci vyznamneé
pfispiva i odborna piiprava jako je zacvik, Skoleni, studium a podobné. Dle Veselé, Kaniokové
Veselé (2011, s. 94) je pracovni adaptace kontinualnim procesem, ktery zaCina vstupem do
zaméstnani a probiha v podstaté v riznych formach v prubéhu celé profesni kariéry. Pracovni
adaptace probihda soubézné s adaptaci socialni. Socidlni adaptaci autofi Vachal, Vochozka
(2013, s. 305) definuji jako proces postupného zaclenéni jedince do socialnich vztahti pracovni
skupiny 1 celého socialniho systému organizace. Zitkova, Pokorna, Mi¢udova (2015, s. 28)
definici Vachala, Vochozky (2013, s. 305) jesté dopliuji o informaci, ze v prub&hu socialni
adaptace dochazi k harmonizaci pozadavkl a oekavani. Aby byla celkova adaptace nového



pracovnika uspésna, je potieba zvladnout obé roviny adaptace (Vachal, Vochozka, 2013,
s. 305).

Dale se 1ze na adaptaci podivat z uhlu pohledu formélni a neformalni stranky (Koubek, 2015,
s. 192). Prvni thel pohledu, tedy formalni, je dle Koubka (2015, s. 192) planovity proces, jenz
je zajistovan personalnim utvarem, lidskymi zdroji, a pfimym nadfizenym. Neformalni
adaptace je dle autora spontannim procesem, ktery je zabezpeCovan spolupracovniky, kolegy,
& interakcemi nového pracovnika s nimi. Dle Sikyie (2016, s. 115) adaptace zamé&stnanci
zahrnuje formalni 1 neformalni procedury spojené s informovanim, odbornym zapracovanim
a socialnim zac¢lenéni nového pracovnika. Formalni adaptaci autor definuje jako systematickou
cestu adaptacniho procesu pod vedenim manazera nebo povéfeného zaméstnance (zkuseného
pracovnika). Neformalni adaptaci definuje autor jako adaptaci spontanni, ktera probiha pod
vlivem socialniho prostiedi, pfedev§im spolupracovniki. Zitkova, Pokorna, Mi¢udova (2015,
s. 28) s definicemi Sikyfe (2016, s. 115) i Koubka (2015, s. 192) souhlasi a samy formalni
adaptaci popisuji jako systematicky a strukturovany proces, ktery je zajiStén vedoucimi
zaméstnanci. Neformalni adaptaci Zitkova, Pokorna, Micudova (2015, s. 28) definuji jako
ptirozeny proces adaptace, ktery je zabezpecen spolupracovniky nového zaméstnance. Tento
proces byva dle Zitkové, Pokorné, Micudové (2015, s. 28) Casto efektivnéj§i. Neformalni
adaptaci, na rozdil od té formalni, nelze nijak naplanovat, protoze probiha sama a spontanné.
Neformalni adaptace byva vsak daleko efektivnéjsi a v rdmci organizace ji lze pouze aktivné
podporovat a podnécovat.

2.1.1 Opblasti adaptace

Kazdy novy pracovnik prochézi urCitymi oblastmi adaptace. Jak v nich bude Gspésny zalezi jen
na jeho schopnostech, dovednostech a také na pfistupu organizace samotné. Dle Veselé,
Kaniokové Veselé (2011, s. 94) jsou oblastmi adaptace oblast pracovni a oblast socialni.
Horvathova, Blaha, Copikova (2016, s. 120) k t&mto oblastem jesté uvadi, Ze se jedna o oblasti
navazujici na proces ziskavani a vybér zameéstnanct. Kocianova (2010, s. 130) tyto dvé zakladni
oblasti rozsifuje jesté o oblast adaptace na kulturu organizace. Pro ucely této bakalarské prace
bude vychazeno z rozdé€leni adaptace na oblast socialni, pracovni a kulturu organizace. VSechny
tf1 tyto oblasti adaptace se vzajemné prolinaji a dopliuji. Novému pracovnikovi po jeho nastupu
do zaméstnani musi byt vytvoreny takové podminky, aby zvladl své pracovni ukoly — pracovni
adaptace, vytvoril si mezilidské vztahy na svém pracovisti — socidlni adaptace a prijal hodnoty
a kulturu organizace samotné — adaptace na kulturu organizace (Zitkova, Pokorna, Mi¢udova,
2015, s. 46).

Pracovni adaptace

Spravnou adaptaci si manazer organizace vytvari predpoklady pro uspésné vedeni pracovnika
pii vykonu jeho prace, dosahovani pozadovanych vykont a plnéni strategickych cilt organizace
(Sikyt, 2016, s. 116). Jiz pii vybéru nového pracovnika je tfeba myslet na skutednost, jestli
novy Clen tymu zvladne pracovni naplii a pomize tedy k plnéni strategickych cilti organizace.
Je jedno, jestli se jedna o prijeti nového pracovnika z externich zdroji nebo o presun pracovnikt
v ramci organizace. Vzdy je dulezité mit presnou, realistickou predstavu o pracovnim misté
a toto komunikovat vuc¢i pfijimanému pracovnikovi. Obecné lze tedy pracovni adaptaci
definovat jako pfizpusobeni jedince praci, pracovnimu prostfedi a pracovnim podminkam
(Vesela, Kaniokova Vesela, 2011, s. 94).

Jak bylo jiz uvedeno vyse, pracovni adaptace je procesem, pii kterém dochazi k postupnému
vyrovnavani souboru osobnich predpokladi jedince s konkrétnimi pozadavky na obsazované
pracovni misto (Vachal, Vochozka, 2013, s. 305). Aby byla pracovni adaptace uspésna, je
potieba ji aktivné ridit a kontrolovat. Koubek (2015, s. 192) uvadi, ze jde vlastné o fizeny proces



seznamovani se pracovnika s novou organizaci, jejimi ukoly, stylem prace, technologii,
specifickymi i jinymi piedpisy organizace a vubec s podminkami, za kterych bude pracovnik
vykonavat svoji praci. Koubek (2018, s. 192) tento fizeny proces nazyva orientace pracovnikd.
Dle autora je hlavnim smyslem této orientace skutecnost, aby se pracovnik co nejrychleji a bez
strest zaradil do pracovniho kolektivu i organizace, dale se adaptoval na styl prace v utvaru
1 organizaci a osvojil si specifické znalosti a dovednosti potfebné v organizaci, orientoval se
v organizaCnim usporadani organizace a ztotoznil se s jejimi cili.

Z vyse uvedenych definic vyplyva, ze celkovym smyslem adaptace je poskytovat novému
pracovnikovi vSechny potfebné informace, aby jeho vstup do nového zaméstnani byl co
nejrychlejsi a nejefektivnéjsi. Dle Armstronga (2015, s. 310) je primarnim cilem vstupu nového
pracovnika do organizace piekonani pocateCni faze nejistoty, kdy vSechno mize novému
pracovnikovi pfipadat naprosto neobvyklé a neznamé. Déle navodit v mysli nového pracovnika
pozitivni vztah k organizaci, aby se zvySila pravdépodobnost, Zze v organizaci jiz zdstane.
Dal§im cilem je také zajistit, aby novy pracovnik co nejrychleji dosahoval pozadovaného
vykonu a tim se 1 snizila pravdépodobnost, ze novy pracovnik z organizace brzy odejde.

Kazda organizace vynalozi nemalé finan¢ni prostfedky na obsazeni volného pracovniho mista
(JaniSova, Krivanek, 2013, s. 195). At uz je nové pracovni misto obsazeno z vlastnich nebo
externich zdrojl, je vzdy nutno pocitat se skuteCnosti, ze novy pracovnik nebude v zacatku
svého pusobeni vykonavat svoji praci na sto procent. Vhodné zvolena adaptace a jeji kontrola
ze strany nadfizeného ¢i lidskych zdroji muze tuto adaptacni dobu pomoci rychleji piekonat.
Casto se ale stava, 7e adaptadni proces je spise nahodily, intuitivni a mnohdy zavisi spise na
informacich poskytovanych spolupracovniky (Koubek, 2015, s. 194). Kolegové,
spolupracovnici hraji v adaptaci nového pracovnika velmi vyznamnou roli. Na jejich pfijeti,
odmitnuti ¢i pomoci zalezi, jak dobfe probéhne pracovni, ale i socialni adaptace nového
pracovnika.

Socialni adaptace

Socialni adaptace je proces, pti kterém se novy pracovnik zaclenuje jak do struktury socialnich
vztaht ve skuping, tak i do Sir§iho socialniho prostiedi (Vesela, Kaniokova Vesela, 2011, s. 94).
Mellanova, (2017, s. 81) k socialni adaptaci uvadi, Ze je prizptisobena vztahem, ktery existuje
mezi jednotlivcem a prostfedim. Novy pracovnik vstupuje do nové prace, organizace s uréitym
ocekavanim, predpoklady a zkuSenostmi. Ocita se v novém a pro n¢j neznamém prostiedi,
potfebuje s danym prostiedim identifikovat a pochopit jaké jsou nyni jeho role. LukaSova
(2010, s. 38) uvadi, ze pokud nastoupi novy pracovnik do organizace, stava se subjektem
socializacnich procest. B€hem téchto procest se novy pracovnik uéi, jaké nazory, hodnoty jsou
v organizaci sdileny, jaké chovani je zaddouci a ocekavano, co je akceptovatelné a co je
nepiijatelné. Tuto situaci mu muZze ulehCit nékdo, kdo jej bude v zacatcich provazet. Dle
Armstronga (2015, s. 310) by tohoto ,,pruvodce™ mél stanovit pfimy nadfizeny, vedouci tymu
a idealné by timto ,,privodcem* mél byt nékdo, kdo neni v organizaci pfili§ dlouho. Dle autora
je to hlavné z toho divodu, Ze by si on sam mohl 1épe vzpomenout jaké je to v zaCatcich a mohl
by se tedy 1épe vzit do situace nove ptichoziho pracovnika. Tim padem by i dokazal poskytnout
novému pracovnikovi lepsi podporu.

Socialni adaptace nastava i tehdy, dochazi-1i ke zméné pracovni pozice (postaveni) pracovnika
v pracovni skuping (Duchon, Safrankova, 2008, s. 212). Dle autort pravé tento proces socialni
adaptace vychazi z procesu socializace, upfesiuje a prizpusobuje ziskané vzorce spoleCenského
jednani ve specifickych podminkach béhem nichz se Clovék béhem své existence naléza.
Obecné se da fici, ze socializace v nejSir§im slova smyslu znamena formovani a rist osobnosti
(Jedlicka, 2015, s.14).



Pracovni a socialni adaptace spolu uzce souvisi a nelze je od sebe striktné oddélit. Uspésny
prubéh adaptacniho procesu je podminén zvladnutim pracovni i socialni adaptace (Vesela,
Kaniokova Vesela 2011, s. 94). Dle Veselé, Kaniokové Veselé (2011, s. 94) subjektivnim,
vnitinim predpokladim patii byt odborné a vykonové pfipraven, mit osobni vyhranénost,
hodnotovou orientace, motivaci a postojové zaméfeni. K objektivnim, vnéjsim predpokladim
dle Veselé, Kaniokové Veselé (2011, s. 94) patti vnéjsi pracovni podminky, dale technické
vybaveni pracovisté a technologie vyroby, socialni vybaveni pracoviste, zpusob fizeni ze strany
pfimého nadfizeného pracovnika a uroveni komunikacnich vztahi s dale organizace prace,
socialni klima v pracovnim kolektivu a ostatni mimopracovni vlivy.

Socialni atmosféra je dilezitym faktorem pracovniho Zzivota (Janda, 2016). Dobré socialni
vztahy na pracovisti mohou totiz pomoci k rychlejsi a efektivnéjsi adaptaci. Pokud ale socialni
vztahy a komunikace na pracovisti nefunguje, je velka pravdépodobnost, ze se novy pracovnik
bude adaptovat déle nebo bude uvazovat o odchodu z organizace.

Adaptace na kulturu organizace

Posledni oblasti, ve které probiha adaptace nového pracovnika je dle Kocianové (2010, s. 130)
adaptace na kulturu organizace. Pro manazery je velmi dialezité si uvédomit, Ze organizace je
jedno z nejbéznéjsi spolecenstvi a své pracovniky vyznamné hodnotové ovliviiuje, ale soucasné
si také do organizace pfinaseji jednotlivy pracovnici své vlastni hodnotové nastaveni, protoze
potfebuji zit 1 s dalSimi lidskymi spoleCenstvimi jako je naptiklad rodina, ¢lenové kurzu
anglictiny, pévecky sbor atd. (Miiller, Bujna, Bloudek, Kubatova, 2013, s. 30). Je tedy dulezité
adaptaci na kulturu organizace nepodcenit. Management organizace totiz zodpovida za
vytvafeni prostiedi, ve kterém jsou pracovnici motivovani pracovat efektivné a ochotné
(Cejthamr, Dédina, 2010, s. 262).

Obvykle jesté pred tim, nez vstoupi novy pracovnik do organizace, ma jiz k dispozici urcité
mnozstvi informaci o jeji kultufe. Kulturni aspekty byvaji jednim z parametrt, podle kterych
se jedinec rozhoduje, jestli se o misto v organizaci bude viibec uchazet (Lukasova, 2010, s. 38).
Kultura organizace zahrnuje hodnoty, normy, presvédceni, postoje a predpoklady, které
nemusi byt nijak vyjadrené, ale rozhodné urcuji zpiisob chovani lidi i zpiisob vykondvani prdce
(Armstrong, 2015, s. 164). Autor dale , hodnoty” popisuje jako to, co je v chovani lidi ¢i
organizace povazovano za dulezité a ,normy“ dle autora vyjadiuji nepsana pravidla jejich
chovani. Adaptaci na kulturu organizace lze tedy definovat jako proces, pii kterém dochazi k
vyrovnavani se s podminkami, ve kterych novy pracovnik podava pracovni vykon a stava se
Clenem skupiny, coz obsahuje z jeho strany pfirozenou identifikaci s cili a hodnotami
organizace (Zitkova, Pokorna, Micudova, 2015, s. 46).

Obé¢ strany, pracovnik 1 organizace, maji od sebe vzajemné urcitd ocekavani. Armstrong (2015,
s. 482) oznacuje tato ocekavani jako ,,psychologickou smlouvu*. Autor tuto smlouvu definuje
jako soubor nepsanych ocekavani, kterd existuji mezi jednotlivymi pracovniky a jejich
zaméstnavatelem. Zitkova, Pokornd, Micudova (2015, s. 47) s definici Armstronga (2015,
s. 482) souhlasi, dle jejich nadzoru se opravdu jedna o definovani ocekavani jedné strany od
druhé. Zitkova, Pokorna, Mi¢udova (2015, s. 47) jesté definici dopliluji o skutecnost, ze jsou
tato ocekavani dualezita pravé proto, aby mohl vzniknout plnohodnotny a fungujici vztah mezi
novym pracovnikem a zaméstnavatelem. Jak bylo jiz uvedeno, psychologicka smlouva je
vlastné souborem nepsanych oCekéavani. Tato oCekéavani jsou vSak pro ob¢ strany, pracovnika
i organizaci, velmi dulezita. Armstrong (2015, s. 485) popisuje opatfeni, ktera jsou nutna
k vytvareni a udrzovani kladné psychologické smlouvy. Mezi tato opatfeni patii specifikovani
oCekavani jiz pii ziskavani, vybéru a adaptaci pracovnikd, dale aktivni komunikace,
projednavani a schvalovani ocekavani pifi vzajemnych rozhovorech. Také zajisténi
transparentnosti jednani a postuptl organizace, stejné jako navrhi a rozhodnuti vedeni



spoleCnosti s pfimym dopadem na pracovniky. Zavérem Armstrong (2015, s. 485) doporucuje
pfi jednani s lidmi spoléhat spiSe na dohodu a spolupraci nez na kontrolovani a natlak. Pokud
organizace nepodceni adaptaci na kulturu organizace, ziska tak spokojené a adaptované
pracovniky, ktefi budou s kulturou organice a jejimi cili ztotoznéni. S takovymi pracovniky
bude organizace v konkurenci, ale 1 na trhu prace siln€j§i a zadané€jsi. Pfi obchodnich ¢i
pracovnich nabidkach je totiz dalezité, jak si stoji jméno firmy.

2.2 Adaptacni proces

Pfi vybéru nového pracovnika na volnou pozici manazeti obvykle zvazuji jeho odbornost-
kvalifikaci, osobnost, osobni predpoklady a socialni pfizpusobivost (Hiebi¢ek, 2014). Dle
autora pfi vybéru toho nejvhodnéjsiho kandidata totiz nejde jen o spojeni ¢loveéka s pracovnimi
ukoly, ale o to, nalézt pro urcitou praci toho nejvhodnéjsiho, ktery ma potfebné znalosti,
dovednosti, zkuSenosti a také preferované osobni vlastnosti. V fadé pracovnich pozic je potieba
také nalézt pro konkrétniho zaméstnance takové pracovni ukoly, které by jeho pracovni
schopnosti optimalné vyuzivaly a zaroven ptinasely jemu uspokojeni z vykonavané prace a dale
pozitivné ovliviiovaly jeho vykon ve prospéch organizace. S dobrym vykonem tzce souvisi
také rovnovaha mezi pracovnim a osobnim zivotem (Paulik, 2018, s. 67).

Adaptace a zafazeni zaméstnancl na novém pracovisti je posledni, avSak velmi vyznamnou fazi
systému vybéru (Hrebicek, 2014). Loskot (2014) s tvrzenim Hfebicka (2014) souhlasi, ale
dopliuje je o informaci, ze samotny adaptacni proces je v podstaté zahajen v okamziku, kdy se
obé strany vybérového tizeni dohodly na uzavieni pracovni smlouvy. Autor dale tika, ze délka
adaptace samotné se pfimo odviji od slozitosti a povahy pracovni Cinnosti, zafazeni
zameéstnance v organizaCni struktufe, praxe a individudlnich zkuSenosti nové pfichoziho
zaméstnance a také od kvality procesu mentoringu. V pripadé€, ze se totiz adaptacni proces
nezdafi, muze se stat, ze pracovni proces skonci jesté ve zkusebni dobé (Morawitzova, 2017).

Adaptacni proces je vhodny nejen pro noveé prichozi zaméstnance, ale 1 pro ty, ktefi prechazi
na jinou pozici v ramci organizace (Dudek, 2017). Autor dale doporucuje absolvovani
adaptacniho procesu i brigadniky, tento adaptacni proces by v tomto piipadé mél byt vyrazné
zredukovan. Aby byl proces adaptace uspésny, je potfeba mit znalost adaptacniho procesu, tim
padem mit pro zacastnéné jistotu, ze vSe probéhne spravné (Koller, 2015). Délka adapta¢niho
procesu byva rizna a je pfimo zavisla na odborné zpusobilosti noveé pfichoziho zaméstnance
(Dudek, 2017). Sikyt (2016, s. 116) uvadi jiz konkrétn&jsi terminy, dle autora adaptace zagina
dnem nastupu nového pracovnika do prace a konci rozhodnutim manazera. Konec Casto byva
ohrani¢en ukonCenim zkuSebni doby. V této dobé by mél uz byt pracovnik sam schopen
samostatné vykonavat sjednanou praci a dosahovat pozadovanych vysledkd.

Pauknerova (2012, s. 215) vycletiuje v procesu adaptace Ctyfi zakladni faze. Prvni faze je , Fdze
pripravna“, ktera zahrnuje obdobi pifed zménou samotnou. Tato faze je charakteristicka
vytvarenim predstav toho, co ¢loveéka na nové pracovni pozici cekd, ptipravuje se na zvladnuti
novych podminek. Druhou fazi je ,,Faze globalni orientace®. Tato faze nastava v okamziku
pocatku zmény vnéjSich podminek. Aktivuje se pfi ni psychicka Cinnost jednotlivce, a to
konkrétné procest poznavacich (kognitivnich) a citovych (emocionalnich). Tato faze se mutize
navenek projevovat ¢aste€nou dezorganizaci ¢innosti a pfechodnym snizenim vykonnosti. Tato
dezorganizace a snizena vykonnost mize byt zptsobena pfipadnym nartistem vzruseni a napéti
z ocekavani. Treti fazi lze definovat jako , Fdzi védomého pretvareni vztahu jednotlivce
k novym, zménénym podminkdam*. V této fazi se mize projevit zména v hierarchii hodnot, ve
zméneé postoju a socialnich vztaha, ale také naptiklad jesté v tiprave navyklych forem a zptsobt
¢innosti. Posledni, Ctvrtou fazi je dle autora faze , Vpraveni se do novych podminek* neboli
adaptovanost. V piipadé nezvladnuti predchozich fazi adaptace muaze dojit k rezignaci Ci



opusténi pracovni pozice. Vochozka, Mula¢ (2012, s. 238) s rozd€lenim fazi Pauknerové (2012,
s. 215) pfevazné souhlasi. Autofi se shoduji u faze prvni, tedy pripravné, dale u faze druhé, tedy
globalni orientace, a také u faze Ctvrté, adaptovanosti. Pouze ve treti fazi lze fict, Ze se autofi
dopliuji. Dle Pauknerové (2012, s. 215) je tieti fazi ,,Fdze védomého pretvdreni vztahu
Jednotlivce k novym, zménénym podminkdm*, autoti Vochozka, Mula¢ (2012, s. 238) tuto fazi
nazyvaji ,,IFaze uvédomélé orientace. Jak bylo jiz uvedeno vySe, Pauknerova (2012, s. 215)
o této fazi fika, ze zde mize dojit k projeveni zmény v hierarchii hodnot, dale ke zméné postoju
a socialnich vztaha, ale také napfiklad jest€¢ v upravé navyklych forem a zptisobt Cinnosti.
Vochozka, Mula¢ (2012, s. 238) u této faze uvadéji, ze si zaméstnanec jiz zacina uvédomovat
svij vztah ke zménénym podminkam a jiz je tedy schopen vyuzit vS§ech moznosti, které mu
zména prinesla.

2.2.1 Utastnici adaptaéniho procesu

Ziskavani a vybér zaméstnanci predstavuje velice dulezitou personalni ¢innost. Cilem této
personalni ¢innosti je identifikovat lidské zdroje, oslovit nejvhodnéjsi kandidaty, pfitahnout je
a vybrat mezi nimi ty, ktefi budou nejlépe odpovidat organizacni kultufe a pracovnim
pozadavkam (Dvotakova, 2012, s. 165). Z hlediska organizace je cilem adapta¢niho procesu
snizovani nakladi, zvySovani efektivnosti prace a stability jednotlivych pracovnich skupin
(Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012, s. 164).

Objekty rizeného adaptacniho procesu
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pracovnici (Loskot, 2014). Novi pracovnici, aneb pracovni sila z vnéj§iho trhu, pfinasi
organizaci tzv. novou krev (Dvotakova, 2012, s. 146). Ta ptfinasi do organizace jiny nahled na
véc a odlisné piistupy k feSeni problémt. Ty mohou byt pro organizaci inspiraci a vést ke
zménam. Nekteré firmy proto realizuji po velmi kratké dobé od nastupu pohovory s novymi
pracovniky, aby bylo mozné zachytit jejich prvni postiehy o podnikové realité (Bedrnova,
Novy, JaroSova, 2012, s. 165).

Dalsimi objekty adaptacniho procesu jsou , Pracovnici, kteri se vraceji na své puvodni
pracovisté po delsim case (Bedrnova, Novy, Jarosova, 2012, s. 165). Dle Bedrnové, Nového,
Jarosové (2012, s. 165) tuto skupinu tvofi pfedev§im zeny po mateiské dovolené ¢i pracovnici
po delsi nemoci. Opétovné zatazeni do prace po delsi prestavce byva mnohdy ohrozeno urcéitou
ztratou profesionalni sebeduvéry a nékdy dokonce i poklesem zajmu o pokracovani profesni
kariéry. Usp&snost readaptace piimo zavisi na citlivém pfistupu vedouciho a na jeho snaze
nalézat moznosti, jak by zaméstnavatel mohl prispét k feSeni osobnich problému téchto
pracovnika.

Dle Bedrnové, Nového, JaroSové (2012, s. 166) jsou dalSim objektem adaptacniho procesu
,Pracovnici, kteri méni pracovni zarazeni*. Adaptacni doba je u téchto pracovnikli mnohem
kratsi, protoze jiz znaji socialni prostiedi, kulturu i velkou Cast pracovnich procestu (Loskot,
2014). Dle Loskota (2014) se jedna hlavné o pfechod z jednoho oddéleni na jiné, pifetazeni
z davodu vyvoje profesni kariéry nebo zdravotniho stavu. Kazda z téchto moznosti predstavuje
urcitou pracovni zménu, na kterou je pracovnik nucen se adaptovat (Bedrnova, Novy, JaroSova,
2012, s. 166). I zde by si mél vedouci pracovnik uvédomit, ze s jakoukoli zménou se ¢lovek
vyrovnava postupné a tuto skutec¢nost by tedy mél respektovat.

Posledni objektem adaptacniho procesu jsou dle Bedrnové, Nového, JaroSové (2012, s. 166)
,Pracovni skupiny“. Ty se stavaji objektem adaptacniho procesu pii zavadéni nékterych
inovacnich zmén. Aby byla zajisténa uspésSnost adaptace pracovnich skupin na zavadénou
inovacni zménu, je potfeba provést spravnou pripravu vedoucim pracovnikem. Vedouci



pracovnik by mél myslet na maximalni zapojeni vSech ¢lenii pracovni skupiny pfi zavadéni
inovaéni zmény, protoze pracovnici nejlépe pfijimaji ty zmeény, na jejichz piipraveé se sami
podileli.

Subjekty Fizeného adaptacniho procesu
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nadiizeny je obvykle i pfimo zodpoveédny za prubéh a vysledek adaptacniho procesu. Lze tedy
fici, ze rozhodujicimi subjekty fizeni adaptacniho procesu jsou fidici — vedouci pracovnici
(Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012, s. 164).

Druhym subjektem adaptacniho procesu je dle Loskota (2014) - mentor. Mentorem se dle autora

pomoci. Novy pracovnik se na n¢j mize v dobé adaptace ptfimo obracet.

Loskot (2014) uvadi jako posledni subjekt adaptacniho procesu — personalni oddéleni, které ma
za ukol shromazd'ovat dokumenty adaptacniho procesu. Déale ma personalni oddéleni za kol
metodicky vést adaptacni proces samotny a kontrolovat jeho prabéh.

Armstrong (2015, s. 310) fikd, Ze nové zaméstnance bude jisté zajimat pro koho budou pracovat
(pfimy nadfizeny, vedouci tymu), s kym budou pracovat, jak bude viibec vypadat jejich prvni
den a jejich pracovisté. Neékteré z téchto informaci mize dle autora novym pracovnikim
mél vzdy byt piimy nadfizeny ¢i vedouci tymu. Personalisté totiz mohou neustale vytvaret nové
politiky a postupy v fizeni lidskych zdroju, ale je vzdy odpovédnosti liniovych manazerd, aby
tyto politiky a postupy uplatiiovali (Armstrong, 2015, s. 94). Dle autora lze jinymi slovy fict,
ze personalisté navrhuji, ale liniovy manazefi realizuji. Kvalitni adaptaéni proces je totiz
zakladnim stavebnim kamenem vztahu mezi zaméstnavatelem a zaméstnancem (Soukupova,
2019).

2.3 Rizeni adaptacniho procesu

Protoze je adaptacni proces procesem, ve kterém se jedinec prizptisobuje ménicimu se
socialnimu prostfedi a rozmanitym pracovnim situacim, je potfeba jej fidit (Pracha, Veteska,
2014, s. 18). Rizeni adaptatniho procesu probiha obvykle pod vedeni pfimého nadiizeného
nebo personalnim utvarem, a to z toho diivodu, Ze se tak snizi riziko adaptacniho stresu, jenz je
vyvolan reakci na nové pracovni prostfedi a situace. Jiz béhem adaptac¢niho procesu jsou totiz
zakladany budouci vykony a vysledky zaméstnance, jeho loajalita a spokojenost (Tejnorova,
2012). Prabéh adaptacniho procesu by tedy mél byt plynuly a obsahovat v§echny stranky prace
jako je znalost firemni kultury, vztahy s kolegy, dodrzovani pracovnich postupd,
bezpecCnostnich pravidel (Sehnalova, 2015). Dle autora jde o to, aby se novy pracovnik citil ve
spole¢nosti dobfe a informace, které dostava, mu byly podany pro néj pfijatelnou a piijemnou
formou.

Pti fizeni adaptacniho procesu jsou sledovany dva aspekty (Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012,
s. 163). Prvnim aspektem je ,aspekt pracovnika“ — jedna se o jeho rozvoj osobnosti,
uspokojovani jeho potieb a pozadavka a také pracovni spokojenost. Cilem je dle autora co
nejlépe a nejrychleji zvladnout pracovni pozadavky, ziskat perspektivu svého dal§iho
pracovniho a odborného riistu a ptimérené se zaclenit do struktury pracovni skupiny i socialniho
systému organizace. Druhym aspektem je , aspekt podniku* — coz znamena rychlé zvladnuti
pracovnich &innosti, identifikace se s praci, pracovni skupinou a organizaci. Uelem fizené
adaptace je pro podnik snizeni nakladi na fluktuaci zaméstnanct, sniZeni ztrat na produktivité
a zvySeni pracovni spokojenosti (Bedrnova, Novy, Jarosova, 2012, s. 162).



Jak bylo jiz uvedeno vySe, pfi vybéru nového pracovnika na volnou pozici manazeti obvykle
zvazuji jeho odbornost-kvalifikaci, osobnost, osobni pfedpoklady a socialni prizpisobivost
(Hrebicek, 2014). Kazdy clovek je totiz vybaven rozsahlym souborem vlastnosti (Helus, 2018,
s. 162). Dle autora jsou terminem vlastnosti ozna¢ovany ty slozky osobnosti, které daného
jedince dlouhodobé charakterizuji. Autor tyto vlastnosti rozdéluje na Ctyfi zakladni casti. Prvni
¢ast jsou ,,schopnosti — co vubec doty¢ny Cloveék dokaze, jaky vykon je schopen podat a jak
naro¢né ukoly zvladne. DalSi Cast je ,,temperament” — jakym zpisobem doty¢ny jedinec reaguje
a jedna v urcitych situacich. Treti zakladni ¢asti je dle autora ,,charakter” — moralni vybaveni,
zivotni hodnoty a normy daného cloveka. Posledni, ¢tvrtou Casti je ,,odolnost (resilience) — jak
jedinec zvlada narocné, zatézové situace a jak dokaze odolat nebezpeci stresu. Uvedené
vlastnosti nového pracovnika jsou velmi dilezité, na zakladné jejich znalosti totiz muize
nadfizeny s konkrétnim ¢lovékem dobie pracovat (Helus, 2018, s. 163).

Pro uspésnou adaptaci je nutno vyvarovat se chybam (Pavlik, 2014, s. 46). Mezi nejcasté]si
chyby autor radi naptiklad ponechani pracovnika bez pomoci ostatnich, hodnoceni pracovnika
az na konci adaptacni doby, planovany Cas adaptace neni ze strany nadfizeného a mentora zcela
vyuzit, novy pracovnik neni zcela vytizen - ¢ast dne se nudi, adaptacni plan je nastaven Spatné
¢i vibec, zaclenéni do socialniho prostiedi je nedostacujici, novy pracovnik netusi co od n¢j
jeho nadfizeny oCekava a v pripadé neuspokojivych vysledkt ze strany nového zaméstnance
nedojde k ukonc¢eni pracovniho poméru ve zkuSebni dobé.

2.3.1 Nastroje Fizeni adaptacniho procesu

Pfi fizeni adaptacniho procesu se vytvari na jedné stran€ soulad mezi znalostmi odborného
charakteru, praktickymi dovednostmi a socialnimi zku§enostmi nového pracovnika a na strané
druhé mezi specifickymi pracovnimi podminkami urcitého pracovisté (Zitkova, Pokorna,
Micudova, 2015, s. 14). V ramci adaptaniho procesu lze v praxi vyuzit ur€ité nastroje, kde
intenzita, frekvence a naCasovani pouziti nastroji vychazi z ucelu, s jakym jsou tyto nastroje
pouzity, a z cile, ke kterému maji ptispét (Zitkova, Pokorna, Micudova, 2015, s. 22). S jakou
ucinnosti pusobi nadfizeny pracovnik pii usmérfiovani adaptace novych pracovnika je do
zna¢né miry ovlivnéno i Grovni nastroju fizeni adaptacniho procesu (Bedrnova, Novy, JaroSova,
2012, s. 166).

Béhem adaptac¢niho procesu probihd predani souboru informaci o podniku, vlastni praci a
pracovni skupin€ (Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012, s. 163). Informace o podniku obsahuji dle
autora napfiklad informaci o jeho kultufe, tkolech, vyhledu vyvoje, vnitini organizacni
struktufe, zasadach personalni a socidlni politiky atd. V souboru o vlastni praci lze nalézt popis
pracovni funkce a pracovni ¢innosti, dale pracovni rezim a financni ohodnoceni. Soubor
informaci o pracovni skupiné nese informace o struktute ptislu§né pracovni skupiny, ptijatych
zvyklostech a normach, hodnoty v pracovni skupiné, navyky ci tradice. Dostatek informaci je
hodné dulezity nejen pro lepsi orientaci nového pracovnika v novém prostiedi, ale také pro jeho
formovani vii¢i riznym aspektiim jeho pracovniho zarazeni (Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012,
s. 164).

Vysledkem celého procesu adaptace je adaptovanost (Dvorakova, 2012, s. 164). Dle Dvotakové
(2012, s. 164) miru adaptovanosti charakterizuji odvedené vysledky dosavadni prace a mira
zaclenéni do socialnich vztahti. Adaptovanost posuzuje obvykle pfimy nadfizeny, mentor Ci
spolupracovnici. Dulezity je vSak dle Dvotrakové (2012, s. 164) i nazor hodnoceného, protoze
také on urCitym zpusobem vidi proces adaptace. Celkové hodnoceni urovné adaptovanosti
vypovida o pracovni spokojenosti zaméstnance, o jeho v¢lenéni se do skupiny i systému
organizace. Dle Sikyfe (2016, s. 93) je adaptovany pracovnik zcela pfipraven vykonavat
pozadovanou praci.

10



Zitkova, Pokorna, Micudova (2015, s. 14) fadi mezi nastroje fizeni adaptacniho procesu
adaptacni program, adaptacni plany, prakticky zéacvik, adaptacni kolecko — rotace prace,
mentoring, koucink, motivacné-hodnotici pohovory — zpétna vazba, supervizi, vzdélavaci
program a informacni bali¢ek. Armstrong (2015, s. 360) uvadi, ze zapracovani novych
zaméstnanci muze byt doplnéno samostudiem, a to formou poskytovani studijnich materiala ¢i
e-learningu.

Adaptacni program

Adaptacni program znamena tvorbu adaptaCnich plani pro nové zaméstnance, nastaveni
pravidel hodnoceni procesu zaskoleni a stanoveni mentort ¢i odpovédnych pracovniki, ktefi
pak s novymi pracovniky pracuji (Sedivy, Medlikova, 2017, s. 101). Dle Dvotakové (2012,
s. 163) muze adaptacni program zahrnovat ramcovou orientaci urenou pro vSechny
zaméstnance a specifickou orientaci urCenou podle skupin zaméstnanci. Orientace
zaméstnance ma dle Dvorakové (2012, s. 163) vzdy probihat za soucinnosti vedoucich
pracovnikd a personalisti. Dle Novaka (2017, s. 112) vytvorila fada organizaci nastupni
adaptacni program hlavné z toho davodu, Ze se nové prichozi pracovnik 1épe zauci a zapracuje.
Dle autora lze ale adaptacni program vyuzit dvojim zpisobem. Novi pracovnici totiz mohou
pfijit s fadou napadu, jak inovovat vnitini procesy a postupy. Je proto dle autora vhodné zjistit
tyto napady vcas a pripadné i ty jednodussi nechat nového zaméstnance pfimo implementovat.

Adaptace formou adaptaéniho programu musi dle Sikyie (2016, s. 115) zajistit tfi oblasti. Prvni
oblast je ,./[nformovani* — ptijaty zaméstnanec je ze strany personalniho oddéleni, nadtfizené¢ho
¢1 garanta informovan o déni ve spoleCnosti, o pracovnim fadu, predpisech o zajisténi
bezpec€nosti a ochrany zdravi pti praci, podminkach vykonu prace, pracovni dob€, odmérniovani,
vzdélavani, atd. Druhou oblasti je ,,Odborné zapracovani — obvykle je zajisténo ze strany
pfimého nadfizeného €i zkuSeného kolegy a jeho cilem je pfivyknuti nového pracovnika na
podminky a pozadavky nového pracovniho mista. Posledni oblasti je dle Sikyte (2016, s. 115)
,ocialni zaclenéni” — jedna se o adaptaci nového pracovnika na socialni vztahy na pracovisti,
zdolani pocatecni nejistoty a vyvolani pozitivniho vztahu k praci a organizaci. Na socialnim
zaClenéni se dle autora obvykle podili pfimy nadfizeny s podporou spolupracovnikii pfijatého
zameéstnance.

Dilezitou souéasti adaptatniho programu je formalni a neformalni hodnoceni (Siky¥, Borovec,
Trojanova, 2016, s. 94). Formalni hodnoceni byva dle autora realizovano na konci adapta¢niho
programu a je to v podstaté shrnuti vysledkt adapta¢niho programu. Nasledné dle autora
probiha zpracovani podkladli pro uzavieni dohody o pracovnim vykonu nového pracovnika na
nasledujici obdobi. Neformalni hodnoceni se dle autora uplatiiuje vzdy dle potieby v prabéhu
adaptacniho programu. Neformalni hodnoceni tedy pomaha k véasnému rozpoznani problému
v pracovnim vykonu a napomaha ve stanoveni zpuisobu napravy.

Adaptacéni plan

Kazda pracovni pozice vyzaduje ruzné dlouhou dobu adaptace (Kocianova, 2010, s. 134).
Nekvalifikované pracovni pozice, které vyzaduji jen zakladni pracovni zaskoleni, povinna
Skoleni a orientaci v prostiedi organizace, mohou mit adaptaci velmi kratkou. Proti tomu
manazerské pozice a pozice specialisti mivaji proces adaptace planovan i na obdobi delsi nez
pul roku (Kocianova, 2010, s. 134).

Adaptacni plany jsou pouzivany hlavné pro fizeni adaptatniho procesu konkrétnich
zamestnancu (Bedrnova, Novy, JaroSova 2012, s. 166). Adaptacni plan pomaha k tomu, aby
adaptace probéhla systematicky a efektivné (Pilafova, 2016, s. 71). Pti tvorbé adaptacniho planu
je proto tieba vychazet z urcitych zasad (Bedrnova, Novy, JaroSova 2012, s. 166). Prvni zasada
je, ze by plan m¢l byt pfimo zavisly na obsahu pracovni ¢innosti a jeji slozitosti, naro¢nosti.
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Také délka adaptacniho planu je zavisla na druhu a charakteru prace. Tim padem muaze mit
adaptacni plan riznou podobu, a to od stru¢ného zaznamu az po podrobny program s terminy
a ukoly. Druhou zasadou je dle autora respektovani irovné dosazeného vzdélani i délky praxe
nového zaméstnance. Posledni, tfeti zasada fika, ze by mél byt adaptacni plan sestaven prave
také s ohledem na osobnost pracovnika a dle moznosti i pfizptisoben jeho predstavam a pranim.
Dudek (2017) se zasadami autora Bedrnova, Novy, Jarosova (2012, s. 166) souhlasi a dale
uvadi, ze mohou byt pro jednotliva pracovni mista vytvofené tzv , Sablony*. Ty je ale nutné pro
daného zaméstnance vzdy upravit s ohledem na jeho odbornost a ¢innosti, které bude
vykonavat. Dle autora by tedy adaptacni plan mél vzdy vytvaret ptimy nadfizeny ¢i by se mél
na jeho tvorbé pifimo podilet. Adaptacni plan je tfeba zpracovat co nejdiive od nastupu nového
zameéstnance do organizace (Dudek, 2017).

Pro stanoveni adapta¢nich plana jednotlivce je vychodiskem profil jeho pracovni role (Zitkova,
Pokorna, Micudova, 2015, s. 15). Tento profil pfedstavuje novému pracovnikovi hlavni
ocekavané vysledky — co musi znat, co musi byt schopen délat a jak se ma chovat. Adaptacni
plan popisuje nejen stanovené cile z oblasti jednotlivych Cinnosti, ale také urcuje, za jakych
podminek k ukonceni adaptacniho planu dojde (Zitkovéa, Pokorna, Micudova, 2015, s. 15.).
Plan adaptace muize byt v podobé formulate (Kocianova, 2010, s. 136). Formular by dle autora
m¢él obsahovat jméno, organizacni Gtvar, pracovni pozici a den nastupu nového pracovnika. Do
formuléafe jsou béhem adaptace zaznamenavany jednotlivé aktivity a uvadény terminy jejich
splnéni. V dalsi ¢asti formulafe mohou byt zaznamenany plany vzdélavacich akci, plan rotace
¢i dalsi informace k prabéhu adaptace. Zavér formulare dle Kocianové (2010, s. 136) obsahuje
hodnoceni nadfizeného ¢i piipadné jeho dalsi navrhy a pfedstavy o navazujicim programu. Plan
adaptace muze dle autora obsahovat aktivity rozdélené do jednotlivych dni a tydna dle potieby.
V prvnich dnech se jedna zpravidla o seznameni se zakladnimi informacemi o organizaci,
predani pisemnych materiali personalnim Gtvarem, rozhovor s pfimym nadfizenym, seznameni
se s patronem, Skoleni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, pfipadné vstupni skoleni pro nové
pracovniky, pokud je potfeba, samostudium zakladnich informaci a pisemnych materialti. Do
casového planu adaptace je potfeba dale také zaradit i vzdélavaci aktivity, pripadné také aktivity
z vytvoreného planu rotace pracovnika (Kocianova, 2010, s. 136).

Ukolem nadfizeného je nového pracovnika s adaptaénim planem fadné seznamit a organizaéné
zajistit jeho plnéni (Pilafova, 2016, s. 70). Dle Pilafové (2016, s. 70) totiz dobte fizena adaptace
vede k rychlé vykonnosti, stabilit€¢ a rychlému zac¢lenéni se do vztaht ve firmé. Ukazka Casti
adaptacniho planu je uvedena v piiloze 1. Ukazka se zabyva prvnimi péti pracovnimi dny
nového pracovnika na pozici obchodni zastupce (Pilafova, 2016, s. 72). Uvedena tabulka
(ptiloha 1) je feSena formou formulafe a odpovida obsahové nazoru Kocianové (2010, s. 136),
ze v prvnich dnech je potfeba seznamit nového pracovnika s informacemi o organizaci a dale
s celkovym chodem organizace.

Instruktaz

Instruktaz pii vykonu prace je v podstaté nejjednodussim zpasobem, jak zaskolit nového ¢i
méné zkuSeného pracovnika (Koubek, 2015, s. 267). Takova instruktaz probiha tak, ze
zkuSené€jsi pracovnik ukaze pracovni postup, nékdy i1 opakované, a novy pracovnik si
pozorovani a napodobovanim tento pracovni postup osvoji pro plnéni svych vlastnich
pracovnich ukold. Sikyi (2014, s. 127) s tvrzenim Koubka (2015, s. 267) souhlasi a sam
k instruktazi uvadi, ze se novy zaméstnanec u¢i pozorovanim a v podstaté napodobovanim
prace zkuSeného skolitele, ktery nového zaméstnance zaskoluje. V tomto obdobi nedochazi
pouze k predavani dovednosti, ale zaroven dochazi ke startu adaptace nového pracovnika na
organiza¢ni kulturu, kterou diky zkuSenéj§im koleghm novi pracovnici vstiebavaji (Zitkova,
Pokorna, Micudova, 2015, s. 16).
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Zormanova (2017, s. 169) rozdé€luje instruktaz na dvé skupiny, a to na pisemnou a slovni. Slovni
byva dle Zormanové (2017, s. 169) Casto doprovazena predvedenim Cinnosti samotné. Tato
vyuka je hlavné vhodna k osvojeni jednoduchych ¢innosti. Armstrong (2015, s. 699) rozdéluje
instruktaz do ti fazi jako je ptiprava, vysvétleni, zdokonalovani a demonstrovani. V prvni fazi
pfipravy potiebuje instruktor plan prezentace, vhodné vizualni pomicky a pomuicky pro
demonstraci. Je také dulezité ptipravit nové pracovniky na nasledujici instruktaz a vést je
k tomu, aby byli na svoji novou préci hrdi a méli chut’ se ucit a zdokonalovat. Druhou fazi je
dle Armstronga (2015, s. 700) vysvétlovani, které by mélo v podstaté byt opravdu velmi
jednoduché a pfimocaré. Cilem je se nejprve naucit zaklady samotné a az nasledné pokracovat
v jejich roz§ifovani. Vysvétleni témat by mélo vzdy byt stru¢né, doplnéné obrazky, grafy ¢i
dals$imi vizualnimi pomuackami. Posledni tfeti fazi Armstrong (2015, s. 700) uvadi
demonstrovani. K demonstrovani dochazi v pfipade, ze je potifeba néco provadét. Takova
demonstrace je pak provadéna ve tfech krocich. Nejdfive instruktor pfedvede vSe béznym
zpusobem, nasledné to stejné zopakuje zpomalené s detailnim rozborem, jak se krok po kroku
vSe provadi a zavérem tento detailni rozbor zopakuje jesté minimalné dvakrat ¢i tfikrat. Ucici
se novy pracovnik vSe napodobuje do té doby, nez dosahne pozadovaného cile (Armstrong,
2015, s. 700).

Mentoring a Koucing

Adaptace pracovnikii ma znacny vzdélavaci aspekt a jde vlastné o dotvafeni pracovnich
schopnosti nového zaméstnance tak, aby finaln¢ vyhovovaly pozadavkiim jak pracovniho
mista, tak zaméstnavatele (Koubek, 2015, s. 193). Pfipravenost pracovisté, uvedeni nového
zaméstnance do tymu, seznameni se s ostatnimi spolupracovniky, nabidka moznosti vyuziti
mentora a dalsi aktivity, to vSe je stabilizujicim prvkem, jenz urychluji proces adaptace (Tegze,
2019, s. 311).

Mentoringem je nazyvan profesionalni vztah dvou osob, kdy mentor pfedava své zkuSenosti
a znalosti mentorovanému s cilem nalézt spravny smér ¢i feSeni nebo za ucelem profesniho
rozvoje a kariérniho rastu (Zormanova, 2017, s. 133). Mentoring probiha dle autora obvykle
v ptirozeném prostiedi, napfiklad na pracovisti. Armstrong (2015, s. 361) s definici Zormanové
(2017, s. 133) souhlasi a sam ji jesté hloubéji rozviji. Dle autora je mentorovani procesem
zalozenym na vyuzivani specialn€é vybranych a vyskolenych mentort, ktefi pomahaji
mentorovanym pii jejich rozvoji a vzdélavani tim, ze jim poskytuji odborné vedeni, trvalou
podporu a praktické rady. Mentofi hlavné dle autora pfipravuji lidi k tomu, aby v budoucnu
dosahovali lepSich vysledkt a zvladali mnohem obtiznéjsi vyzvy, naptiklad postup v kariére.
Bedrnova, Novy, Jarosova (2012, s. 206) s vyroky Zormanové (2017, s. 133) a Armstronga
(2015, s. 361) také souhlasi a sami je dopliiuji o skuteCnost, ze smyslem mentoringu je nejen
podpora druhych, ale také fizeni jejich uceni tak, aby se v ur¢itém organizacnim prostredi skvéle
orientovali, maximalizovali sviij potencial, rozvijeli své schopnosti a zlepSovali sviij vykon.

Tegze (2019, s. 322) uvadi, Ze mentor mize byt velmi uziteCny, a to z toho davodu, Ze pfinasi
zpétnou vazbu, je zdrojem informaci, respektu, povzbuzeni, davéry a zkusenosti. Dle autora lze
s dobrym mentorem dosahnout svého cile snadnéji a rychleji. Mentoring totiz miva pozitivni
vliv nejen na mentorovaného, ale i na mentora samotného (Bedrnova, Novy, Jarosova, 2012,
s. 207). Mentoring probiha tak, ze mentor predava své znalosti, zkuSenosti a poznatky formou
rad, diskuzi a pii poskytovani zpétné vazby v rozvijené oblasti (Podana, 2012, s. 21). Ukolem
mentord tedy dle Bedrnové, Nového, Jarosové, (2012, s. 207) byva nabizeni podnétnych
napadld, pomoc pii zvySovani sebevédomi, podnécovani profesniho chovani, konfrontace
negativniho chovani a postojt, u€eni piikladem, vysvétleni fungovani organizace, dale podpora
v kritickych situacich, nabidka odbornych rad, motivace k dosazeni stanovenych cili i pomoc
v kariéfte.
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Koucovani je interakce mezi koucovanym a koucem, kterda ma za cil pomoci kou¢ovanému
dosahnout lepsiho vykonu ¢i optimalizovat jeho pusobeni a fungovani (Bedrnova, Novy,
Jarosova, 2012, s. 198). Armstrong (2015, s. 360) o kouCovani ik, Ze se jedna o osobni pfistup,
obvykle jeden na jednoho, ktery ma lidem pomoci rozvijet jejich znalosti, dovednosti a také
zlepSovat jejich vykon. Lze jej vSak dle Bedrnové, Nového, JaroSové, (2012, s. 199) aplikovat
1 na cely tym — tymovy koucing. Jedna se zpravidla o dlouhodobé¢;si proces, ktery je nastaven
jako série setkani kou¢ovaného s koucem po dobu obvykle nékolika mésici. Wood (2012, s. 9)
definuje koucovani jako konverzaci kouce s jeho klientem pfi kterém dochazi k pomoci
klientovi zit plnohodnotny a napliujici zivot. Kou€ovani l1ze tedy vyuzit jak v profesni praxi,
tak v osobnim zivoté, protoze kouCovani dokaze nastartovat predevSim zmeény v Clovéku
samotném, ktery zacne vic pfemyslet o svych cilech, hodnotach a kvalité zivota (Podana, 2012,
s. 30).

Potieba koucovani muze byt definovana na zakladé formalniho ¢i neformalniho pfezkoumani
pracovniho vykonu (Armstrong, 2015, s. 360) a v podnikové praxi je uplatiovana u vedoucich
pracovnikti (Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012, s. 199). KoucCovani samotné je realizovano
prostiednictvim dialogu, kdy v jeho prabéhu koucovaného povzbuzuje kou¢ k hledani vlastnich
cest a takovych postupl, pro které se kouCovany rozhodne sam a sam za né€ pfijme
zodpovédnost (Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012, s. 199). Dle Podané (2012, s. 30) je koucovani
vhodné pouze pro ty jednotlivce, ktefi véfi a maji davéru v koucovani i kouce samotného. Je
potieba si totiz uvédomit, ze koucovani neni terapeuticka ¢innost, kterd je provadéna jen tak,
ale jedna se o vysoce efektivni nastroj k dosazeni pozadovanych cili (Darikova, 2015, s. 23).
V koucovani jde o to, naucit kou¢ovaného at’ hleda feSeni sam (Folwarczna, 2010, s. 94).

Koucovani se tedy urCitym zptsobem odlisuje od mentoringu (Bedrnova, Novy, JaroSova,
2012, s. 200). Cipro (2015, s. 21) uvadi, ze mentor je vlastné starsi kolega, ktery ma mnohaleté
zkuSenosti a vyborné znalosti z daného oboru. Naopak kou¢ dle autora nemusi byt nutné starsi
a zkuSengjsi, ale mél by vice stavét na principu partnerstvi uz od pocatku koucovani. Wood
(2012, s. 9) rozdil mezi mentorem a koucem vidi v tom, zZe mentor obvykle dosahl urcitych cila
osobné, kdezto kou¢ nemusi mit zadné osobni zkuSenosti z daného oboru. Rozdil mezi
mentoringem a koucovanim nazorné ukazuje pfiloha 2. Prvni rozdil je zde uveden uz ve
stanoveni cile. U mentoringu je cil stanoven mentorem, u kouCovani si vSak cil stanovuje
kouCovany sam. DalSim rozdilem je ve srovnani (pfiloha 2) predavani zkuSenosti. Mentor
predava své nejlepsi znalosti, dovednosti, doporuceni a osobni zkuSenosti, kdezto kou¢ pouze
pomoci vhodnych otazek vede koucovaného k nalezeni vlastni cesty. U kouCovani totiz nejde
o pasivni pfedavani rad, navodu a zkuSenosti, ale hlavné o rozvijeni predpokladi koucovaného
ucit se z vlastnich zkuSenosti, mit sebereflexi a uvédomovat si své jednani s cilem zvysit
odpovédnost za vlastni osobni 1 pracovni rozvoj (Bedrnova, Novy, JaroSova, 2012, s. 200). Dle
Armstronga (2015, s. 361) je mentoring metodou pomahajici lidem pfi jejich rozvoji a také
vzdélavani, kdezto koucovani je pfiméejsim nastrojem zlepSovani schopnosti lidi.

E-learning

E-learning ma vyznamné misto pii vzdelavani a rozvoji pracovnikl v kontextu podnikového
vzdélavani (Pricha, Veteska, 2014, s. 91) a je Casto dopliikem pfi zapracovani novych
zamestnanci (Armstrong, 2015, s. 360). E-learning je v podstaté vyuzivani komunikacnich
a informacnich technologii za ucelem podpory jednotlivci pfi jejich vzd€lavani, a to hlavné
z hlediska zprostfedkovani studijnich materialti a odborného vedeni (Armstrong, 2015, s. 361).
Pocitace umoznuji simulaci pracovnich situaci, usnadiuji uceni pomoci riznych schémat,
obrazku a grafi a poskytuji novym pracovnikiim obrovské mnozstvi informaci, riznych testu
a cviceni (Koubek, 2015, s. 273).
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Velkou vyhodou e-learningu je respektovani individualniho studijniho tempa jednotlivce,
protoze se vlastn€ jedna o samostudium (Zormanova, 2014, s. 200). Béhem tohoto samostudia
ma jednotlivec 1 moznost se opakované k latce vracet a prehravat si ji. Také 1ze e-learning vyuzit
pro studium na pracovisti ¢i mimo pracovisté (Koubek, 2015, s. 273). Nevyhodu Zormanova
(2014, s. 200) vidi v nutnosti velmi silné vnitini motivace a zodpovédnosti k samostudiu.
Armstrong (2015, s. 361) jako nevyhodu uvadi skutecnost, ze je potfeba, mimo motivace
jednotlived, 1 nezbytna aktualizace e-learningovych programi. Tyto programy jsou obvykle
velmi drahé, nebot’ Casto byvaji nastaveny piimo dle potieb organizace (Koubek, 2015, s. 273).

E-learning neni vhodné vyuzit pro rozvoj meékkych dovednosti, komunikace i prezentace,
protoze tyto rozvojové aktivity potiebu;ji interakci mezi lidmi (Armstrong, 2015, s. 361). Autor
dale uvadi, ze e-learningové kurzy se mohou tykat béznych procest organizace, programu
zapracovani novych pracovnikd ¢i rozvoje pocitaCovych dovednosti. Je také dilezité, aby
aplikace e-learningu byly pro jejich uzivatele srozumitelné, aby jejich pochopeni a ovladani
umoznilo rychlé, a hlavné snadné zahajeni prace s nimi (Rohlikova, Vejvodova, 2012, s. 188).

Adaptacni kolecko

V ptipadé, Ze je pro nového pracovnika potiebné, aby ziskal praktické dovednosti a védomosti
z jiného tseku pracovisté, je do priubéhu adaptace zafazovan systém rotace prace, tzv. adaptacni
kolecko (Zitkova, Pokorna, Micudova, 2015, s. 17). K zarazeni adaptac¢niho kolecka je vhodné
pfistoupit az po Casteném zapracovani a jeho délka zélezi vzdy na ucelu a cili na zakladé
kterého je tento nastroj do adaptacniho procesu zatazen (Zitkova, Pokorna, Micudova, 2015,
s. 17). Rotace prace mize byt vyuzito i béhem bézného pracovniho zivota, a to k tomu tcelu,
Ze muze snizovat monotonii a zaroven zvySovat rozmanitost vykonavané prace (Armstrong,
2015, s. 195).

Zpétna vazba

Zpétnou vazbou lze poskytnout novym pracovnikim informaci o tom, jak si vedli (Armstrong,
2011, s. 121). Zpétna vazba muze tedy byt pozitivni, v piipadé kladného hodnoceni toho, jak
dobfe si vedli, konstruktivni, v pfipade€, ze je cilem poskytnuti rady jak pracovat lépe, nebo
negativni, kdyz se novému pracovnikovi nevede. Kazdopadn€, ma-li byt uzite¢na, musi
nabidnout pravdivé informace, diky kterym budou viditelné dosazeny pozitivni vysledky
(Tegze, 2019, s. 322). Zpétna vazba muze byt novému pracovnikovi poskytovana formalné i
neformaln¢ (Pilatova, 2016, s. 76). Neformalni zpétna vazba je poskytovana k aktualné
vykonavanému ukolu nebo jako okamzitd zpétna vazba. Formalni zpétna vazba je obvykle
soucasti n¢jakého systému hodnoceni.

Ve fazi adaptace zpétnou vazbu poskytuje nejcastéji Skolitel, pfimy nadfizeny ¢i mentor
(Zitkova, Pokorna, Micudova, 2015, s. 19). Zpétna vazba je vlastné odezva na vykonanou praci
a ma za nasledek to, ze novy pracovnik zna své skutecné vysledky a vi, zda byl ve svém usili
uspesny (Koubek, 2015, s. 60). Aby jesté doslo u nového pracovnika ke zlepSeni kvality
vykonavané prace je potieba, aby zpétna vazba pracovnikovi pomahala a nestala se osobnim
utokem (Bedrnova, JaroSova, Novy, 2012, s. 319). Neméla by se tedy tykat pifimo osobnosti
nového pracovnika, ale méla by byt zameéfena na jeho vykon a praci.

2.3.2 Prubéh a cile adaptacniho procesu

Koubek (2015, s. 199) uvadi, ze pro nového zaméstnance byva casto velmi obtizné absorbovat
vSechny informace spojené s orientaci najednou nebo ve velmi kratké dobé. Vzdélavani novych
pracovnikd Casto probiha nahodile, neefektivné a nehospodarné (Armstrong, 2015, s. 311).
Z tohoto divodu by mél byt uplatiiovan urcity systematicky pristup. Jak vyuzit jednotlivé
nastroje v prubéhu adaptacniho procesu ukazuje obrazek 1.
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Obrazek 1 Schéma vyuziti nastroju v prab¢hu adaptace

Mentoring, koucink

Zpétna vazba

Adaptaéni
kolecko

Instruktaz,
E-learning

Nastup na pracovisté
Ukonéeni adaptaéniho procesu

Zdroj: upraveno dle Zitkova, Pokorna, Micudova (2015, s. 23)

Novy, Surynek (2016) in Zitkova, Pokorna, Micudova (2015, s. 23) rozdé€luje optimalné
adaptaci na tfi obdobi. Prvnim obdobim je zarazeni pracovnika na pracovisté, dalSim jeho
orientace v novém prostiedi a poslednim tfetim obdobim je vytvofeni si aktivniho a také
iniciativniho pfistupu k praci. Koubek (2015, s. 199) uvadi, ze by tento proces mél byt vzdy
dobte naplanovan a proveden pomoci vhodnych metod. Dulezité je dle autora i zvazeni povahy
pracovni pozice a také osobnosti nového pracovnika.

Dle Zitkové, Pokorné, Micudové (2015, s. 23) je nejdfive nutné uvést pracovnika na pracovisteé
a seznamit jej s pracovnimi podminkami, prostiedim, spolupracovniky atd. Vedouci
zaméstnanec je rozhodujicim subjektem fizeni adaptaniho procesu a je zodpovédny za jeho
prubéh (Bedrnova, JaroSova, Novy, 2012, s. 165). Zodpoveédnost vedouciho zaméstnance se
nasobi hlavné v tom ptipad¢€, ze novy pracovnik vstupuje do svého uplné prvniho zaméstnani.
V tomto ptipadé Bedrnova, JaroSova, Novy (2012, s. 165) uvadé;ji, ze tento vedouct pracovnik
muze piimo ovlivnit postoje mladého cloveéka k dalSimu sebevzdé€lavani, k organizaci
zaméstnavatele 1 k vykonavané praci samotné. Vhodnymi nastroji fizeni adaptacniho procesu
jsou v této prvni ¢asti dle Zitkové, Pokorné, Mi¢udové (2015, s. 23) napiiklad zpétna vazba ¢i
e-learning.

Druhé obdobi adaptacniho procesu je charakteristické ziskavanim potitebnych pracovnich
zkuSenosti, szivanim se s kolektivem a zvladanim prvnich pracovnich ukola (Zitkova, Pokorna,
Micudova, 2015, s. 24). Vtéto casti je jiz vhodné zapojit do adaptace mentory, kouce,
instruktaz, adaptacni kolecko ¢i e-learning. Dulezitou soucasti je vSak i formalni a systematické
provadéni vyhodnoceni prubéhu adaptace (Koubek, 2015, s. 199).

Vstup do posledniho obdobi adaptacniho procesu je dle Zitkové, Pokorné, Mi¢udové (2015,
s. 24) charakteristicky zaclenénim nového pracovnika do pracovni skupiny, jeho identifikace
s cili organizace a dosahovani ocekavanych vysledkt. V této fazi je idealnim stavem korelace
dovednosti a znalosti s délkou praxe na pracovisti. Toto zapracovani novych pracovnikli byva
doplnéno podporou samostudia, naptiklad formou e-learningu, mentoringem ¢i koucinkem
(Armstrong, 2015, s. 360).

K vytvoteni uceleného systému fizeni adapta¢niho procesu je potieba myslet i na provazanost
s dal§imi personalnimi procesy jako je vybér, vzdélavani a rozvoj pracovnikd, ale také i na
zakladni hodnoty organizace (Koubek, 2015, s. 167). Protoze jen adaptovany jedinec je
identifikovany s praci, socialnim prostfedim, a Ize tedy pfedpokladat, ze bude na své pracovni
pozici mnohem spokojenéjsi a stabilizovany (Kocianova, 2010, s. 130).
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Dudek (2017) uvadi, ze dobfe zvladnuty adaptacni proces zaméstnance by mél zajistit, ze
organizace ziska nového pracovnika, ktery bude v relativné kratkém case dosahovat
pozadované vysledky, které se od néj oCekavaji. Dale by mél dobfe zvladnuty adaptacni proces
zabranit tomu, Ze bude pfijat zaméstnanec, ktery praci nezvladne.

Dle Loskota (2014) je hlavnim cilem adaptacniho procesu novych zaméstnanci zpravidla:
- adaptace zaméstnance na socialni prostredi a také pfijeti kultury organizace
- porozuméni psychologické smlouveé
- dosazeni co nejlepsSiho pracovniho vykonu v co nejkratsi dobé
- ziskani ptedpokladt pro samostatny, kvalitni a spolehlivy vykon na uréeném pracovnim
misté
- efektivita v pokroku uceni a zapracovani se
- snizovani naklada a problému spojenych s odchody zaméstnanci ve zkusebni dobé
- zvySovani loajality nového zaméstnance

Loskot (2014) dale uvadi, ze zavrSenim adapta¢niho procesu je osamostatnéni se nového
zameéstnance v pracovni ¢innosti, kdy dosahuje vykonnosti minimalné srovnatelné s ostatnimi
spolupracovniky. Také dojde k zaclenéni nového pracovnika do neformalnich vztahti a dale
vytvofeni osobnich perspektiv pro dalsi osobni rozvo;.

Morawitzova (2017) uvadi, ze u vétSiny organizaci se tfimési¢ni zkuSebni lhata obvykle
shoduje s trvanim adaptacniho procesu. Obecné lze vSak fici, ze Uplna adaptace v novém
zaméstnani trva dle naro¢nosti pracovni pozice nejméné Sest mésict az jeden rok. Je proto dle
Morawitzové (2017) vhodné v adaptacnim planu pokracovat, a to i po skonCeni tiimé€sicni lhuty.
Pokracovani mize probihat tfeba v méné intenzivnim rezimu a byt pfizptisobeno dle potieby
pracovniho mista a zaméstnance.

2.4 Metodika prace

V teoreticko — metodologické casti bakalarské prace bylo vychazeno z poznatkd ziskanych
rozborem tisténych, elektronickych a také ostatnich zdroji. Odborna literatura byla pievazné
zaptj¢ena v knihovnach (Studijni a védecka knihovna Plzefiského kraje, knihovna VSEM,
domaci knihovna autorky). Elektronické zdroje byly ¢erpany z internetu pomoci internetového
vyhledavace a to na zaklade¢ klicovych slov spojenych s tématem bakalafské prace. Z odborné
literatury 1 ostatnich zdroji byly pouzity jak pfimé, tak nepfimé citace, na které je vzdy fadné
odkazano v textu. Zdroje citaci byly uvedeny v seznamu pouzité literatury. Na zaklad¢ analyzy
sekundarnich zdroju byla provedena komparace poznatkd, ktera tvori teoretickou zakladnu pro
praktickou ¢ast.

Pro vypracovani analytické ¢asti byla zvolena energeticka spolecnost, ktera nabizi nejen svym
zakaznikd vyhodné produkty elektfiny a plynu, ale také jiné dopliikové sluzby ¢i poradenstvi.
Tato spolecnost nebyla konkrétné jmenovana, nebot autor ma podminku chranit vSechny
informace a skutecnosti, které nejsou verejné znamé i pristupné. Dale také informace, které se
dozvi pfimo od spolecnosti, z informac¢nich systémi, pisemnych dokumentt spolecnosti a od
zaméstnanct béhem spole¢nych rozhovora. Z tohoto diivodu byla spole¢nost charakterizovana
obecné jako spoleCnost XY, avSak dostatecné pro potieby prace.

V uvodu analytické Casti byla nejdfive charakterizovana vybrana spoleCnost a jeji oblast
pusobeni. Dale byla popsana Cast organizacni struktury, pfiprava na pfichod nového pracovnika
a organizace vstupniho Skoleni. Informace o spolecnosti byly ziskany z internetovych stranek
organizace a z vnitropodnikovych materiald. Slo piedeviim o pisemné dokumenty, které
podavaji informace o spole¢nosti samotné a adaptacnim procesu, ktery v ni funguje. Mezi tyto
dokumenty patfily interni dokumenty spolecnosti, prezentace spolecnosti, intranet spolecnosti,

17



interni vykazy, interni smérnice a interni sdéleni). Jejich vycet byl uveden v seznamu literatury
vV zaveru prace.

V analytické casti této bakalarské prace byl jako hlavni metoda sbéru dat pouzit
polostrukturovany rozhovor. Rozhovory byly realizovany v obdobi 11.-27.11.22019, a to se
tfemi skupinami respondenti. Celkové bylo realizovano patnact polostrukturovanych
rozhovora.

Jednou z oslovenych skupin byli lektofi. Rozhovory s lektory probéhly ve stfedu 13.11.2019
v 8:00 a ve 12:00 hodin. Kompletni piepis polostrukturovanych rozhovori je uveden v piiloze
8, 9 a prumérna délka rozhovort je cca 41 minut. Dalsi skupinou dotazanych byli vedouci
skupin. Polostrukturované rozhovory s vedoucimi probéhly ve ¢tvrtek 14.11.2019 v prabehu
dne. Kompletni pfepis polostrukturovanych rozhovoru je uveden v pfiloze 10-12 a pramérna
délka rozhovort je cca 32 minut. Posledni a nejpocetnéjsi skupinou dotazanych byli operatofi.
Polostrukturované rozhovory s operatory probehly v terminu 11.-27.11.2019 v raznych Casech.
Kompletni prepis polostrukturovanych rozhovort véetné uvedeni dne a ¢asu konani je uveden
v priloze 13-22. Primérna délka rozhovort je cca 30 minut.

Vzhledem k tomu, ze rozhovory byly vedeny se tfemi rdznymi skupinami pracovnikt, byl
ptipraven pro kazdou skupinu seznam piedem pfipravenych otazek. Otazky jsou soucasti priloh
¢. 5-7. VSechny tfi seznamy otazek mély stejnou strukturu. Zacinaly vzdy pfivitanim ucastnika,
podekovani za jeho Cas a vysvétlenim davodu rozhovoru. Nasledné byl vzdy respondent
pozadan o souhlas s nahravanim hovoru a ujistén o anonymité odpoveédi. Nasledovaly samotné
pfipravené otazky, pfi¢emz v prub&hu rozhovoru byly vhodné polozeny dalsi dopliiujici otazky
vyplyvajici z témat hovoru. V zavéru rozhovoru doslo vzdy k podékovani a rozlouceni se
s respondentem.

Rozhovory byly nahrany na mobilni telefon pomoci aplikace zdznamnik a nasledné rucné
prepsany. VSechny piepsané rozhovory jsou ulozeny v piiloze této bakalarské prace. Dale byla
data roztfidéna a kategorizovana a nasledné byly vyhledavany pravidelnosti a podobna témata.
Jednotlivé otazky byly nasledné vyhodnoceny, vyhodnoceni je uvedeno v samotné subkapitole
rozbor rozhovort.
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3 Analyticka ¢ast

Analyticka ¢ast navazuje na teoreticko — metodologickou ¢ast prace a zamétuje se na vysledky
vyzkumného Setfeni ve spoleCnosti XY. V této Casti prace je nejdiive predstavena spolecnost
XY. Nasleduje jiz samotné Setfeni a to konkrétné zacina popisem vstupniho Skoleni pro Call
Centrum. Déle se tato Cast prace vénuje jiz samotnému vyhodnoceni, které je nasledn¢ vhodné
preformulovano ve shrnuti a doporuceni. Zdrojem informaci byly pfedevsim interni smérnice,
materialy a prezentace, ale také rozhovory s pracovniky spolecnosti XY.

3.1 Predstaveni spoleCnosti

Zkoumany subjekt ptisobi v oblasti energetiky na tGizemi celé Ceské republiky. Zakaznikim
nabizi vyhodné produkty elektfiny a plynu, ale také jiné dopliikové sluzby ¢i poradenstvi. Pro
své zakazniky ma vzdy k dispozici prvotfidni servis, a to prostiednictvim kontaktnich mist
napii¢ celou Ceskou republikou & zakaznické linky. Zakaznik se tedy mize se svymi dotazy
obratit na spolecnost XY osobné, telefonicky, ale také mize vyuzit pohodli elektronické
komunikace, dopisu ¢i faxu. Elektronickd komunikace probiha ve spolecnosti XY formou
e-mailu Ci prehledné on-line aplikace (XY, 2019).

On-line aplikace zakaznikovi pomaha Setfit Cas a umoziiuje mu stalou kontrolu jeho produkta
a sluzeb u spole¢nosti XY. Udaje zakaznika jsou chranény heslem a pfistup do on-line aplikace
je nepretrzity. Stejné jako u modernich bank neni potfeba s pozadavkem navstivit spoleCnost
osobné, ale zakaznik muze své pozadavky zadat do on-line aplikace a pohodlné tak
komunikovat se spolecnosti. Prostfednictvim on-line aplikace mize zakaznik nahlasit tieba
samoodecet elektrické energie, zménit si zasilaci adresu ¢i adresu trvalého bydlisté, upravit si
kontaktni udaje, provést si zménu nastaveni zpusobu placeni a jiné. Také zde muze zakaznik
poznamky ¢i informace. On-line aplikace neni urCena jen k feSeni pozadavkl zakaznika, ale
také k nahlizeni na faktury a také zde zakaznik mtze pro jednotliva odbérna mista sledovat fadu
udaju, jako jsou jejich technické charakteristiky. V pfipadé elektiiny naptiklad velikost
hlavniho jistice a pocet fazi, zvoleny produkt a distribu¢ni sazbu, predpokladanou rocni
spotiebu nebo terminy odecta (XY, 2019).

Pokud zékaznik preferuje spiSe osobni navstévu, mize k tomu vyuzit jedno z mnoha
kontaktnich mist spole¢nosti XY. Kontaktni mista si kladou vzdy za cil obslouzit zakaznika
v co nejkrat$i dob€, v nejvyssi kvalité. Z tohoto divodu i jednotliva kontaktni mista nabizi
svym zakaznikim moznost on-line objednani. Zakaznik se tedy mize objednat na konkrétni
Cas a vyhne se tak zbyte¢nému ¢ekani na pobocce. Pro uplnou piehlednost nabizi spole¢nost
XY na svych webovych strankéach detailni informace o jednotlivych pobockach jako je presna
adresa, moznost parkovani, alternativni zpisoby dopravy, co Ize na dané pobocce konktrétne
vytidit, Casy vytizenosti kontaktniho mista nebo detailni mapu okoli kontaktniho mista (XY,
2019).

V pripad¢, ze zakaznika neoslovi on-line aplikace ani osobni navstéva kontaktniho mista, mize
ke svému dotazu ¢i pozadavku vyuzit zakaznickou linku spolecnosti XY. Zakaznicka linka je
pro zakazniky oteviena kazdy den od sedmi do dvaceti hodin. Zakaznika pfi zavolani na
zakaznickou linku nejdiive pfivita automaticky hlasovy systém, ktery zakaznikovi pomuze
velmi jednoduse se zakladnim zatfidénim pozadavku. Také tento hlasovy systém v pripadé
vétsiho poctu volajicich informuje o této skuteCnosti zdkaznika. Zakaznik ma tedy hned na
zaCatku hovoru moznost zvolit pfipadné jiny zpusob feSeni svého pozadavku (XY, 2019).
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Organizaéni struktura ¢asti Call Centra spoleénosti XY

Jak bylo jiz uvedeno vyse, spolecnost XY obsluhuje zakazniky riznymi komunikac¢nimi kanaly.
Jednim z téchto komunika¢nich kanald je i Call Centrum, tedy zakaznicka linka. Na Call Centru
jsou feseny telefonické a pisemné pozadavky zakaznikd. S ohledem na skuteCnost, Ze se tato
prace zabyva tématem adaptacniho procesu na Call Centru, bude v dalsi Casti této prace feSena
jiz jen cast spolecnosti XY a to praveé zminované Call Centrum, konkrétné Call centrum ve
mésté Z (XY, 2019).

Call Centrum spole¢nosti XY ve mésté Z je tvoreno jednim manazerem odboru, ktery ma pod
sebou k dispozici dva vedouci oddéleni Call Centra (ptiloha 3). Jedna se o vedouciho oddéleni
Call Centrum 1 a vedouciho odd¢leni Call Centrum 2. Vedouci oddéleni Call Centra 1 vede 5
vedoucich skupin, Vedouci oddéleni Call Centra 2 vede také 5 vedoucich skupin (pfiloha 3).

Jednotlivé tymy na Call Centru jsou obvykle slozeny z pracovni pozice Operator Call Centra
L., Operator Call Centra II., Operator Call Centra III. a pozice Operator on-site podpory. Pomér
operatoru v jednotlivych tymech je rizny, pouze pozice Operator on-site podpory je v kazdém
tymu zastoupena pouze jednou. Vedouci skupiny Call Centra 1 ma v praiméru 12 piimych
podfizenych, vedouci skupiny Call Centra 2 ma v praméru 13 pfimych podfizenych (XY,
2019).

3.1.1 Vybér pracovnika a povinnosti pred nastupem

Pokud je potieba obsadit nové pracovni misto ve spolecnosti XY, ato noveé zfizené ¢i uvolnéné
odchodem jiného zaméstnance, je nutno postupovat dle platného interniho postupu (XY, 2019).
Dle interniho postupu (XY, 2017) je potieba nejdiive oslovit prislu§ného pracovnika lidskych
zdrojt a vyplnit Zadost na obsazeni pracovniho mista. Lidské zdroje oslovuje vzdy po domluvé
s pfimym nadfizenym vedouci skupiny. Pfi obsazovani volného pracovniho mista je nutné vzdy
zvazit rozpoCet a kapacitni plan spolecnosti XY. Nasledné je tato zadost schvalena pfimym
nadfizenym a muze dojit ze strany lidskych zdroji k vypsani nabidky zaméstnani (XY, 2017).

Spole¢nost obvykle inzeruje volna pracovni mista na svych oficialnich webovych strankach
spoleCnosti, ale také na intranetu spolec¢nosti ¢i na obvyklych pracovnich portalech. Jedna se
napiiklad o portaly www.prace.cz, www.jobs.cz, atd. Délka zvefejnéni inzeratu je nejméne
1 tyden. Vedouci skupiny pak spole¢né s pracovnikem lidskych zdroji provede predvybér
uchazecl a nasledné je pracovnik lidskych zdroji pozve na pohovor. Pohovoru se Gcastni jak
zastupce lidskych zdroju, tak budouci vedouci skupiny. Vybérové fizeni probiha v pratelské
atmosfére s cilem ziskat pro spole¢nost ty nejlepsi kandidaty (ptiloha 12).

Po vybéru konkrétniho kandidata na pracovni pozici a dojednani zakladnich podminek
pracovniho poméru zacina proces vlastniho nastupu zameéstnance. Novy zaméstnanec zpravidla
nastupuje prvni pracovni den v meésici. Pro nového zaméstnance personalisté pfipravi tzv.
nastupni balicek, ktery vzdy obsahuje pracovni smlouvy, mzdovy vymér, souhlas se
zpracovanim osobnich udajt, popis pracovni funkce a formulat pro vstupni prohlidku. Dalsi
dokumenty, jako napfiklad ml¢enlivost, hmotna odpovédnost atd., jsou volitelné ze strany
vedouciho skupiny. Nejpozdéji v den nastupu tedy zameéstnanec s pracovnikem lidskych zdroju
podepiSe pracovnépravni dokumenty a je seznamen s kolektivni smlouvou a pracovnim fadem
(XY, 2019).

Jesté pred nastupem nového zameéstnance pripravuje vedouci skupiny ve spolupraci
s personalistou adaptacni plan — ukoly a hlavni cile, ktery bude zaméstnanec po dobu adaptace
plnit. Tyto cile dopliiuje vedouci skupiny spolu s garantem/mentorem do formulate adaptacniho
programu (pfiloha 23). Tento formuléf 1ze modifikovat podle specifickych potieb konkrétniho
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utvaru a pracovniho mista. Plan je potieba prizpisobit konkrétnimu jednotlivci a nastavit jej
v této strukture (XY, 2019):

- Zékladni znalosti a zkuSenosti potiebné pro vykon prace, a to vCetné kvalifikacnich

pozadavka

- Profesni ptipravu piedepsanou pro dané pracovni misto

- Rozvojové aktivity v oblasti mékkych dovednosti

- Dalsi odborné a rozvojové aktivity — kurzy, seminate, doskoleni, atd.

- Pfipadné vyuziti uCebnic, materialti, dokumentu, testt, atd.

V prubéhu adaptace je novy zaméstnanec zapojen do pracovniho procesu, ziskava zakladni
znalosti a zkuSenosti potebné pro vykon své prace. Cilem adaptace je usnadnit vstup do nového
prostfedi a minimalizovat rizika spojena se vstupem do nového prostiedi. Po jejim skonceni
provadi vedouci pracovnik hodnoceni adaptace, z néhoz by mély vyplynout moznosti uplatnéni
zaméstnance na daném pracovnim misté a moznosti jeho dalsiho rozvoje po odborné a pracovni
strance (XY, 2019).

Adaptacni proces ve spolecnosti XY se nového zaméstnance dotyka ve tech oblastech (XY,
2019). Prvni, zakladni oblasti je adaptace nového zaméstnance na jeho novou praci. Jde
predevsim o to, aby novy zaméstnanec postupné zvladal a ptijal svou pracovni roli a ¢innosti
s ni souvisejici, a aby v co nejkratsi dob& po nastupu do organizace zacal podavat pozadovany
vykon. Druhou, neméné dilezitou oblasti je adaptace nového zameéstnance ze spoleCenského
hlediska. Jde tedy o jeho zaclenéni do struktury jiz existujicich vztahd, predev§im v ramci jeho
utvaru s nebliz§imi spolupracovniky, ale i v ramci celospolecenského systému dané organizace.
Posledni, treti oblasti je ztotoznéni se s kulturou organizace. V idealnim piipadé to znamena
ptijeti hodnot organizace, které se obvykle zcela pfirozené promitaji v chovani nového
zaméstnance (XY, 2019).

Spole¢nost XY definuje ve svych internich materialech 1 klicové body adaptace (XY, 2019).
Kli¢ovymi body dle spolecnosti jsou:
- Jasna a srozumitelna komunikace se vS§emi ucastniky adaptacniho procesu — mentor,
zameéstnanec a personalni oddéleni
- Dobré fizeni procesu adaptace — aby novy zaméstnanec nebyl mentorem c¢i kolegy
vniman jako piekazka
- Pfidélovani ukoli — ma probihat pfiméfen¢ a vedouci tymu by mél kontrolovat jestli je
novy zameéstnanec zvlada postupné sam, zcela bez chyb a vcas
- Zajem o nového pracovnika a budovani duvéry mezi nim a jeho kolegy
- Vyzdvihovani tispéchti — je nutno prekonavat pocate¢ni neuspéchy nového zameéstnance
v adaptac¢nim procesu
- Adaptaci je potfeba nepodcenit a zaroven ji nevnimat jako nutné zlo, které ma trvat co
nejkratsi dobu
- Zpétna vazba — je potieba poskytovat novému zaméstnanci pribézné zpétnou vazbu

Kazda adaptace ma ve finale své duasledky, kladné ¢i zaporné (XY, 2019). Prinosy dobie
zvladnuté adaptace jsou rychlejsi zapracovani nového zaméstnance, identifikace pracovnika
s organizaci, pracovni skupinou a praci, zajem o praci ve spoleCnosti, loajalita, spokojenost ze
strany zameéstnance i1 zameéstnavatele, pozitivni vztah k zaméstnavateli 1 praci samotné.
Dusledky nezvladnuté adaptace maji za nasledek neztotoznéni se s praci, izolace v ramci
pracovni skupiny, nedostatecna produktivita prace, nizké projevy zameéstnanecké loajality,
Casté absence, zvySena fluktuace a také financni vydaje s opakovanym obsazovani pracovni
pozice (XY, 2019).
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3.2 Setieni a jeho vyhodnoceni

Tato cast prace si klade za cil zjistit vnimani adaptacniho procesu na Call Centru spolecnosti
XY novymi zameéstnanci. Pro dosazeni cile jsou definovany tfi vyzkumné otazky. Prvni
vyzkumna otazka si klade za cil zjistit, jak je nastaven adaptaCni proces na Call Centru
spolecnosti XY. Prvni vyzkumna otazka tedy zjistuje, jak je aktualné nastaven adaptacni proces
Call Centra, kym je fizen a dalsi informace, pomoci kterych si l1ze utvofit predstavu o formalnim
nastaveni adaptacniho procesu. Druha vyzkumna otazka si klade za cil zjistit, jak je vniman
novym zameéstnancem proces pracovni adaptace na Call Centru. Tato druhd vyzkumna otazka
se zaméfuje na pracovni oblast procesu adaptace. Konkrétné fesi jak probihala orientace na
pracovisti a jak vnimal novy zaméstnanec proces zapracovani na své pracovni misto. Posledni
a zaroven treti vyzkumnou otazkou si klade za cil zjistit, jak vnimaji novi zaméstnanci proces
socialni adaptace na Call Centru. Posledni vyzkumna otazka se snazi objasnit, jak zaméstnanci
navazovali kontakty se spolupracovniky a jaké aspekty vnimali jako napomocné k zaclenéni do
pracovniho kolektivu.

3.2.1 Organizace vstupniho Skoleni

Vstupni Skoleni nezacina pro lektory prvnim dnem nastupu nového pracovnika do spolecnosti,
ale jiz o den dfive (pfiloha 8). Maji totiz pro kazdého nového zaméstnance pfipraven uvitaci
e-mail, ve kterém nejen nového pracovnika srde¢né vitaji ve spoleCnosti, ale zarovenl mu zasilaji
prvni informace tykajici se vstupniho Skoleni. Soucasti tohoto uvitaciho e-mailu jsou 1 materialy
k samostudiu. Prostudovanim materiali ziska novy pracovnik zakladni informace o energetice,
cenicich elektfiny a plynu. Jedna se pravdu jen strucné a obecné povidani, které ale pred
samotnym zaCatkem vstupniho Skoleni hodné pomuze (pfiloha 8).

Vstupni Skoleni je aktualné nastaveno na 15 pracovnich dni. Tento pocet dni vSak neni pokazdé
stejny, ale mize se piipadné dle potieby & rozsifeni probiranych témat i prodlouzit. Casovy
ramec vstupniho Skoleni je nastaven obvykle 8:00 — 16:00. Dle domluvy lektora s ucastniky lze
vSak Cas prizpusobit pozadavkim vétSiny. Stava se tedy, ze Skoleni je naptiklad od 7:00 — 15:00.
Vzdy je ale potfeba dodrzet zakladni pracovni dobu operatora Call Centra (XY, 2019).

Den prvni

Prvni pracovni den nového pracovnika zacina u personalisty (pfiloha 4). Personalista ma pro
nového zaméstnance pfipraveny vSechny potfebné dokumenty k uzavieni pracovnépravniho
vztahu. Po podpisu vSech potfebnych smluv a dokumentt se novy pracovnik tacastni Skoleni
BOZP, PO a informacni bezpecnosti. Kolem 12 hodiny si jej po absolvovani vSech vstupnich
formalit pfevezme lektor, ktery jej zavede pfimo k vedoucimu skupiny do jeho budouciho tymu
(XY, 2019).

Prvni den v novém zaméstnani je vzdy obtizny, proto je potfeba byt na ptichod nového
zameéstnance pripraven a vénovat mu dostateCnou pozornost (XY, 2019). Aby byl nastup
nového Clena tymu co nejpiijemnéjsi je potieba pfipravit jeho pracovni misto a veskeré
potfebné vybaveni, ovéfit piistupy do potfebnych aplikaci a systému, predstavit nového
zamestnance jeho koleglim na pracovisti a seznamit nového pracovnika s jeho mentorem. Novy
pracovnik by také mél byt seznamen s tim, co ho v nésledujicich dnech ceka a jak celkoveé bude
jeho adaptace probihat (XY, 2019).

Zavérem prvniho pracovniho dne mé& moznost novy pracovnik jit na své prvni naslechy.
Naslech probihd u minimalné jednoho operatora z tymu a novy pracovnik je pouze pasivnim
posluchaCem. Zavérem kazdého hovoru muze klast operatorovi otazky a udélat si tak
komplexnéj$i predstavu o své budouci praci (pfiloha 8).
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Den druhy

Druhy den je pro nové pracovniky jiz mnohem klidné&jsi a probiha cely ve Skolici mistnosti. Na
zacCatku Skoleni si novi pracovnici vyzkousi svlij prvni orientacni test (pfiloha 8). Tento test ma
ukéazat jak moc se novy pracovnik doma vénoval pfipravé na vstupni Skoleni a jestli ze
zaslanych materiald vSe fadné€ pochopil. Dany test se nijak nezapocCitava do celkového
hodnoceni a certifikace, je tedy pouze orientacni (pfiloha 8).

Po vyplnéni testu se mohou jiz novi pracovnici pustit plné do prace. V dopolednim bloku je
ceka zakladni modul, béhem kterého si v ivodni ¢asti zopakuji témata z domaciho samostudia
a nasledné tyto informace obohati o dalsi dulezité terminy jako jsou napiiklad druhy smluv,
skladba ceny ¢i interni metodiky spole¢nosti. V odpoledni ¢asti jiz plynné piejdou do interniho
systému spolec¢nosti XY. Celé Skoleni probiha v testovaci verzi interniho systému spole¢nosti
XY. Prvni ¢ast v internim systému je pouze seznamovaci a novi pracovnici se zde nauci jak se
v systému orientovat ¢i pripadné jak jednoduse vyhledat zakaznika (XY, 2019).

Den tfeti

Tteti den novi pracovnici pokracuji v praci v internim systému spole¢nosti XY. Rano zacnou
opakovanim ziskanych znalosti z pfedchoziho dne, nasledné€ probiraji dal§i nova témata.
Hlavnimi body ve tfetim dni jsou — vyhledavani v systému, provadéni zmén u zakaznika ¢i
zalozeni informace o kontaktovani zadkaznikem. Nasleduje seznameni s on-line aplikaci pro
zakazniky (XY, 2019).

Odpoledni blok tfetiho dne je vénovan fakturaci. Novi pracovnici se v tomto odpolednim bloku
dozvi jak probiha fakturace zakazniki ve spolecnosti XY, a kde a jak mohou najit faktury
zakaznika. Vysvétli si 1 jednotlivé polozky faktury ¢i v jakych pfipadech mize dojit
k mimoradné fakturaci (XY, 2019).

Den ctvrty

Kazdy den rano probiha opakovani probranych témat pfedchozich dni a ani den ¢tvrty neni
v tomto vyjimkou. Novi pracovnici se maji moznost pii opakovani u¢iva doptat jesté na nejasné
Casti a lektor jim je ochotné vzdy znovu vysvétli. Nova témata pro nové pracovniky v tento den
pro ranni a odpoledni blok jsou — saldo zakaznika, simulace faktury, vraceni platby zékaznikovi,
storno dokladu a dalsi témata tykajici se oblasti fakturace a salda (XY, 2019).

Den paty

Paty den travi novy pracovnik opét ve svém tymu. Zde ho ¢eka ne€kolik povinnych aktivit, ale
1 naslechy nebo rozhovor s pfimym nadfizenym. Mezi povinné aktivity patii naptiklad doplnéni
e-learningovych kurzd, prace s Outlookem ¢i seznameni s dilezitymi odkazy potfebnymi pro
kazdodenni praci operatora (XY, 2019). Mentor, ktery ma ten den na starosti nového
pracovnika, ma pro potfeby naslechi upraveny parametry pfichozich hovort. V praxi to
znamena, ze muze ten den piijimat pouze jednoduché hovory odpovidajici zatim teoretickym
znalostem nového pracovnika (XY, 2019). Novy pracovnik si tedy lépe ud€la predstavu jaké
prvni hovory bude sam nasledné obsluhovat,

Den Sesty

V tento ten probihaji tzv. soft dovednosti, tedy komunika¢ni dovednosti (XY, 2019).
Dopoledne novi pracovnici ziskaji povédomi o zakaznické spokojenosti, projdou si zaklady
komunikace na Call Centru, zjisti jak nejlépe udelat dojem na zakaznika a vybudovat si s nim
vztah béhem hovoru a to pomoci hlasu, odbornosti a profesionality. Spole¢né s vedoucim
skupiny, ktery je ten den v roli lektora, si vyzkousi faze hovoru, pravidla pro identifikaci
zakaznika ¢i jak spravné provést kontrolu kontaktnich udajt v systému (XY, 2019).
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Odpoledne jiz probihaji modelové situace (XY, 2019). Béhem modelovych situaci si novi
pracovnici spolu s vedoucimi skupin zkousi jednotlivé hovory. V zacatku jsou to pouze Casti
hovort jako je spravna identifikace zakaznika, ovérovani porozumeéni, vyhledavani zakaznika
v systému, zaveér hovoru, rozlouceni. Az pozdé€ji k témto Castem navazuje zkouska celého
hovoru bez prodeje. Novi pracovnici si tedy zavérem pracovniho dne zkusi cely hovor od
zvednuti telefonu az po rozlouceni se (XY, 2019).

Den sedmy

Sedmy den se novi pracovnici dozvi néco vic o platebni moralce zakaznikti. Vysvétli si béhem
dopoledniho bloku celkové upominaci fizeni a kdy k nému dochéazi. Povi si o jednotlivych
druzich a stupnich upominaciho fizeni a taky si ndzorné prestavi doklady o zaplaceni a jakou
formou je zakaznik mize do spolecnosti dorucit. Podivaji se spolecné s lektorem na zastaveni
odpojeni pro neplaceni ¢i na opétovné pripojeni po odpojeni pro neplaceni (XY, 2019).

Odpoledne pak nasleduji splatkové kalendare a odklad splatnosti. Ve Skoleni splatkovych
kalendaita se novy pracovnik dozvi, jaké klicové podminky musi zakaznik pro jejich ziskani
splnit a jak je predat pfipadné kompetentni osobé k provedeni. Dale si také novi pracovnici
natrénuji provedeni odkladu splatnosti v systému u faktury ¢i zalohy (XY, 2019).

Den osmy

Tento den cekd nového pracovnika znovu navstéva jeho tymu. Navstéva je planovana na
odpoledne a tak nez novy pracovnik do tymu ptjde, zopakuje si latku z pfedchoziho dne a vice
jesté na probirana témata navaze. Tento dopoledni blok s tématem pohledavky seznami nové
pracovniky také s uroky z prodleni ¢i insolven¢nim fizenim (XY, 2019).

Odpoledne stravi novy pracovnik opétovné ve svém tymu. Zde jsou pro néj pod vedenim
mentora piipraveny dalsi ukoly, jako je naptiklad dohledani e-mailu ¢i faxu, pfilozeni dokladu
o zaplaceni k zdkaznikovi do systému, zaslani e-mailu zakaznikovi a zaslani e-mailu vcetné
Sablony. Také si spole€né s mentorem novy pracovnik znovu v systému projde upominaci
fizeni a orientaci v ném. [ v tento den je mentor pfipraven pfijimat jen jednodussi hovory a novy
pracovnik nejen posloucha, ale také mutize uz sam zalozit naptiklad poznamku k zakaznikovi po
hovoru. Poznamka obsahuje informaci co zakaznik s operatorem fesil, a co na zakladé jeho
pozadavku bylo v systému zménéno (XY, 2019).

Den devaty

Tento den je pro nové pracovniky pfipraveno téma smlouvy — elektfina, a to jak v dopolednim,
tak odpolednim bloku. B€hem dne je ¢eka seznameni s formulafi spolecnosti XY a vysvétleni
jak tyto formuléafe se zakaznikem spravné vyplnit. Na formulafe plynn€ navazuje cely proces
zvany novy odbér. Novi pracovnici se nauci jak a co je potfeba k novému odbéru od zakaznika
ziskat a jak to v praxi probiha. Dalsim tématem k seznameni je pfepis bez zmény dodavatele
a prepis se zménou dodavatele. Dale se novi pracovnici spole¢né s lektorem podivaji na akvizici
zakaznika (XY, 2019).

Novi pracovnici jiz vi, jak zakaznika ziskat, uzaviit s nim smluvni vztah, proto je také potieba
se dozveédét, jak tento smluvni vztah lze ukoncit. Dal§im tématem je pro nové pracovniky proto
ukonceni smlouvy ¢i odstoupeni od smlouvy. Poslednim, zavére€nym tématem devatého dne
je trzni komunikace (XY, 2019). Cely den na téma smlouvy je hlavné o teorii. Novi pracovnici
se tedy musi hodné sousttedit a uvédomovat si nékdy 1 ,,drobné* rozdily v probiranych tématech
(XY, 2019).
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Den desaty

Predchozi den byl velmi naro¢ny a plny teorie, pro ovéfeni znalosti zaCind den desaty
opakovanim. Béhem opakovani si mohou novi pracovnici 1épe usporadat své mysleny a ovérit
si hlavné pochopeni predchoziho tématu. Na opakovaci Cast navazuje jiz praxe piepis bez
zmény dodavatele a dale se novi pracovnici nauci jak zalozit nového zakaznika a provést cely
prepis v systému spolecnosti XY (XY, 2019).

V odpoledni ¢asti ceka nové pracovniky jiz nové téma, a to nabidka zmény produktu. Spolecné
s lektorem se podivaji na produktovou mapu, ktera slucuje vSechny produkty spolecnosti XY.
Pobavi se nad prioritizaci produkta a spolecné si vyzkousi v systému prvni zaloZeni nabidky na
zménu produktu. Velka cast teorie z devatého dne je tedy v tomto desatém prevedena do praxe
(XY, 2019).

Den jedenacty

Den jedenacty je znovu rozdé€len na dvé casti. Dopoledne je probirana teorie a odpoledne jdou
opétovné novi pracovnici do svych tymt. Dopoledni Cast nese nazev plyn a novi pracovnici se
v ni dozvi vice o komodité plyn. Konkrétné je dopoledne probirana skladba ceny plynu a jeho
ceniky, produkty plynu, jak zakaznikovi spocitat usporu prostiednictvim interni kalkulacky,
dale jak na prvni pohled poznat v systému odbér plynu a zaveérem, jak probiha fakturace plynu
a také jak se tedy spravné ve faktufe orientovat (XY, 2019).

Odpoledne jsou novi pracovnici znovu v tymu a pod vedenim mentora si mohou zopakovat
probiranou latku z predchozich dvou dnt. Konkrétné si v tymu vyzkousi zménu produktu,
interni kalkulacku na vypocet Uspory pro zakaznika a orientaci v trzni komunikaci. Maji také
moznost vyuzit zkusenosti a znalosti mentora k opakovani uciva vstupniho Skoleni, protoze je
jiz za dva dny Ceka dulezita certifikace. Nesmi v§ak zapomenout i na neméné dulezité naslechy
(XY, 2019).

Den dvanacty

V tento den Skoleni navaze lektor na ptedchozi dopoledni blok a bude probirat 1 nadale plyn.
Nové pracovniky v oblasti plynu tedy ¢ekaji dalsi témata jako naptiklad akvizice plynu, prepis
plynu bez zmény dodavatele a prepis plynu se zménou dodavatele, novy odbér plynu, zastaveni
odpojeni plynu nebo opétovné pripojeni plynu po odpojeni pro neplaceni. Dopolednim blokem
v podstaté prisun novych témat vstupniho Skoleni kon¢i. Od této chvile se jiz novi pracovnici
zacCinaji aktivné ptipravovat na certifikaci, ktera bude probihat ve tfindctém dni odpoledne. Celé
odpoledne se tedy aktivné na certifikaci pripravuji a procvicuji si nejriznéjsi témata (XY,
2019).

Den tfinacty

Den tiinacty je u novych pracovnikii ve znameni nervozity (ptiloha 9). Ceka je prvni z velkych
zkousek — certifikace. Nez ale k certifikaci dojde, probiha jesté v dopolednim bloku opakovani.
Novi pracovnici si tak mohou znovu procvicit jednotliva témata a taky se pripadné lektort

zeptat na to dilezité. Certifikace neni zkouskou paméti, ale novi pracovnici pfi ni mohou
pouzivat v§echny své podklady a materialy (pfiloha 8).

Certifikace se sklada ze tfi ¢asti a to Casti praktické, vyhledavaci a teoretické. V praktické ¢asti
testovany provadi konkrétni pozadované zmény v systému spole¢nosti XY. Ve vyhledavaci
Casti se zjiStuje orientace testovaného v systému spolecnosti XY, jak rychle a presné dokaze
pozadované informace o zakaznikovi zjistit. Zavérem je teoreticka cCast, kterd probiha
prostiednictvim Google testu, kdy je mezi odpovéd'mi na otazky pouze jedna spravné (XY,
2019).

25



Novi pracovnici maji na jednotlivé testovaci Casti vzdy 1 hodinu, celkem tedy testovani
dovednosti a znalosti ze vstupniho $koleni zabere 3 hodiny. Minimalni procento pro splnéni
certifikace je 70 % ze vSech tfech testi dohromady. Vysledky maji novi pracovnici k dispozici
jesté tentyz den. V piipadé splnéni certifikace obdrzi kazdy novy pracovnik zalaminovany
certifikat se svym jménem (XY, 2019).

Prestoze je certifikace nastavena na hranici 70 % muze nastat vyjimka (pfiloha 8). Posledni
slovo v certifikaci ma totiz lektor ve spojeni s vedoucim skupiny. V ptipadé, ze naptiklad novy
pracovnik udéla certifikaci na 68,5 %, domlouva se lektor s vedoucim skupiny individualné na
mozném postupu do tymu (pfiloha 8). V piipadé€, ze novy pracovnik v certifikaci neni uspésny,
je s nim nasledné ukoncen pracovni pomér (XY, 2019).

Den ¢trnacty
dva dny Skoleni. Ten prvni, ve §koleni jiz den Ctrnacty, probihaji prodejni dovednosti. Prodejni
dovednosti Skoli zkuSeny lektor spolecné s vedoucim skupiny. Tyto dovednosti probihaji cely

den a kladou si za cil pomoci novému pracovnikovi s aktivni nabidkou produktt spole¢nosti
XY (XY, 2019).

Rano za¢ne uvodem do prodeje, a to pro¢ vlastné lidé nakupuji, pro¢ by meli kupovat prave
produkty spole¢nosti XY a jaké jsou faktory impulsu k nakupu. Nasleduje propojeni
pecovatelské ¢asti hovoru s prodejni a to formou potieb, vyhod a uspokojeni potieb. Dale lektorti
predstavi novym pracovnikim metodiku na predavky a podrobné vysvétli co prodejni predavka
vubec je a co ne, a jak ji zaznamenat do systému spole¢nosti XY. Nabidka produktti ma néjakou
svoji ovéfenou strukturu a 1 na tu je potieba béhem Skoleni nezapomenout. Kazdopadné ne
kazdy zakaznik hned na uskute¢nénou nabidku kyvne. Pro tyto ptipady je soucasti Skoleni také
prace s namitkami a i jak na n€ spravné reagovat (XY, 2019).

Kdyz maji novi pracovnici teorii tykajici se prodeje a nabidek jiz za sebou, poslechnou si par
vhodnych a nevhodnych hovora a provedou spole¢né s vedoucim skupiny jejich rozbor. Na
téchto hovorech si mohou nazorn€¢ demonstrovat jak to v praxi idealné¢ ma ¢i nema vypadat.
Nasledné se uz sami pusti do trénovani hovora a to bud’ ve skupinkach nebo individualné.
Zavérem dne se novi pracovnici se vstupnim Skolenim louci vyplnénim hodnoticiho dotazniku,
tedy zpétnou vazbou na realizované vstupni Skoleni. Hodnoceni ze strany novych pracovnika
probiha pisemnou formou do pfedem pripraveného formulafe, hodnoceni je konkrétni a neni
anonymni. Lektofi se ziskanou zpétnou vazbou nasledné pracuji tak, ze nékteré vhodné podnéty
zapracuji do dalSich vstupnich Skoleni (XY, 2019).

Den patnacty

Posledni den Skoleni travi novi pracovnici jiz v tymu. Tento den se jim jesté pocita do Skoleni
a to hlavné z toho divodu, Ze si béhem dne pfipravuji pod vedenim mentora své pracovni misto
zasednou ke svym stolim a telefonim a budou cely den mluvit se zakazniky jako jejich
kolegové v tymu (XY, 2019).

Posledni den Skolenti si tedy novi pracovnici pfipravi své pracovni misto, seznami se s planem
dochéazky na nasledujici dny a s mentorem si projdou intranet a ostatni tymové slozky. Vysvétli
si jak ovladat telefon a jak se pripadné pfepnout z ptijmu hovoru do piestavky nebo do stavu
pro dopracovani pozadavku zakaznika. Cely den je opravdu v duchu pfiprav na plnohodnotnou
roli operatora (XY, 2019).

Vedouci skupiny si s novackem béhem piipravného dne projde i1 nékolik administrativné
dilezitych véci. Mezi né patii napiiklad klicové ukazatele kvality a jejich plnéni, vysvétleni
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sledovanych hodnot kvantity, bonusy a plany na jednotlivce, vyplatni terminy a vyplatni listek
nebo hodnoceni hovort a kvality. Ve zbytku ¢asu muaze jit novy pracovnik jesté na dalsi
naslechy k ostatnim ¢lenim tymu (XY, 2019).

3.2.2  Skoleni po certifikaci

Po uspésné certifikaci a prestupu nového pracovnika ze vstupniho Skoleni do praxe dochazi
jesté k dalSimu potfebnému doskoleni. Toto doskolovani se fidi pevné stanovenymi pravidly
a probiha v predem stanovenych intervalech. Novy pracovnik mé vzdy povinnost si sam pod
vedenim mentora provést pripravu na toto doskoleni a prostudovat si doporucené materialy
(XY, 2019).

Jako prvni probiha na konci druhého mésice od nastupu $koleni smluv a distribuce. Skoleni jiZ
vedou zkuseni operatofi, ktefi maji s témito tématy nejvétsi zkusenost. Skoleni je nastaveno na
dva dny a navazuje na probirana témata vstupniho skoleni. Béhem prvniho doskoleni si novi
pracovnici roz§iri znalosti o akvizici ve standardni zméné dodavatele, podivaji se na novy odbér
elektfiny ¢i plynu z ahlu pohledu distributora a znovu si do detailu projdou piepis se zmeénou
dodavatele (XY, 2019).

Druhym tématem k doskoleni je on-line aplikace slouzici zakaznikim pro pfijem jejich
pozadavka nebo pro nahled na data jejich odbéru (XY, 2019). Toto skoleni zabere kapacitné jiz
jen 3 hodiny a probih4 obvykle v prvnim tydnu tfetiho mésice od nastupu nového pracovnika
na pracovni misto. Obsahem je orientace v on-line aplikaci, vygenerovani a zaslani nového
hesla zakaznikovi nebo reakce na dotazy zakaznika ke stavu jeho pozadavku zadaného pres on-
line aplikaci (XY, 2019).

Po realizaci obou doskolovacich blokti probiha s novymi pracovniky dalsi ovéfovaci test. Ten
si klade za cil zjistit, jak na tom novi pracovnici po par tydnech v praxi jsou (pfiloha 8). Test
probiha zhruba v poloviné tietiho mésice od nastupu nového pracovnika a slucuje v sob¢ vse
co se novy pracovnik béhem vstupniho Skoleni i doskolovacich blokti dozvéd€l. Testovani je
rozdéleno na dvé Casti, a to praktickou a teoretickou. Prakticka Cast probihad v testovacim
prostfedi interniho systému spoleCnosti XY a trva jednu hodinu. Teoreticka Cast probiha
opétovne prostrednictvim Google testu, obsahuje cca 30 otazek a vzdy pouze jedna ze tii variant
je spravné. Na zpracovani teoretické ¢asti maji novi pracovnici také k dispozici jednu hodinu
(XY, 2019).

Oveérovaci test probiha na rozdil od certifikace jiz bez podpurnych materialti, novi pracovnici
tedy musi pfi testovani zapojit pouze svoji hlavu (ptiloha 8). Na vysledcich ovétovaciho testu
novym pracovnikiim velmi zalezi, protoze se jim vysledek promita do finan¢niho ohodnoceni.
Podle procenta splnéni je novy pracovnik ve své vyplaté¢ odménén. Vysledek testu se novi
pracovnici dozvi jeste tyz den (XY, 2019).

Oveétovaci test je vlastné 1 takovou finalovou zkouskou nového pracovnika, jestli by mél ve
spolecnosti ztstat ¢i nikoliv (pfiloha 8). V pfipad€, Ze se novému pracovnikovi viibec ovérovaci
test nepodafi, maze se vedouci skupiny rozhodnout jestli s novackem ukonci pracovni pomeér.
Oveétovaci test je totiz realizovan presné pied koncem zkuSebni doby, ktera je ve spoleCnosti
XY tii mésice (XY, 2019).

I po realizaci ovérovaciho testu probiha dalsi doskolovani novych pracovnikti. Oficialné fizené
Skoleni obsahuje jesté ke konci tietiho mésice od nastupu Skoleni doplikovych produktt
spolegnosti XY. Skoleni je v délce 4 hodin a novi pracovnici se pfi ném dozvi, kdy je idealni
dopliikové produkty spolecnosti XY nabidnout a jaké podminky pro jejich ziskdni musi
ptipadné zakaznik splnit. Skoleni probiha pod vedenim zkuseného lektora (XY, 2019).
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Predposlednim doskolenim novych pracovniki je béhem ctvrtého mésice od nastupu Skoleni
zakaznické spokojenosti (XY, 2019). Toto Skoleni si vedou vedouci skupin pfimo sami a to
hlavné z toho divodu, Ze znaji nejvice véci ke zlepseni zakaznické spokojenosti pfimo z praxe.
Novy pracovnik se béhem tohoto Skoleni vice sezndmi se zpracovanim emoci zakaznika,
procvici si vice naslouchani béhem hovoru a také se zdokonali v prodejnich dovednostech.
Skoleni je nastaveno na jeden pracovni den (XY, 2019).

Poslednim oficialnim Skolenim je Skoleni jednotné fronty (XY, 2019). Toto Skoleni neni vzdy
do bloku skoleni po certifikaci zapojeno (pfiloha 8). Zalezi totiz na vedeni spoleCnosti jestli ke
Skoleni dojde ¢i nikoli. V ptipad€, ze ke Skoleni dojde, je pak nastaveno na Ctyfi dny, kdy tfi
dny probiha teorie a v den ¢tvrty se jiz novi pracovnici pod dohledem ptihlasi do jednotné fronty
a zpracovavaji jednotlivé pozadavky. Skoleni probiha pod vedenim on-site podpory, protoZe je
to Skoleni opravdu ,,z praxe” (XY, 2019).

Mimo oficialni Skoleni probiha v jednotlivych tymech skoleni novych pracovnikt dle potieby
(priloha 10). Nejcastéjsim pruvodcem nového pracovnika pfii jeho adaptaci je on-site podpora.
V tymech jsou ale pro doskoleni a predani nejlepsi zkuSenosti vyuzivani i ostatni clenové tymu
(ptiloha 11). Zalezi vSak vzdy na vedoucim skupiny jestli vyuzije jako jediného mentora
on-site podporu nebo adaptaci nového pracovnika piesune do celého tymu (pfiloha 8).
V pfipadé, ze je potieba seznamit pracovniky spolecnosti s novymi metodickymi postupy,
vyuziva spole¢nost k tomuto proskoleni velmi efektivniho nastroje a to e-learningu. Kazdy
pracovnik se tak dle svych moznosti mize s novymi tématy seznamit a také se k jejich obsahu
kdykoli vracet. Pro spole¢nost je tento zptsob predavani informaci velmi vyhodny, a to hlavné
z toho divodu, ze absolvovani e-learningového kurzu lze velmi jednoduse reportovat (XY,
2019).

3.2.3 Rozbor rozhovoru

V obdobi 11.-27.11.2019 probihaly ve spole¢nosti XY rozhovory s lektory, vedoucimi skupin
a operatory. Tyto rozhovory maji za cil zjistit, jak vnimaji novi zamé&stnanci adaptacni proces
na Call Centru. Vsechny skupiny maji ptipravenu svoji sadu otazek (ptiloha 5-7).

Lektofi

Jedna skupina z dotazanych jsou lektofi vstupniho Skoleni. Dulezitou praci lektort je provedeni
novych pracovnikd prvni Casti procesu adaptace a to vstupnim Skolenim. Lektofi béhem
vstupniho Skoleni ziskaji velmi podrobné informace o potencialu, pfistupu a chuti do prace
nového pracovnika, mohou tak nasledné tyto informace sdilet s vedoucimi skupin. Zpétna
vazba lektort je totiz velmi dulezita hlavné v pfipad€, Ze novy pracovnik nedosahuje béhem
vstupniho Skoleni pozadovanych vysledkt. Lektor pak mize diky svym znalostem nového
pracovnika bud’ doporucit ukoncit nebo mu dat jesté dalsi Sanci pokracovat (ptiloha8).

Otazky obsazené v pripravé na rozhovor, véetné slouceni odpovédi od lektort, jsou:

,,Jaké informace obdrzi nové ptrichozi zaméstnanec o pracovni pozici a firmeé? Myslite si, ze
tyto informace odpovidaji realit€? - prvni informace dle lektorek novy pracovnik obdrzi uz
behem vybérového fizeni. Neni vSak vyjimkou, Ze se novi pracovnici ¢asto na organizacni veci
dotazuji 1 béhem prvnich dni Skoleni. Nékteré informace maji opravnéni lektoti odpovédét, jiné
jim musi objasnit jejich vedouci skupiny. Na otazku jestli informace odpovidaji realité obé
lektorky odpovidaji shodné ano.

,,Jak vétSinou probih4 prvni den nové ptichoziho zaméstnance na pracovni misto?* — prvni
pracovni den je dle lektorek spi§ o seznameni se se spoleCnosti. Dopoledne novi pracovnici
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podepisuji smlouvy a nasledné jdou na Skoleni bezpecnosti prace. Na odpoledni ¢ast je lektorky
odvedou pitimo do jejich tymu.

,Myslite si, ze jsou pro nové prichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru“?* — ob¢ lektorky odpovidaji shodn€ ano. Z pohledu lektort je Skoleni nastaveno zvlast
pro operatory Call Centra, Zakaznickych center 1 pfipadné pro prodejce.

,2Ma novy zameéstnanec k dispozici n¢jaké firemni materialy? Jaké? Co se v nich muze
dozvédét?* — novi pracovnici maji k dispozici cca 25 cvicebnic k probiranym tématim a to
ulozenych v iPadu. Lektorky si tuto variantu sdileni cvicebnic pochvaluji. Vidi v tom i velkou
vyhodu pro nové pracovniky, protoze si novi pracovnici nemusi domu tahat velky objem papirt.
V piipad€é nutnosti aktualizace tak mohou bez zbytecného tisku potiebné ¢asti cvicebnic
aktualizovat.

,,Myslite si, Zze jsou novému zaméstnanci po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni
informace piispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukoli? Pokud ano, jsou mu poskytovany
tak, aby nebyl prehlcen? - dle lektorek je prace operatora velmi obsahla a naro¢na. Béhem
adaptace je totiz potieba se naucit nejen metodické postupy, ale také i kombinovat praci
s pocitaCem, mluveni se zakaznikem a jesté pfemyslet jak spravné danou véc vyftesit. Jinak si
ale lektorky mysli, Ze je s operatory jednano fér a ze mu jsou jiz od prvniho dne vysvétlovany
vSechny potiebné véci tykajici se jejich prace.

,,Ma se novy zaméstnance v piipadé dotazli na koho obratit? Pokud ano — myslite si, ze zde byl,
kdykoliv novy zaméstnanec potieboval? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly celou Sifi
dotazu?“ — obé lektorky se v této otazce shodly, ze kazdy operator obdrzi hned na zacatku
vstupniho Skoleni k dispozici nejen jejich telefonni Cislo, ale telefonni Cislo 1 na vedouciho
skupiny. Mize se tedy na lektory ¢i vedouci kdykoli obratit. Dale ma dle lektorek k dispozici
novy pracovnik i svého mentora, obvykle je mentorem on-site podpora.

,,Je novym zaméstnancim poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak
Casto?“ — lektorky samy hodnoti nové pracovniky béhem vstupniho Skoleni a to pravidelné.
Dalsi hodnoceni mé novy pracovnik k dispozici od svého vedouciho tymu ¢i mentora.

,Nastaly u novych zaméstnancti n&jaké piekazky pii plnéni tkold? Cim myslite, ze byly
zpusobeny?“ — obé€ lektorky se shodly, ze ano. Pro nové pracovniky je opravdu nékdy tézké
skloubit vyhledavani v systému, mluveni se zdkaznikem a pfemysleni o tom, jak danou situaci
vyfesit.

,Jak byste popsala schopnost nového zaméstnance zvladat pracovni ukoly? Jsou jim
pridélovany dalsi ukoly?* — adaptace na Call Centru je dle lektorek fazové nastavena a novy
pracovnik tak krok po kroku ziskava dalsi znalosti a dovednosti, a tim padem muize rozsifovat
svoji oblast obsluhy zakaznika.

,,Jakou formou probiha dalsi doSkoleni novych zaméstnanci na pracovisti? — doskoleni
novych pracovnikd na pracovisti si fidi dle lektorek vedouci skupiny sam, a to s ohledem na
schopnosti nového pracovnika. Po uzavieni vstupniho Skoleni ale probiha i1 takzvané doskoleni
po certifikaci kam novy pracovnik ze svého tymu dochazi.

,,Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?“ — ani jedna z oslovenych lektorek k tématu
adaptace nic neptidala.

Mimo pripravenych otazek z rozhovoru jesté vyplyvaji urCité velmi zajimavé body a postiehy
ze strany lektorek. Jednim ze zajimavych témat byla zména mentora u adaptace kolegyné po
navratu z matetské dovolené. Ne vzdy totiz mentor zcela vhodné odhadne jak ke kolegovi, ktery
jiz ve spoleCnosti pracoval, ma pristoupit. V tomto pfipadé se velmi vhodné zachoval vedouci
skupiny a to tak, ze novému pracovnikovi pfidélil nového mentora. Novy pracovnik tedy ve

29



spolecnosti pracuje dal (pfiloha 8). Dalsim zajimavym tématem je odhad uspésnosti kandidatt
hned na zacatku vstupniho Skoleni. Nékdy se totiz mize stat, ze se novy pracovnik jevi byt
méné silnym jedincem, ale prace a obsah Skoleni jej tak zaujme, ze nakonec zvladne vstupni
Skoleni 1 adaptaci s velmi dobrymi vysledky (ptiloha 8).

Vedouci skupin

Vedouci skupiny je pfimym nadfizenym nové prichoziho zaméstnance. Své piimé podfizené si
vedouci skupiny vybira uz na vybérovém fizeni, které¢ho je soucasti. Mize tedy piimo ovlivnit
skladbu svého tymu. Pro svého nového pracovnika pfipravuje vedouci skupiny adaptacni plan
a dohlizi na jeho plnéni (pfiloha 23). Vedouci skupiny, jako pfimy nadfizeny, ma také pravo
finaln€ rozhodnout o ukonceni pracovniho poméru nového zaméstnance v dob¢ adaptace, tedy
ve zkuSebni dobé.

Otazky obsazené v pripravé na rozhovor, véetné slouceni odpovédi od vedoucich skupin, jsou:

,,Na zacCatek bych se velmi rada zeptala jak vypada aktualni rozloZeni ¢lent v tymu?* — vSichni
tf1 dotazani vedouci skupin shodné odpovidaji, ze kazdy tym je slozen z pracovnich pozic
Operator Call Centra 1., Operator Call Centra II., Operator Call Centra III. a pozice Operator
on-site podpory. Tym by mél mit celkem obsazeno 15 pracovnich pozic v rizném zastoupeni,
bohuzel u vétSiny tymu je aktualné podstav. Pouze on-site podpora je vkazdém tymu
zastoupena pouze jednou.

,Jak vét§inou probihd prvni den nového pracovnika v tymu?“ — odpovédi na tuto otazku
koresponduji v urcité casti s odpovéd'mi lektord. Vedouci skupin tedy shodné s lektory
odpovidaji, ze v dopoledni ¢asti probihaji podpisy smluv, nasleduje Skoleni BOZP a odpoledni
Cast travi novi pracovnici ve svych tymech. Zde se nejdfive obvykle novym pracovnikiim vénuji
ptimo vedouci skupin, provedou je Call Centrem a seznami s ostatnimi ¢leny tymu. Také jim
obvykle predstavi jejich mentora a domluvi si pravidla adaptace a dalsi spoluprace. V dalsi ¢asti
odpoledniho bloku pak jdou novi pracovnici na naslechy. Hovory pro naslechy nejsou nijak
upraveny, novy pracovnik tedy slysi vSe co bézné operator na lince odbavuje.

,,Jaka je obvykle jeho zpétna vazba na prvni ¢as straveny v tymu?“ — dle vedoucich skupin jsou
novi pracovnici obvykle velmi prekvapeni kolik toho operator musi zvladnout a kolik toho vi.
V této fazi je proto velmi dilezita komunikace ze strany vedouciho, protoze by pfi nezvladnuté
situaci mohl hrozit odchod nového pracovnika z divodu obavy z obsahu nové prace.

,,Kolik mentort je ptidéleno na 1 nového pracovnika, stiidaji se?* — vedouci skupin uvadi, ze
je obvykle pro nového pracovnika vycClenéna pouze on-site podpora. Neni vSak v tymech
vyjimkou, Ze novy pracovnik rotuje a tfeba naslechy travi i u jinych operatori. Muze se tak
velmi snadno naucit to nejlepsi od kazdého, vice zapadnout do tymu a taky poznat rizné styly
prace se zakaznikem.

,,JHodnotite nového pracovnika uz béhem vstupniho Skoleni?* — v§ichni vedouci se shoduji
v tom, ze nové pracovniky hodnoti prakticky uz od zacatku pracovniho poméru. V zacatku je
to spis formou povidani. Novy pracovnik si tak na vedouciho zvyka a zaroven si spole¢né buduji
pracovni vztah.

,Myslite si, ze jsou pro nové prichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru“? — zde vSichni vedouci uvadi odpovéd’ ano. Podle vedoucich skupin si pravé oni fidi
tempo adaptace v tymu, protoze kazdy novy pracovnik funguje jinak a potiebuje néco jiného.

,,Jak obvykle hodnoti novy pracovnik celkové vstupni Skoleni a lektory? — podle vedoucich
skupin je v hodnoceni novy pracovnik velmi opatrny. A to z toho diivodu, Ze nezna zatim jesté
prostiedi spolecnosti, a tak nevi, co vSe si mize dovolit. Hodnoti tedy vstupni skoleni bud’
pozitivné €1 neutralné.
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,,JJak hodnotite schopnost nového zaméstnance zvladat po vstupnim $koleni pracovni ukoly?* —
jednou v odpoveédi zaznélo 50 %, v dalSich odpovédich to bylo spi§ o tom, Ze novi pracovnici
maji dobré zéklady, ale je potfeba je jesté v tymu rozvijet.

,,Jakou formou probiha doskoleni novych pracovnikt na pracovisti?* — na Call Centru jsou dle
vedoucich skupin urCeny presné terminy doskolovani pod vedenim lektorti. Ostatni doskoleni
si ale vedouci skupin urcuji ve svych tymech sami. Novi pracovnici si naptiklad mtzou psat
poznamky z hovorti na papir a pak probirat spolecné s mentorem jejich feSeni. Poznamky jsou
vhodné jak pro metodické pozadavky, tak pro ty komunikacni.

,,Co Vam pomah4 pro dobré vztahy na pracovisti?* — dle vedoucich skupin v tomto bode hodné
zalezi na aktivité ze strany vedouciho. Nékomu v tymu funguje obcas si spolecné vyrazit po
praci, nékomu udélat porady vic ,,rodinné* a néco na né pripravit ¢i upéct, nékdo zase potesi
podiizené dobrou kavou. Kazdopadné dobré vztahy na pracovisti pomaha hlavné rozvijet
neustala komunikace ze strany vedouciho. Je potieba vSechny novinky ¢i ptipadné zmény radné
vykomunikovat a v€as reagovat na podnéty a negace. Vedouci skupin dale uvadi, ze je potieba
jesté nezapominat pravidelné operatory chvalit.

,,Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada? — nic dalsiho neni ze strany vedoucich skupin
doplnéno.

I u vedoucich skupin vyplyvaji z realizovanych rozhovort postiehy. Aktualné maji Operatofi
na Call Centru presCasy prave z toho divodu, ze je v tymech podstav pracovniki. Pramérné
totiz maji tymy 1 12 pfimych podfizenych a tymy 2 13 ptimych podfizenych (XY, 2019). Plny
stav je ale 15 pfimych podfizenych na tym. Z tohoto divodu budou od prosince probihat
pravidelné nabory novych pracovnikli a tim padem bude i v tymu probihat Casté&ji adaptace.
Aktualné vsak operatofi prichod novych pracovnika vitaji, a to hlavné z toho divodu, ze po
jejich zapracovani bude prace vic a rovnomérnéji rozlozena a nebude jiz tolik pres€asu (pfiloha
10). Dals§im postfehem ze stany vedouciho skupiny je skuteCnost, ze operatofi velmi pozitivné
hodnoti uvolnéni hovort se zakaznikem. Hovory jiz nejsou strojené, ale volné plynou.
Operatofti se pofad drzi sluSného jednani, ale uz nemuseji fikat zadné strojené fraze (pfiloha
11).

Operatofi

Posledni skupinou respondentt jsou piimo operatoii — novi pracovnici Call Centra. Jejich nazor
na adaptaCni proces je velmi dulezity, protoze praveé pro né a jejich rozvoj je adaptace ve
spoleCnosti XY pripravena. Cilem kazdého adaptacniho procesu je mit adaptované pracovniky,
kteti budou schopni dobfe a kvalitn€é vykonavat svoji praci.

Otazky obsazené v pripravé na rozhovor, véetné slouceni odpovédi od operatort, jsou:

,,Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém fizeni?* — vétSina dotazanych
operatort odpovida shodné ano, ale zaroveri uvadi, Ze si praci operatora nedokazali uplné podle
popisu na vybérovém fizeni predstavit. VétSinou az navstéva Call Centra prvni den novym
pracovnikiim ukazala o ¢em prace operatora skutecné je.

,Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?* — prvni pracovni den hodnoti novi
pracovnici prevazné pozitivné. Dopoledni blok je dle novych pracovniki hlavné o skoleni
a administrative, ale odpoledne uz je kazdy novy pracovnik ve svém tymu. Call Centrum je pro
né pii prvnim setkani velké, ptisobi hodné ziveln€ a je zde hodné lidi. Novi pracovnici béhem
rozhovort ocefiuji Cas straveny piimo s vedoucim a seznameni se s ostatnimi ¢leny tymu. Také
se novym pracovnikim velmi libi naslechy u kolegt. Vidi tak pfimo v praxi jaka bude jejich
budouci napli prace.
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,Myslite si, ze jsou pro nové prichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru“?* — tuto otazku hodnoti novi pracovnici shodné ano. Dle novych pracovnikti s nimi hned
prvni den vedouci skupiny prochazi adaptacni plan a spole¢né se domlouvaji jak vSe béhem
adaptace bude probihat.

,Jak se vam libily materialy ke vstupnimu $koleni? Jak se vam s nimi pracovalo?* — tento bod
hodnoti novi pracovnici odli§né. Nekdo Skolici materidly umisténé v iPadu vita, libi se mu
pohodli pouziti i moznost vzit si iPad domu, nékdo naopak s iPady spokojen neni a uvital by
vic tisténé materialy. Velkou nevyhodou iPadu je, Ze se po skonCeni vstupniho Skoleni lektoram
vraci. Novym pracovnikiim tedy zistane jen opravdu malo z ptavodnich Skolicich materialt.

,Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a tikoli?* — z odpovédi operatorti vyplyva, ze ano.
Vedouci skupiny hned od prvniho dne aktivn€ s novymi pracovniky rozebird pozici operatora
a stanovuje si s nimi pravidla spoluprace.

,,Mél/a jste se v piipadé dotazii na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?" — z odpoveédi operatort vyplyva, ze ano. Je vSak potieba uvést, ze informaci
je pro nové pracovniky na Call Centru opravdu hodné, ale kdyz néco nevi, tak se mohou
kohokoli zeptat, nemusi k tomu vyuzit jen svého mentora.

,Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak ¢asto? —
hodnoceni pracovniho vykonu maji operatofi nejcastéji pfimo od svého vedouciho. Béhem
vstupniho Skoleni je vSak hodnoti 1 lektofi a zpétnou vazbu jim béhem adaptace pfimo na Call
Centru dava i jejich mentor.

,,Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadrizeny pomoci pii zapojeni se do kolektivu?
Jak? Pomabhali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukola?* — dotazovani
operatofi hodnoti kolektiv Call Centra pfevazné jako pratelsky a vstficny. Vedouci skupin
obvykle nové pracovniky hned od jejich ptichodu na Call Centrum zapojuji do vSech tymovych
aktivit, a to jak téch pracovnich, tak téch mimopracovnich. Jak vedouci pracovnici, tak ostatni
z tymu pomahaji novému pracovnikovi s plnénim pracovnich tkold to pfevazne formou rad.

,,Citite se plnohodnotnym ¢lenem pracovniho tymu? Co ptfipadné postradate k tomu, abyste se
tak citil/a?* - odpovéd vSech dotazovanych je vtomto bodu shodna, vSichni se citi byt
plnohodnotnym ¢lenem tymu.

,,Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka? —
novi pracovnici v této otazce pievazné hodnoti vstupni Skoleni a jeho délku. Pét dotazanych
odpovédélo, ze jim délka vstupniho Skoleni a jeho obsah zcela vyhovuje. Tti dotazani by
privitali delsi dobu Skoleni a dva zbyvajici operatofi by spise nez prodlouzeni Skoleni ocenili
delsi dobu bez povinnosti plnit stanovené plany a cile. Velmi pozitivniho ohlasu se dockalo
stiidani skoleni ve Skolici mistnosti s pobytem v tymu. VétSina respondentt shodné uvadi, ze
jim pobyt v tymu dava naprosto nejvic a 1épe si tak propojuji teorii ze Skoleni s praxi na
telefonu.

,Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?* — atmosféra na vstupnim
Skoleni a béhem doskolovani je dle novych pracovniku obvykle dobra. Negativné v§ak vnimaji
pouze to, kdyz se nékdo béhem vstupniho skoleni rozhodne sviij pracovni pomeér ukoncit. Tyto
piipady se bohuzel v praxi stavaji a prevazné je to z toho divodu, ze si jedinec pii nastupu do
organizace neuvédomuje, ze prace operatora je opravdu narocna.

,,Je néco co byste navrhl/a do adaptatniho procesu pridat?“ — vétSina respondenti je
s adaptacnim procesem na Call Centru spokojena. Ctyfi respondenti uvadi, ze by na adaptacnim
procesu nic nemeénili a dva respondenti nevi. Jeden z dotazovanych by rad vstupni Skoleni
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prodlouzil, jeden zapracoval do vstupniho Skoleni naslechy kazdy den a jeden mél k dispozici
cviCebnice v pisemné podobé. Poslednim navrhem pro pfidani do adapta¢niho procesu jsou
dobrovolné testy.

,,Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?“ — 9 dotazovanych odpovida ne, pouze jeden
respondent se vyjadiuje k tomu, Ze ocefiuje uvitaci e-mail ze strany lektort posilany den pred
nastupem do organizace. E-mail na dotazovaného pozitivné ptisobi a Caste¢né dle néj boura
obavy z nastupu na nove pracovni misto.

Stejné jako lektoti a vedouci skupin i novi pracovnici — operatoii maji ve svych rozhovorech
urcité dulezité postiehy. Dle novych pracovnik( napiiklad vyborné funguje doskolovani
jednotlivych témat vtymu formou prezentace jednoho z Clend ostatnim (pfiloha 22).
Prezentujici se tak do hloubky seznami s pfedstavovanym tématem a taky si muze pro ostatni
pripravit podpurné materialy. Obvykle prezentace probiha béhem tymové porady. Dale novi
pracovnici v tymech ocefiuji upfimnost (pfiloha 16). Libi se jim, ze vi jak na tom jsou a co je
v nejblizsi dobé ceka. Dale novi pracovnici ocenuji vstiicnost ze strany vedoucich a ostatnich
¢lenti tymu v tom, Ze se novi pracovnici po Skoleni mohou piijit na Call Centrum kdykoli
podivat a tcastnit se dobrovolnych naslechti (pfiloha 15). Zavérem nové pracovniky k velmi
dobrym vysledkim v dobé adaptace, zkuSebni doby, motivuje financni odména za splnéni
ovefovaciho testu (pfiloha 14).

3.3 Shrnuti a doporuceni

V této kapitole jsou shrnuty a porovnany zasadni informace, které byly zjiStény pomoci
kvalitativniho Setfeni prostfednictvim metody polostrukturovaného rozhovoru se zastupci
lektord, vedoucich skupin a novackt — operatora Call Centra.

Prvni vyzkumnou otazkou této bakalaiské prace je zjistit, jak je nastaven adaptacni proces na
Call Centru spolecnosti XY. Adaptacni proces ve spole¢nosti XY zacina jiz den pred nastupem
nového pracovnika do organizace. Novy pracovnik totiz obdrzi ze strany lektord uvitaci e-mail,
ktery obsahuje nejen srdené privitani do organizace, ale i1 zakladni studijni materialy. E-mail
je ze strany novych pracovnikii velmi pozitivné vniman, ¢asteCné odbourava obavy z nastupu
na pracovni misto a startuje tak proces adaptace. Novi pracovnici se v prvnich dnech po nastupu
do zameéstnani ucastni vstupniho Skoleni, které v zakladni asti v délce patnact dni. Na tuto
zakladni ¢ast vstupniho Skoleni navazuje jesté skoleni po certifikaci, které je stejné jako vstupni
Skoleni fizeno ze strany lektord. Vstupni Skoleni je dale nastaveno aktualné tak, aby
podporovalo nejen znalostni metodicky rozvoj nového pracovnika, ale také jeho integraci do
tymu a spolecnosti. Dny stravené na Skoleni jsou velmi vhodné prokladany pobytem nového
pracovnika v jeho tymu. Poprvé se novy pracovnik se svym tymem setkd jiz béhem prvniho
pracovniho dne, ma tak moznost osobné vidét svoji budouci praci a nacerpat prvni pracovni
zkusenosti. Dulezitou soucasti prvniho dne nového pracovnika je setkani s pfimym nadfizenym.
Praveé pristup, nastaveni si pravidel adaptace a dalsi spoluprace ze strany vedouciho skupiny
hraje v tento den velkou roli. Novy pracovnik si totiz déla celkové predstavu o své budouci
praci, navazuje prvni vztahy s vedoucim skupiny, mentorem a ostatnimi ¢leny tymu. Je tedy
potfeba, aby vedouci pracovnik velmi dobfe zvladl v tento den svoji roli a namotivoval tak
nového pracovnika k aktivnimu pfistupu béhem vstupniho Skoleni i prace v tymu. Préace
operatora je obsahoveé velmi rozsahla. Novy pracovnik se tedy béhem vstupniho Skoleni setka
se spoustou novych informaci, které musi pro svoji budouci praci velmi dobfe umét. Ne vzdy
se s ohledem na zatéz béhem vstupniho Skoleni podafi proces adaptace ze strany nového
pracovnika uspésné dokoncit. Odchody novych pracovnikii musi personalni oddéleni fesit
prakticky od prvniho dne po nastupu. Neni totiz vyjimkou, ze novy pracovnik po prvnim
straveném Case v tymu svoji praci pro spole¢nost vzda. Divodem je obvykle charakter prace
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samotné. Novy pracovnik, neznaly obsahu prace, si nedokaze na vybérovém fizeni a pfi podpisu
pracovni smlouvy predstavit co vSechno prace operatora obnasi.

Druha vyzkumna otazka zjistuje, jak je vniman novym zameéstnancem proces pracovni
adaptace na Call Centru. Jak jiz bylo uvedeno, prace operatora Call Centra je velmi naro¢na.
Z tohoto duvodu je potieba klast velky diraz na kvalitni proskoleni nového zaméstnance.
Kazdy pfichozi pracovnik prochéazi ve spolecnosti XY zakladnim vstupnim Skolenim. Toto
Skoleni pfipravi nového pracovnika na jeho budouci praci jen z Casti. Nového pracovnika tak
ceka po navratu ze vstupniho Skoleni jesté hodné€ dalsi prace. Aby na tuto praci nebyl sam, ma
k dispozici kazdy novy pracovnik svého mentora. Spolecné pod vedenim mentora tak zkousi
svoje prvni hovory a fesi prvni pozadavky zakaznikti. Kazdou svoji novou zkusenosti si tak
rozsifuje svoje znalosti a dovednosti. Dobrou praxi v tymu byva i to, ze novacek chodi na
naslechy i k jinym svym kolegiim. Realizaci tohoto adaptacniho kolecka tak ziskava nejen dalsi
zkusenosti, ale také si od kazdého ztymu mize pro své potieby vzit to nejlepsi. Dalsi
doskolovani, a to nejen novackd, probiha ve spoleCnosti prostfednictvim e-learningovych
kurzi. Spole¢nost ma tak k dispozici zpétnou vazbu jestli prislusny pracovnik kurz absolvoval
¢i nikoliv. Ze strany novych pracovnika je celkové zapracovani na jejich pracovni misto
vnimano dobfe, a to hlavné z toho divodu, ze maji od svého vedouciho k dispozici adaptacni
plany hned od zacatku jejich pracovniho poméru. Vi tedy, co je v nasledujicim obdobi c¢eka
a jaké situace v jejich pracovnim poméru do konce zkuSebni doby mohou nastat.

Posledni, tedy tfeti vyzkumna otdzka zji§tuje, jak vnimaji novi zaméstnanci proces socialni
adaptace na Call Centru. Zaclenéni se do socidlni skupiny je pro nové pracovniky jisté velmi
narocné. Obvykle ptichazi do nového tymu s uréitym ocekavanim a nikoho v tymu neznaji. Je
tedy velmi dulezité jak celkoveé tym i jednotlivei na nového pracovnika ptisobi. Dobré zazemi
v tymu totiz mize hodné pomoci kvalitn€jsi a rychlejsi adaptaci nového pracovnika na jeho
misto. Z tohoto divodu je velmi dilezita prace vedouciho skupiny s pracovniky svého tymu
tésné pred prichodem novych sil. Vedouci skupiny by mél vzdy vysvétlit divod nastupu nového
Clena, ujistit stavajici Cleny o trvani jejich pracovniho poméru a také predstavit jak adaptace
nového pracovnika bude probihat. Aktualné Ize fict, ze se toto na Call Centru spolecnosti XY
dafi, protoze se Clenové jednotlivych tymu, dle odpovédi vedoucich skupin, na nové posily tési.
Novi pracovnici tento uspech ve svych odpovédich podporuji, protoze jak sami uvadi, ¢lenové
tymu jsou obvykle velmi vstficni a ochotni. Novi pracovnici jsou tak velmi rychle adaptovani
do tymu a citi se byt jejich plnohodnotnymi ¢leny. K socialni adaptaci novému pracovnikovi
pomaha nejen aktivni pfistup ze strany vedouciho pracovnika, kdy vedouci pracovnik novou
posilu tymu predstavi hned prvni den nastupu, ale také dny stravené v tymu beéhem vstupniho
Skoleni. Béhem téchto dni je novacek soucasti tymu a ucastni se tak vSech tymovych aktivit,
jako je naptiklad tymova porada.

Ackoli je adaptacni proces nového pracovnika ve spolecnosti XY celkové velmi dobie
nastaven, byly identifikovany béhem Setfeni urcité oblasti ke zlepSeni. Jedna se konkrétné o:

- Obavy z prvniho pracovniho dne ze strany novych pracovnikti
- Obsah a naroc¢nost skolenych témat

- Prace vtymu

- Zpétna vazba na skoleni

Konkrétni navrhy a doporuceni:

1. Obavy z prvniho pracovniho dne — novi pracovnici jdou v prvni pracovni den do
neznamého prostiedi, Castecné jejich obavy odbourava e-mail ze strany lektort. Pro
posileni jistoty by mél byt zasilany e-mail rozsifen 1 na kratké predstaveni organizace
prvniho dne, ale také na strucné predstaveni tymu.
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2. Obsah a narocnost Skolenych témat — materialy ke vstupnimu Skoleni by mély byt pro
nové pracovniky k dispozici v elektronické i pisemné podobé. Pro tsporu naklada by
mohl novy pracovnik v priibéhu vstupniho skoleni nejdiive vyuzivat iPad a ptipadné si
nechat vytisknout pozadované ¢asti cviCebnic. Dale by také méli mit novi pracovnici
k dispozici ke kazdé Casti skoleni dobrovolné procviCovaci testy. Pro testy lze vyuzit
pro lektory jiz znamé testovaci prostfedi Google test. A zavérem by méla byt zvazena
délka vstupniho Skoleni, a to formou delSi asové dotace v oblasti té€zSich témat.
Konkrétni zjisténi problematickych témat by mélo probéhnout formou anonymniho
dotazniku u pracovnikt pasobicich ve spole¢nosti kratsi dobu nez 6 mésica.

3. Prace v tymu — adaptace nového pracovnika by méla byt podpotena v dobé vstupniho
Skoleni naslechy v tymu, a to v rozsahu minimalné jedné hodiny kazdy den.

4. Zpétna vazba na Skoleni — pro jeji ziskani by mélo byt vyuzito anonymni hodnocenti.
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4 Zavér

Bakalarska prace se zaméfuje na adaptaCni proces novych pracovniki na Call Centru
spolecnosti XY. Prace operatora je velmi naroc¢na a z tohoto divodu dochazi k Casté fluktuaci
zaméstnancud. S ohledem na tuto skutecnost tedy potfebuje mit spoleCnost XY nastaven dobie
fungujici model adaptace. Jen dobife nastavena adaptace muze totiz pomoci novému
pracovnikovi se rychleji a kvalitn€ji adaptovat a vyuzivat tedy svij plny potencial ve prospéch
organizace. Z tohoto divodu je hlavnim cilem bakalarské prace zhodnotit priabéh adaptacniho
procesu na Call Centru spolec¢nosti XY a dil¢im cilem je formulace navrhii na zlepSeni.

V teoreticko — metodologické Casti je zpracovana teorie tykajici se adaptace. Nejdiive je obecné
vysvétlen pojem adaptace, nasledné pokracuje vysvétleni oblasti adaptace, a to konkrétné
oblasti pracovni, socialni a na kulturu organizace. Dalsi ¢ast se jiz vénuje adaptaCnimu procesu
samotnému, zahrnuje objekty a subjekty fizeného adaptacniho procesu. Nasleduje oblast fizeni
adaptacniho procesu, nastroje, prubéh a zavérem cile adaptacniho procesu. Na konci teoreticko
— metodologické ¢asti je zpracovana metodika prace.

Analyticka ¢ast bakalarské prace je postavena na energetické spolecnosti, ktera nabizi nejen
svym zakaznik(i vyhodné produkty elektfiny a plynu, ale také jiné dopliikové sluzby ¢i
poradenstvi. Tato spoleCnost neni konkrétné jmenovana, nebot autor prace ma podminku
chranit v§echny informace a skutecnosti, které nejsou verejné znamé ¢i pristupné. Dale ma také
podminku chranit informace, které se dozvi ptimo od spolecnosti, z informacnich systémi,
pisemnych dokumentd a od zaméstnanci béhem spolecnych rozhovort. Z tohoto divodu je
spoleCnost pojmenovana obecné jako spole¢nost XY, avSak dostateCné pro potieby prace.

Analyticka Cast prace zaCina charakteristikou vybrané spole¢nosti a jeji oblasti pusobeni. Dale
je zde popsana ¢ast organizacni struktury, pfiprava na prichod nového pracovnika a organizace
formalniho Skoleni. Nasleduje velmi dulezity rozbor realizovanych polostrukturovanych
rozhovorua a zavérecné shrnuti a doporuceni.

Z podrobného studia internich materialt a kvalitativniho Setfeni vyplynulo, ze adaptacni proces
ve spolec¢nosti XY je aktualné velmi dobfe nastaven, avSak i zde je prostor pro zlepSeni. Obecné
je adaptacni proces ze strany novych pracovnikli pozitivné vniman. Novi pracovnici si velmi
ceni pratelského a otevieného pristupu ze strany lektord, vedoucich pracovnikt a kolegi. Tento
pristup lze na zakladeé doporuceni jesté podpofit rozsifenim textace uvitaciho e-mailu, ktery je
novym pracovnikil zasilan pred jejich nastupem do spole¢nosti. Uvitaci e-mail aktualné
obsahuje pouze zakladni informace o energetice a cenicich elektfiny a plynu. Prostudovanim
téchto informaci ziska novy pracovnik zaklad pro vstupni Skoleni. Ackoli je soucasti uvitaciho
e-mailu také srdené privitani nového pracovnika ve spole¢nosti, chybi zde zakladni informace
o organizaci prvniho dne a také stru¢na charakteristika budouciho tymu nového pracovnika.
Vsechny tyto informace by pomohly pozitivné ovlivnit vnimani spole¢nosti ze strany
budouciho zaméstnance a podpofit naslednou adaptaci.

Prvni dny nového pracovnika na Call Centru jsou neodmysliteln€ spjaty se vstupnim Skolenim.
Toto Skoleni si klade za cil ptipravit nového pracovnika na praci operatora. Béhem vstupniho
Skoleni maji novi pracovnici k dispozici ne€kolik podpturnych materiald v podobé cvicebnic.
Tyto materidly jsou pro nové pracovniky k dispozici v elektronické podobé v iPadu. Ackoli je
to ekologicka varianta, ne kazdému vyhovuje. Na zvazeni spole¢nosti tedy je vstiicny krok vici
novym pracovnikiim a s tim spojena nabidka ptipadného tisku Casti materiald.

Zajisté kazdy novy pracovnik, ktery chce byt operatorem, ma za cil byt 1 ispéSny v zavérecnych
testech vstupniho skoleni. K tspéchu lze dojit i tak, ze si novy pracovnik mize po kazdém

novém bloku Skoleni provést dobrovolné testovani, ovéfit si jen pochopeni dané latky
prostfednictvim on-line testu. Dals§i moznosti vedouci k uspéchu je ptipadné prodlouzeni doby
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skoleni nebo podpora novych pracovnika tim, ze bude upraven harmonogram skoleni tak, aby
mohl novy pracovnik travit minimalné jednu hodinu denné ve svém tymu, a to jako soucast
Skoleni. Zavérecné doporuceni se vztahuje ke zpétné vazbe na vstupni Skoleni. Zpétna vazba
by méla byt vzdy anonymni a to idealné prostrednictvim on-line formulafe. Spolecnost by tim
ziskala opravdu skute¢nou zpétnou vazbu na vstupni Skoleni, protoze by proskoleny operator
nemél obavu z postihu.

Celkové z realizovanych polostrukturovanych rozhovort vyplyva, ze jak lektofi, tak vedouci
skupin i operatofi samotni vnimaji adaptacni proces spole¢nosti XY pozitivné. VSechny tfi
skupiny shodné uznavaji, ze prace operatora je narocna, ale také velmi zajimava. Za soucinnosti
vSech tfi stran lze dosahnout v oblasti adaptace velkych uspéchid. SpoleCnost tim ve finale ziska
spokojené a loajalni zaméstnance, ktefi budou kvalitné odvadét svoji praci a v budoucnu i oni
sami predavat bohaté zkusenosti nove prichozim pracovniktim.

Vsechny zévéry bakalarské prace budou béhem mesice prosince roku 2019 predany
managementu spolecnosti jako doporuceni vyplyvajici z kvalitativniho Setfeni. Zavéry budou
konkrétné pfedany manazerovi odboru Call Centrum a vedouci oddéleni Kvalita spolecnosti
XY. V pripadé realného zavedeni doporucenych opatieni se pravdépodobné v budoucnu projevi
i dalsi ptinosy, jako je napfiklad snizeni fluktuace zaméstnanci v prvnich dnech a tydnech
po nastupu, tim padem i snizeni nakladi na nabor novych pracovniki. Kvalitné nastaveny
a provadény adaptacni program piedstavuje zajisté konkurencni vyhodu v boji o vhodnou
pracovni silu a mize se tak stat jednou z véci, na kterou bude firma lakat ty nejvhodnéjsi
uchazece.
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Priloha 1 Ukazka adaptac¢niho planu pro pracovnika na pozici ,,obchodni zastupce*

03)

Cil/Konkretizace . .
Co z Kdo Kde | Termin | Vyhodnoceni
obsahu
Seznameni Socialni a pracovni Obchodni Ol 1.den
s adapta¢nim adaptace manazer
planem, s kolegy,
kli¢ovymi
zamestnanci,
pridéleni garanta
Informace o firmé | Obecné seznameni se | Personalista | P I.den
s firmou, pravidly,
podminkami,
postupy, procesy,
smérnicemi
Povinna Skoleni BOZP Externista 01 I.den
Informace o Zorientovat se Obchodni O1 l.-
obchodnim procesu | v obchodnim procesu, | manazer 2.den
a cenové politice normach, pravidlech
a smérnicich,
tykajicich se
obchodniho procesu
Seznameni Naucit se pouzivat IT Ol 2.-
s firemnim firemni nastroje specialista 3.den
software
Seznameni se Ziskat produktové Obchodni Ol 3.-
s produktem znalosti pro realizaci zastupce S.den
obchodnich aktivit senior
Test znalosti Obchodni proces, Obchodni 5.den
veetne cenove manazer
politiky, produktové
znalosti
Ukazka Telefonicky rozhovor | Obchodni | Praha 2.-
obchodniho se zakaznikem zastupce S.den
procesu (faze ol- senior

Zdroj: Pilafova, 2016, s. 72




Priloha 2 Mentoring a koucovani

dal.

Mentoring Co majl Koudovani
spolecného
Definovani cile ze strany vedeného, Jasny cil Cil definuje koucovany, ptipadné
spolupracovnika, podfizeného. si z celkového cile vybira své cile,
Objednavka ze strany vedeného zni: podle svych moznosti a zajmu.
,,Potiebuji pomoc od nékoho
zkuseného.*
Mentor ukazuje svou BEST Nasloucha Koucovany si hleda svou cestu,
PRACTICE, porovnava své myslenky promysli své feSeni. Kouc
s myslenkami vedeného, hodnoti, nehodnoti, pouze vede pomoci
premysli o vedeni vedeného, otazek (a jinych technik, jak se
poskytuje z pohledu mentora efektivni dozvime pozdé&ji) tak, aby
doporuceni, vklada svou zkusSenost (v neztratil ze zfetele cil
mensi ¢i vétsi mife). koucovaného.
Hodnoti napady vedeného, pripousti Podnécuje Kou¢ nehodnoti, pouze poklada
je, aktivuje premysleni, snazi se o kreativitu otazky, které mohou u
aplikaci svych doporuceni do praxe koucovaného vyvolat hodnoceni
vedeného. podle jeho vlastnich hodnot a
norem.
Mentor vyuziva své autority, Duvéra Dulezitym predpokladem je
naptiklad odbornik, zkuSenost divéra koucovaného ke koudi.
z uspé§ného projektu..., v mentoringu Dalsim pfedpokladem je motivace
je pottebna davéra. spolupracovnika ke koucovacimu
rozhovoru.
Rozhovor kon¢i doporucenim, je na Odpovédnost Z rozhovoru vyplyvaji jasné a
vedeném, jak s touto informaci nalozi | na vedeném konkrétni kroky — plan, ktery si

voli kouCovany.

Zdroj: Podana, 2012, s. 22
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Priloha 3 Organizacni struktura prichozi linky Call Centra spole¢nosti XY ve mésté Z

manazer odboru

Call Centrum
vedouci oddéleni vedouci oddéleni
Call Centrum 1 Call Centrum 2
A ) e
Vedouci Vedouci
[~ | skupiny 1 A skupiny 2 A
_—— )/ \ /
TR e
Vedouci Vedouci
skupiny 1 B [~ | skupiny 2B
-_— )/
TR TR
|| Vedouci Vedouci
skupiny 1 C [~ | skupiny2C
- -
G T R
- Vedouci | Vedouci
skupiny 1 D skupiny 2 D
-_—— )/ -/
TR TR
| Vedouci | Vedouci
skupiny 1 E skupiny 2 E
-_— )/

Zdroj: Vlastni zpracovani dle dokumentu Organizac¢ni schéma (2019)
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Priloha 4 Harmonogram $koleni

JDen | b opoledni blok Odpoledni blok Skolitel
skoleni
1. Podpis smluv Prace v tymu Personalista / VS na CC
2. Zakladni modul Zakladni modul / zdkladni Lektor
modul systému
3 Zékladn,i modul Zakladni modul systému / Lektor
systému fakturace
4. Plan zaloh Saldo Lektor
5. Prace v tymu Prace v tymu VS na CC
6. Soft dovednosti Soft dovednosti VS
7. Upominaci fizeni | SPlatkové kalendafe / odklad Lektor
splatnosti
8. Pohledavky Prace v tymu Lektor / VS na CC
9. Smlouvy Smlouvy Lektor
10. Smlouvy Nabidka zmény produktu Lektor
11. Plyn Prace v tymu Lektor / VS na CC
12. Plyn Opakovani Lektor
13. Opakovani Certifikace Lektor
14. Prodejni dovednosti Prodejni dovednosti Lektor / VS
15. Prace v tymu Prace v tymu VS na CC

Zdroj: Vlastni zpracovani dle Harmonogramu skoleni (2019)
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Priloha S Priprava na prubéh polostrukturovaného rozhovoru s Lektorem

Zahajeni rozhovoru

Predstaveni divodu rozhovoru, pozadani o svoleni nahravani, ujisténi
o anonymité odpovedi.

Uvodni otazky

Jaké informace obdrzi nové prichozi zaméstnanec o pracovni pozici a
firme? Myslite si, ze tyto informace odpovidaji realité?

Hlavni otazky

Jak vét§inou probiha prvni den nové pfichoziho zaméstnance na
pracovni misto?

Myslite si, Ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny
adaptacni plany pfimo na , miru*?

Ma novy zaméstnanec k dispozici néjaké firemni materialy? Jaké?
Co se v nich mize dozveédét?

Myslite si, Ze jsou novému zameéstnanci po nastupu na pracovni
misto, poskytovany relevantni informace ptispivajici k pochopeni
pracovniho mista a tukoli? Pokud ano, jsou mu poskytovany tak, aby
nebyl prehlcen?

Ma se novy zaméstnance v piipadé dotazi na koho obratit? Pokud
ano — myslite si, ze zde byl, kdykoliv novy zaméstnanec potieboval?
Byly rady této osoby uziteCné a pokryvaly celou §ifi dotazu?

Je novym zaméstnancim poskytovano hodnoceni pracovniho
vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto.

Nastaly u novych zaméstnanc n€jaké prekazky pfi plnéni ukoli?
Cim myslite, Ze byly zptisobeny?

Jak byste popsala schopnost nového zaméstnance zvladat pracovni
ukoly? Jsou jim pridélovany dalsi ukoly?

Jakou formou probiha dalsi doskoleni novych zameéstnancti na
pracovisti?

Ukoncovaci otazky

Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

Zavér hovoru

Podékovani.

Zdroj: Vlastni zpracovani




Priloha 6 Priprava na prubéh polostrukturovaného rozhovoru s Vedoucim skupiny

Predstaveni divodu rozhovoru, pozadani o svoleni nahravani, ujisténi

Zahajeni rozhovoru . < 1
o anonymité odpovedi.

Na zacatek bych se velmi rada zeptala jak vypada aktualni rozlozeni

Uvodni otazky glentt v tymu?

Jak vét§inou probiha prvni den nového pracovnika v tymu?

Jaka je obvykle jeho zpétna vazba na prvni ¢as straveny v tymu?

Kolik mentort je prid€leno na 1 nového pracovnika, stfidaji se?

Hodnotite nového pracovnika uz béhem vstupniho Skoleni?

Myslite si, Ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny
adaptacni plany pfimo na , miru*?

Hlavni otazk
avit otazey Jak obvykle hodnoti novy pracovnik celkove vstupni skoleni a

lektory?

Jak hodnotite schopnost nového zaméstnance zvladat po vstupnim
Skoleni pracovni ukoly?

Jakou formou probiha doskoleni novych pracovniki na pracovisti?

Co Vam pomaha pro dobré vztahy na pracovisti?

Ukoncovaci otazky | Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

Zavér hovoru Podékovani.

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Priloha 7 Priprava na prubéh polostrukturovaného rozhovoru s Operatorem

Zahajeni rozhovoru

Predstaveni divodu rozhovoru, pozadani o svoleni nahravani, ujisténi
o anonymité odpovedi.

Uvodni otazky

Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém
fizeni?

Hlavni otazky

Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

Myslite si, Ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny
adaptacni plany pfimo na , miru*?

Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi
pracovalo?

Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany
relevantni informace pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a
ukol1?

Mg¢l/a jste se v pripad€ dotazli na koho obratit? Byly rady této osoby
uzitecné a pokryvaly celou Sifi dotazu?

Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano —
kym a jak Casto?

Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi
zapojeni se do kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci
pracovnik pfi plnéni pracovnich ukoli?

Citite se plnohodnotnym ¢lenem pracovniho tymu? Co piipadné
postradate k tomu, abyste se tak citil/a.

Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam
vyhovovala jeho délka?

Jaké byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovéani?

Je néco co byste navrhl/a do adaptacniho procesu pridat?

Ukoncovaci otazky

Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

Zavér hovoru

Podékovani.

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Priloha 8 Prepis rozhovoru s lektorem odd. Kvality
Datum a cas: 13.11.2019 8:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Lektor 1

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé ud€lala dnes Cas a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

LEKTORKA: Vubec neni zac, rada.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naseho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsdno anonymng.

LEKTORKA: Ano, v potadku.

PAZ: Mam pro vas pfipraveny zakladni otdzky, abych na néco pifi nasem rozhovoru
nezapomnéla. Miizeme tedy zacit?

LEKTORKA: Samoziejmé.

PAZ: Otéazka prvni je jaké informace obdrzi nov€ pfichozi zaméstnanec o pracovni pozici a
firmeé? A myslite si, Ze tyto informace odpovidaji realité?

LEKTORKA: Zakladni informace se novacek dozvi uz na vybérovém fizeni. Tam personalista
a vedouci skupiny pfedstavi zajemci o zaméstnani zhruba napli prace operatora. Dalsi
informace obdrzi béhem prvniho pracovniho dne, kde po podpisu smlouvy absolvuje povinna
skoleni a pak se jde podivat piimo do svého budouciho tymu. Casto se ale stava, e musime
béhem prvnich dni vstupniho Skoleni néco novému pracovnikovi dovysvétlit.

PAZ: Mate né&jaky konkrétni priklad?

LEKTORKA: Tieba minule to bylo rozlozeni smén. Novacek si myslel, ze bude mit jen ranni
sménu a byl nemile prekvapen, ze na Call Centru probiha sménovani.

PAZ: Vratime se ale k pivodni otazce. Dostava novacek jesté né€jaké dalsi konkrétni informace?
LEKTORKA: Co beru jako hodné dulezité je uvitaci mail od nas, oddé€leni Kvality. Ten
posilame den pfed nastupem piimo my lektofi.

PAZ: Co je obsahem?

LEKTORKA: No, hlavné je tam srde¢né pfivitani a informace, Ze se na n¢j téSime. Také jsou
tam podklady k samostudiu. Takové ty zakladni informace o energetice, ceniky elektfiny a
plynu. Opravdu jen stru¢né a obecné povidani. Nam to ale moc pred vstupnim Skolenim
pomuZze.

PAZ: Jak vite, Ze si to precetli?

LEKTORKA: Prvni den vstupniho Skoleni probiha tivodni test. O tom, ze bude maji info pravné

v tom poslaném mailu. Uz Gvodni test mi prozradi, jestli se novacek na vstupni Skoleni
ptipravoval, jak se orientuje v zakladni terminologii a celkovée jeho chut’ do prace.

PAZ: Jak vétSinou probiha prvni den nové ptichoziho zaméstnance na pracovni misto?

LEKTORKA: Hned rano po pfichodu do prace je novacek u personalisty a probihd podpis
smlouvy. Personalista mu také odpovi na vSechny dotazy ohledné pracovni smlouvy, jaké ma
zakladni naroky jako je pocet dni dovolené, stravenky, atd., kdy probiha vyplata. Taky si feknou
néco o pruchodech do objektu a dochazce. Nasledné jde na Skoleni bezpec¢nosti prace. Po
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skonceni skoleni si uz novacka vezmou do tymu pfifazeni vedouci skupin. Novacek se tak setka
se svym budoucim pfimym nadfizenym hned prvni den a taky se hned ten prvni den, tedy
alesponi jeho ¢ast, pohybuje ve svém tymu.

PAZ: Co s nim vedouci skupiny hned ten prvni den dela?

LEKTORKA: Urcité jej posadi na naslechy. Novacek tak v praxi vidi, s ¢im v§im se bude
seznamovat béhem své adaptace a skoleni. Taky ho provede arealem. Ukaze mu, jak se dostat
na obéd, do kuchyiky i na toaletu. Pfedstavi mu jednotlivé Cleny tymu a ur¢i mu mentora.

PAZ: Novacek ma tak svého jednoho mentora na celou dobu?

LEKTORKA: No, to zalezi vzdy na vedoucim skupiny. Nékdo ma jednoho mentora a nékdo
mentory stiida. Zalezi, jaké téma se pravé béhem adaptace a zacviku probira a podle toho vybere
vedouci skupiny vzdy toho spravného ¢lovéka.

PAZ: Uz se vam nékdy stalo, ze pfisel novacek a na mentora si stézoval?

LEKTORKA: Pravé na jednom z poslednich Skoleni se néco takového udalo. Byla to
nepiijemna situace, protoze se jednalo o pani, ktera vlastné nebyla 100 % novackem, ale byl to
navrat po matetské dovolené. HolCina tu 6 let nebyla a za tu dobu se ve spole¢nosti spousta véci
zmeénila — metodiky, systém. Je potieba tedy vzdy jit na vstupni Skoleni. Mentor ji ale bral jako
zkuSeného Clovéka a porad ji to predhazoval. Taky se vibec nedrzel dohodnutych postupt pro
praci s novackem, ale chté€l at’ uz sedne rovnou za telefon a vola, vzdyt’ tu neni poprvé a zna to.

PAZ: Jak se nakonec tato situace vyresila?

LEKTORKA: Nakonec jsme oslovili vedouciho skupiny a domluvili pridéleni nového mentora.
Vse si vysvétlili a pani tu pracuje porad. Bylo to opravdu hodné nepiijemné, protoze pani byla
na vstupnim Skoleni velmi Sikovna, ale z aktivit prace v tymu se vzdy vratila velmi znicend a
demotivovana.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro noveé prichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

LEKTORKA: Ur¢ité ano. Mame vlastné nastaven adaptacni plan pro jednotlivé obsluzné
kanaly. Adaptace tedy probiha presné podle toho, na jaké pracovni misto byl novacek pftijat.
Resime 1 jestli jde pfimo na linku nebo jde do prodejniho tymu.

PAZ: M4 novy zaméstnanec k dispozici néjaké firemni materialy? A ptfipadné jaké? Co se v
nich maze dozvédét?

LEKTORKA: Musim fict, ze jsme hodn¢ zlepsili pfipravu podkladid pro novacky. Hlavnim
materidlem pro novacky jsou cvicebnice. Ty se dfiv tiskly, ale byl ¢asto problém v tom, Ze se
béhem Skoleni tfeba zménila metodika, a tak ¢ast cviCebnice byla neaktualni a §patné. To jsme
nyni vytesili tak, ze novacek dostane prvni den vstupniho Skoleni iPad a mé jen celou dobu k
dispozici pro ucely Skoleni a pripravy. Je to super! Mizeme tak velmi rychle reagovat na zmény
v postupech. Novacek ma v iPadu k dispozici nyni cca 25 cvicebnic.

PAZ: Myslite si, ze jsou novému zaméstnanci po nastupu na pracovni misto, poskytovany
relevantni informace pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukol? Pokud ano, jsou mu
poskytovany tak, aby nebyl prehlcen?

LEKTORKA: Informaci je opravdu hodné. Prace operatora je narocna a je potieba naucit se
skloubit vic véci dohromady. Sami se snazime si porad ovéfovat pochopeni. Kdyz vidim, ze
béhem Skoleni neni néjaké téma zcela jasné tak se k nému i opakované vracim, zkousime to
ZNnovu a Znovu.

PAZ: Poznate uz na zaCatku vstupniho Skoleni jaky novy pracovnik bude? Jestli bude uspésny?
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LEKTORKA: Ur¢ité to poznat jde. Prvnim takovym identifikatorem je tivodni test. Ten vzdy
prozradi, jestli si viibec materialy k samostudiu Cetl a jak se v nich orientuje. Pak se vzdy divam,
jak se mu dafi prace s poc¢itatem. Nékdo je gramotnéjsi a nékdo méne. Nemuizu ale fict, Ze mij
prvni odhad je vzdy 100 %. Uz se mi n€kolikrat stalo, ze nékdo béhem Skoleni nakonec
neuvéfiteln& prekvapil. Ze se b&hem $koleni , kousl“ a zagal na sobé& hodn& pracovat. Skoleni
pak dokoncil s dobrymi vysledky a prosel celkovou certifikaci.

PAZ: Jak vysoké procento musi byt pii certifikaci splnéno?

LEKTORKA: Novacek musi udélat celkovou certifikaci na 70 % +. Ale findlové slovo mame
my. KdyZz naptiklad udé€la certifikaci na 68,5 % volam vedoucimu skupiny a individualné se
domlouvam, jestli nového pracovnika do tymu finalové pustim nebo ne. Zalezi tedy 1 na aktivité
a pristupu novacka pii praci v tymu, jestli je aktivni.

PAZ: Rikate pii praci v tymu, co to znamena?

LEKTORKA: Novacek dochazi pravidelné béhem vstupniho Skoleni do svého tymu. Udrzuje
tak aktivni vztah a provazanost se svym budoucim tymem.

PAZ: Aha, je jeste n€jaka dalsi situace, kdy ma moznost novy pracovnik vidét svého vedouciho
tymu?

LEKTORKA: Ano, ma. Aktualng jsou i1 vedouci skupin aktivné zapojeni do vstupniho skoleni.
Skoli takzvané soft dovednosti, to jsou komunikac¢ni dovednosti. Mohou tak pfimo z praxe
vyuzit rizné situace a nazorné na nich novackiim ukazat jak se v urcité situaci mohou zachovat.

PAZ: Ma se novy zameéstnanec v piipadé dotazti na koho obratit? Pokud ano — myslite si, ze
zde byl, kdykoliv novy zaméstnanec potieboval? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

LEKTORKA: Myslim, ze ano. V tymu je to vedouci skupiny nebo mentor. Novacek hned prvni
den dostane na oba telefonni ¢islo a mize jim kdykoli s dotazem zavolat. Telefon ma vlastn€ i
na personalistu. Toho se mize na cokoli zeptat uz pred podpisem smlouvy. No a my lektofi
taky hned prvni den vstupniho Skoleni davame novackim sva telefonni ¢isla. Hodi se jim to
tteba kdyz potiebuji nahlasit pozdni pfichod z néjakého divodu ¢i nutného lékare.
Domlouvame pak jak dohnat ztraceny ¢as na Skoleni.

PAZ: Je novym zaméstnancim poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym
a jak casto.

LEKTORKA: To ma kazdy vedouci skupiny jinak. Nékdo si o vysledcich povida s novackem
uz prakticky od prvniho dne, n€kdo to nechava az po certifikaci. My vlastné kontrolujeme
pochopeni probirané latky porad. Ptame se i na zkuSenosti z prace v tymu a propojujeme to s
probiranou latkou.

PAZ: Ptaji se vas vedouci skupin na jednotlivé nové pracovniky nebo si tieba zji§t'uji vysledky
testti?

LEKTORKA: Obcas se nékdo na nékoho zepta, ale vysledky testi ani tak moc nefesi. Myslim,
ze vidi v praxi, jak to danému novackovi jde.

PAZ: Nastaly u novych zaméstnanct n&jaké piekazky pii plnéni tkola? Cim myslite, Ze byly
zpusobeny?

LEKTORKA: Urcité ano. Nékdy je tézké skloubit dohromady mluveni, vyhledavani v systému,
a jesté premysleni, jak danou situaci vytesit.

PAZ: Jak byste popsala schopnost nového zaméstnance zvladat pracovni ukoly? Jsou jim
pridélovany dal$i ukoly?



LEKTORKA: Zéklady urcit¢ ma. Hodn€ véci trénujeme a snazime se 1 novacka hodné
namotivovat. Zalezi pak na vedoucim skupiny a tymu, jak dal nového pracovnika podpofi.

PAZ: A ty dalsi ukoly?

LEKTORKA: Zase je to tym od tymu. Mame nastaveno jednotné doskoleni novacka po
vstupnim Skoleni. Kazdy ma ale za cil pracovat v jednotné fronté.

PAZ: Jednotna fronta, co to je?

LEKTORKA: Jednotna fronta znamena, ze nemusite jen volat, ale mizete zpracovavat i
nehlasové pozadavky. Je to piijemny oddych od neustalého zvedani telefonu. Operator
zpracovava e-maily, dopisy nebo pridélené pozadavky.

PAZ: Dostane se do jednotné fronty kazdy?

LEKTORKA: Ne, nedostane. Opravdu zélezi, jak je novacek Sikovny a jak zvlada pridavani
prace. Na zacatku totiz obsluhuje jen zakladni hovory jako jsou naptiklad zména vyse zalohy,
zmény ve smluvnich datech, vysvétleni faktury, dotazy na pohledavky. Postupem casu si
pfidava nové a nové oblasti. Az ma znalosti a dovednosti ve vSech oblastech a obsluhuje
vSechny typy hovort pfijde na fadu jednotna fronta. MiZe se vSak stat, ze vedeni spole¢nosti
rozhodne, ze nikoho nového do seznamu na jednotnou frontu pfidavat nebude, Ze je potieba
primarné obsluhovat piichozi linku. Pak i Sikovny nova¢ek ma smalu a musi urcity ¢as pockat,
nez se seznam jednotné fronty bude zase rozsifovat.

PAZ: Jakou formou probiha dalsi doskoleni novych zaméstnancti na pracovisti?

LEKTORKA: Po certifikaci probiha jesté pravidelné doskoleni dilezitych blokd. Na konci
druhého mésice od nastupu je to doskoleni bloku distribuce a smlouvy, tva dva dny. Zacatek
tretiho mésice od nastupu doskolujeme on-line aplikaci pro zakazniky. Ta je na 3 hodiny. Po
proskoleni téchto dvou bloka probiha ovérovaci test.

PAZ: Jak je to s podklady a materialy béhem testi? Mohou je operatofi pouzivat nebo musi vSe
jen ,lovit z hlavy*?

LEKTORKA: Na certifikaci mohou pouzivat vSechny dostupné materialy — iPad s
cvicebnicemi, vlastni poznamky, web, atd. Certifikace neni zkouska paméti, ale orientace v
podkladech a v systémech. U ovéfovaciho testu je to jiné. Tam uz podptrné materialy novacek
nepouziva. Ovérovaci test je spis nastrojem pro vedouci skupiny, jak v ptipadné nespokojenosti
s novackem dal nalozit. Ovérovaci test se totiz déla na konci zkuSebni doby a mize pomoci
vedoucimu skupiny se rozhodnout, jestli bude s novackem dal spolupracovat.

PAZ: Je tedy ovétovaci test t€zsi nez certifikace?

LEKTORKA: To bych nefekla. Kazdé ma svoji vahu. Certifikace posune nového pracovnika
dal do praxe, ale ovéfovaci test uz ukaze, jak se mu v praxi dafi. Ovéfovaci test je rozdélen na
tf1 ¢asti. Prakticka Cast probiha v systému, kdy novacek néco u zakaznika méni. Nasleduje
orientace v systému, tady novacek vyhledava a zapisuje pozadované informace o zadkaznikovi.
Posledni ¢asti je teorie. Ta probihd prostfednictvim google testu. Je to on-line test se 30
otazkami, kdy je jen 1 ze 3 spravné.

PAZ: Ma novy pracovnik néjakou motivaci byt v testu uspesny?

LEKTORKA: Tak u certifikace je to jasné, ta ho pusti dal do praxe. Ovérovaci test je podpotren
financni motivaci. Dle procentualni tispéSnosti dostane novacek do vyplaty bonus. To uz se
vyplati pro sebe néco udélat.

PAZ: To byla moje posledni otazka. Mate jesté néco vy co chcete k adaptaci a vstupnimu
Skoleni dodat?
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LEKTORKA: Ne, ne.
PAZ: V tom piipadé moc dekuji za Vas Cas.
LEKTORKA: Rado se stalo, klidng zavolejte pokud budete mit n&jakeé doplnujici dotazy.
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Priloha 9 Prepis rozhovoru s lektorem odd. Kvality
Datum a cas: 13.11.2019 12:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Lektor 2

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé ud€lala dnes Cas a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Vybrala jsem si toto téma pro bakalatkou praci. Dnes rano
jsem jiz méla schizku s Vasi kolegyni a bylo to velmi pfinosné. Rada bych polozila i Vam
podobné otazky.

LEKTORKA: Jisté.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. VSe, co si spolu povime bude zapsano anonymné. Nikde tedy
nebudou uvedena jména a ani nazev spolecnosti.

LEKTORKA: Ano, dobre.
PAZ: Muzeme tedy zacit?
LEKTORKA: Samoziejmé.

PAZ: Otazka prvni je jaké informace obdrzi nové piichozi zaméstnanec o pracovni pozici a
firmeé? A myslite si, Ze tyto informace odpovidaji realité?

LEKTORKA: J4 na vybérové fizeni nechodim, moje prace zane az se vstupnim Skolenim.
Kazdopadné hned na zacatku maji novacci spoustu dotazl, které hlavné vyplynou z prvni
navstévy Call Centra.

PAZ: Aha, jaké to obvykle jsou?

LEKTORKA: Nékdy uz je to néco metodického, ale to jim rovnou feknu, ze musi byt trpélivi
a pockat az se k tomu béhem Skoleni dostaneme. Pak se ptaji i na takové ty obvyklejsi véci jako
jak dlouho tu operator vydrzi, kdy dostane pfidano, jaké jsou odmény, jak jde ménit smény.
Prosté spis z toho provozu.

PAZ: Jak toto fesite?

LEKTORKA: Odkazi je na jejich vedouciho skupiny. Jedna se o provozni dotazy, to opravdu
nemam opravnéni zodpoveédét.

PAZ: Kdyz se preci jen vratim ke svému dotazu. Dokazete pteci jen fict, jestli ma po prichodu
na vstupni Skoleni novy pracovnik predstavu o své budouci praci?

LEKTORKA: Myslim, ze ano. Jejich dotazy smétuji spiSe k provoznim ¢i metodickym
detailim. Nemuzu tedy fict, Ze by tam nékdo mél pocit, Ze je zde omylem, Ze nastoupil do tplné
jiného zaméstnani.

PAZ: Vase kolegyné mi fekla, ze posilate novym pracovnikiim pfed nastupem uvitaci e-mail,
jak toto vy vnimate?

LEKTORKA: Je to uzasna podpora a novacci to velmi pozitivné vnimaji.

PAZ: Co je obsahem?

LEKTORKA: Vstticné piivitani a podklady k samostudiu. Prosté zakladni informace o
energetice, ceniky elektfiny a plynu. Stru¢né vysvétleni zakladnich pojmu.

PAZ: Jaka je VasSe zkuSenost s tim, jestli si to precetli?
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LEKTORKA: Prvni den vstupniho Skoleni probih4 test a ten mi prozradi, jestli se k e-mailu
novacek dostal ¢i nikoli. VétSina je pfipravena, ale jsou i taci, ktefi se na to ani nepodivali. Asi
se pak neciti na Skoleni dobfe, pfipadaji si trosku hloupé. Vétsinou to podpoti i néjakou trapnou
vymluvou, ale s tim ni nenadélam.

PAZ: Jak podle Vas vétsinou probihd prvni den nové pfichoziho zaméstnance na pracovni
misto?

LEKTORKA: Nejdiive je novacek u personalisty a probihd podpis smlouvy a skoleni
bezpecnosti prace. Jest€ mu personalista vysvétli vSe dulezité k nastupu a pak uz jde novacek
do svého tymu.

PAZ: Co s nim vedouci skupiny hned ten prvni den déla?

LEKTORKA: Vétsinou jde novacek na naslechy, provede ho arealem a ukaze mu, jak se dostat
na obéd, do kuchyiky ¢i na toaletu. Predstavi mu jednotlivé Cleny tymu a ptfipadné svého
zastupce a mentora.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

LEKTORKA: Jo, to ano. Mame nastaven adaptacni plan pro jednotlivé typy obsluhy. Adaptace
tedy probiha pfesné podle toho, jestli jde pfimo na linku nebo do prodejniho tymu. Na zacatku
letosniho roku jsme adaptaci ve spolupraci s Vedoucimi skupin a jejich nadfizenymi
optimalizovali. Je tam ted’ zahrnuto vic prace Vedouci skupiny s novackem a to jiz béhem
vstupniho Skoleni. Taky si Vedouci skupiny sami fidi soft dovednosti. To se nam hodné
osvedcilo.

PAZ: V ¢em konkrétné?

LEKTORKA: Drtiv ty komunika¢ni dovednosti, soft dovednosti, vnimali novacci jako néco
uplné mimo realitu. Probirali to s nami, ale bylo vidét, ze si fikaji, Ze to stejné pak budou dé€lat
po svém. Ted jim to vysvétluje nékdo z praxe a to ma mnohem vétsi vahu.

PAZ: M4 novy zaméstnanec k dispozici néjaké firemni materialy? A ptipadné jaké? Co se v
nich maze dozvédét?

wvewvs

podobg, ale byl ¢asto problém v tom, ze se béhem Skoleni tfeba zménila metodika, a tak Cast
cviCebnice byla neaktualni a Spatné. Nyni novacek dostane prvni den vstupniho Skoleni iPad a
ma jen celou dobu k dispozici pro ucely Skoleni a pfipravy. Je to vyhodné, mizeme tak velmi
rychle reagovat na zmény v postupech. novacek ma v iPadu k dispozici nyni cca 25 cvicebnic
a muze dle potfeby jejich pocet ménit. Je to mnohem pohodingjsi nez diiv. To se porad pied
vstupnim Skolenim néco tisklo a nakonec to tfeba ani nebylo potteba.

PAZ: Myslite si, ze jsou novému zaméstnanci po nastupu na pracovni misto, poskytovany

relevantni informace pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukol? Pokud ano, jsou mu
poskytovany tak, aby nebyl prehlcen?

LEKTORKA: Informaci je opravdu hodné€, vtom se shodneme vSichni. Prace operatora je
naroc¢nd, musi mluvit, psat do systému a jesté premyslet. Kazdopadné napli prace se da opravdu
velmi lehce predstavit a tikoly taky. Jak to ale bude ve finale naro¢né zjisti novacek az tady.

PAZ: Jak se Vam dafi jej toto béhem vstupniho Skoleni naucit? Myslim kombinovat dohromady
mluveni, psani a pfemysleni o pozadavku zékaznika.
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LEKTORKA: Potad trénujeme a opakujeme. Pokud citim, Ze novackim néco nejde, tak jim to
zkusim fict 1 z jiné strany. Taky si spoustu véci zkousime pfimo jako modelové situace u PC
s telefonem. Maji tak vétsi predstavu jak to nasledné bude v praxi.

PAZ: Ma se novy zaméstnance v piipadé dotazii na koho obratit? Pokud ano — myslite si, ze
zde byl, kdykoliv novy zaméstnanec potieboval? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

LEKTORKA: Myslim, ze ano. Hned prvni den davame my 1 vedouci skupiny novackovi k na
sebe telefony a ten se muze kdykoli v pfipad€ potieby na nas obratit. Taky chodi novacek
pravidelné do tymu. Tam se muze i osobné na cokoli vedouciho skupiny zeptat.

PAZ: Kontakt tedy novy pracovnik ma. Myslite si tedy, ze kdyz se na néco novy pracovnik
zeptal bylo mu odpovézeno?

LEKTORKA: Ano, nevzpominam si, ze by se nékdo ozval s tim, ze mu vedouci skupiny
nedokazal pomoci.

PAZ: Je novym zaméstnancim poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym
a jak casto.

LEKTORKA: Urcité ma zpétnou vazbu od nas, lektori. Hodnotime prubézné jak jim to jde a
bavime se o tom. Dal$i hodnoceni maji ur€ité i od vedouciho skupiny ¢i mentora.

PAZ: Ptaji se vas vedouci skupin na jednotlivé nové pracovniky nebo si tieba zjistuji vysledky
testti?

LEKTORKA: Pokud to u né¢jakého novacka , drhne“ tak se vzdy spojim s jeho vedoucim.
Probereme spole¢né co se déje a jak se nam novacek jevi. Podle toho si pak vedouci fesi
s novackem individualné néjaky jeho dalsi rozvoj. Moc se ale aktivné vedouci na vysledky testa
neptaji. Z certifikace posilame celkovy prehled na vS§echny a to ostatni je vic pro nas.

PAZ: Nastaly u novych zaméstnancti n&jaké piekazky pii plnéni ukola? Cim myslite, Ze byly
zpusobeny?

LEKTORKA: Urcité ano. Je opravdu naro¢né mluvit, vyhledavat v systému a jesté premyslet.
Musi se to proste zkousSet a zkouSet. Nékdo to nezvlada a pak se rozhodne radéji skoncit.

PAZ: Jak byste popsala schopnost nového zaméstnance zvladat pracovni ukoly? Jsou jim
pridélovany dal$i ukoly?

LEKTORKA: Asi myslite jak uz vstupko skonci a dostanou se do tymu. Zaklady urcité ma, ale
jak fikam, je toho opravdu hodn€. Dost véci trénujeme a snazime se i novacka hodné
namotivovat. Zalezi ale pak na vedoucim skupiny a tymu jestli novacka podpofi.

PAZ: A ty dalsi ukoly?

LEKTORKA: Prace se nabaluje, dalsi ukoly prichazi. Ale to uz si fesi kazdy vedouci skupiny
zvlast. My mame zorganizovano jesté doskoleni novackt v ramci adaptacni doby. Probiraji se
jeste rozsifujici témata, ta by se uz do klasického vstupniho Skoleni nevesla.

PAZ: Pro¢ myslite?
LEKTORKA: Uz i takto je toho opravdu hodné€. To bychom nové pracovniky extrémné zahltili.
PAZ: Jakou formou probiha dalsi doSkoleni novych zaméstnanct na pracovisti?

LEKTORKA: Hodné¢ témat si fidi vedouci skupiny sam, ale na konci druhého mésice od
nastupu doskolujeme distribuci a smlouvy, je to tak na dva dny. Zacatek tretiho mésice od
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nastupu doskolujeme on-line aplikaci pro zakazniky. Ta je na 3 hodiny. Po proskoleni téchto
dvou blokt probiha ovétrovaci test.

PAZ: Je to prvni ,,velky* test pro nové pracovniky?
LEKTORKA: Rozhodné ne, ten nejvétsi a nejdalezitéjsi je certifikace.

PAZ: Jak je to s podklady a materialy béhem testi? Mohou je operatofi pouzivat nebo musi vse
jen ,lovit z hlavy*?

LEKTORKA: To se rozdéluje podle typu testu. Na certifikaci mohou pouzivat vSechny
dostupné materialy — iPad s cviCebnicemi, vlastni poznamky, web a jiné, ale u oveérovaciho
testu je to jinak. Tam uz podpurné materialy novacek nepouziva. Ovéfovaci test je spiS pro
vedouci skupiny. Déla se az na konci zkusebni doby a mize pomoci vedoucimu skupiny se
rozhodnout, jestli bude s novackem dal spolupracovat.

vV v

PAZ: Je tedy ovérovaci test tézsi nez certifikace?

LEKTORKA: Ne, certifikace v podstaté zhodnoti vstupni Skoleni, ale ovétfovaci test uz ukaze,
jak je to v praxi.

PAZ: Ma novy pracovnik n¢jakou motivaci byt v testu tspéSny?
LEKTORKA: Myslim, Ze ano, ale na to Vam spi§ odpovi vedouci skupiny.
PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

LEKTORKA: Ne, nic.

PAZ: V tom piipad€ je to z moji strany vSe, moc dékuji za Vas Cas.
LEKTORKA: Neni zac.

XVI



Priloha 10 Prepis rozhovoru s Vedoucim skupiny 1 A
Datum a cas: 14.11.2019 8:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Vedouci skupiny 1 A

PAZ: Dobry den, moc dékuji, ze jste si na mé dnes udélal Cas a mizeme si spolecné€ popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

VS: To je jasné.

PAZ: Chtéla bych Vas jeste na zacatku naseho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou piepisu. VSe, co si spolu povime bude zapsano anonymné a to véetné
nazvu spolecnosti.

VS: Ano, souhlasim.

PAZ: Na zacatek bych se velmi rada zeptala jak vypada aktualni rozloZeni Clend v tymu?
VS: Jamam v tymu 15 pfimych podfizenych.

PAZ: Asi jsou rozdéleni dle zkuSenosti do néjakych ttid, ze?

VS: Ano. Mame pozice Operator Call Centra 1., Operator Call Centra II., Operator Call Centra
III. a On-site podporu.

PAZ: Novy pracovnik pfichazi na pozici Operator Call Centra II1.? Je to tak?
VS: Ano, je.
PAZ: Jak vétSinou probiha prvni den nového pracovnika v tymu?

VS: Réno ma néjaké administrativni véci s personality, ale kolem poledne uz pfijde rovnou
k ndm do tymu. Tady mu pfedstavim vSechny co ten den jsou v praci a ukazu jeho budouci
pracovni misto.

PAZ: To délate vSechno vy?
VS: Ano, chci s nim také stravit urcity ¢as. Beru to jako hodné dilezité, jde o navazani vztahu.
PAZ: Je jesté néco dal§iho co novému pracovnikovi ukazujete?

VS: Jo, jo. Jeste je tu celé Call Centrum, trosku ho tu provedu, at’ se orientuje. Taky mu na sebe
davam telefon. V ptipadé€ potfeby mi tedy muze zavolat.

PAZ: Jaka je obvykle jeho zpétna vazba na prvni Cas straveny v tymu?
VS: Vétsinou jsou novacci po prvnim dnu dost vydeéseni.
PAZ: Vydé&seni? Co si pod tim mam predstavit?

VS: Je to vlastné jejich prvni realny setkani s praci operatora. Na vybérovém fizeni jim fikdme
o co se vlastné jedna, ale myslim, Ze to poprvé pochopi az kdyz jsou piimo tady.

PAZ: Na vybérovém fizeni je tedy vzdy pfitomen vedouci skupiny?

VS: Ano, je tam personalista a dva vedouci skupiny. Pfeci jen si vybirame své lidi.
PAZ: Tedy uz na vybérku si vyberete toho kdo ptjde finaln€ do Vaseho tymu?
VS: Ano, musi mi ten ¢lovék sednout.

PAZ: Kolik mentori je pridéleno na 1 nového pracovnika, stiidaji se?
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VS: Primarné se u nas o nového pracovnika stara On-site podpora.
PAZ: Co vibec On-site podpora jinak dela?

VS: Cast pracovniho dne vola a &ast se vénuje podpoie tymu. Taky ma tedy na starost nového
pracovnika.

PAZ: Vzdy on-site podpora volala?

VS: Ne, dfiv jen podporovala tym. Ale za ¢as uz nedokazala reagovat na potieby zakaznika tak
jsme ji ¢astecné vratili do provozu. Preci jen potifebujeme zkusenou podporu a ne nékoho kdo
je mimo realitu.

PAZ: Hodnotite nového pracovnika uz béhem vstupniho Skoleni?

VS: Ano, ja se s novackem Casto bavim. Vzdy kdyz piijde k ndm do tymu tak si spolu davame
néjaky Cas a povidame si. Alespoil vim co potiebuje.

PAZ: S ¢im se na Vas obvykle novy pracovnik béhem vstupniho Skoleni obraci?

VS: Casto ma pocit prehlceni, téch informaci je opravdu hodné a taky ma strach z certifikace a
vubec prace na Call Centru.

PAZ: Jak s timto pracujete?

VS: Snazi se odbourat tyto jeho pocity. Pieci jen chci aby tu novacek zastal, je to dulezité pro
tym.

PAZ: Proc?

VS: Ted mame vic presCasu, je hodné prace. Pokud nas bude v tymu vic, bude i vic rozlozena
prace a nebudou muset byt prescasy.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro noveé piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

VS: Jak se to vezme. Urcit€ mame na prichozi linku jen svoje vstupni Skoleni a pak si zbytek
adaptace fidime sami. Vlastné bych fekl, ze ano.

PAZ: Jak obvykle hodnoti novy pracovnik celkové vstupni skoleni a lektory?
VS: Moc to nefesi. Myslim, ze maji strach z upfimnosti.
PAZ: Strach z upfimnosti?

VS: Ano, preci jen tu jsou novi a o praci jim jde. Nevi co vSe si mohou na zacatku dovolit fict
a co ne.

PAZ: Aha. Jak hodnotite schopnost nového zaméstnance zvladat po vstupnim Skoleni pracovni
ukoly?

VS: Zaklady maji dobré, ostatni je potteba je doucit. Ja si uz od zacatku vstupniho §koleni fidim
vstup do praxe pomoci on-site podpory sam.

PAZ: Jak to vypada?

VS: Domluvim se s novackem na zkousce prvniho hovoru co nejdfive. Beru to tak, ze to stejné
jednou bude muset zkusit. Taky nechdvam za novackem nejdiive sedét nékoho zkuseného cely
den, ale pak ho posadim na ¢ast dne na zidli vedle at’ si novacek postupné zvyka na standardni
rezim.

PAZ: Jakou formou probiha doskoleni novych pracovnika na pracovisti?
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VS: Mame uréeny presné terminy doskolovani pod vedenim lektorti. Ostatni véci si ale dle
potieby fidime sami.

PAZ: Co Vam pomaha pro dobré vztahy na pracovisti?
VS: Poiad s lidmi mluvit a vysvétlovat. Nejhorsi je pokud vznikaji v tymu bludy.
PAZ: Bludy?

VS: Mylné informace. Lidi si rychle néco pfimysli. Kdyz se ma dit néco nového, tfeba zména
v organizaci ¢i metodice, tak to vzdy lidem potfadné vysvétlim a nekdy i1 opakuji. At to kazdy
pochopi spravne.

PAZ: Jesté néco dalsiho Vam pomaha k dobrym vztahim?

VS: Ano, obcas jdeme spole¢né po praci nékam sednout. Nebo lidem koupim za odménu néco
dobrého.

PAZ: Finance Vam na tyto aktivity dava firma?

VS: Ne, vzdy ne. Néco nam zaplati, ale spoustu véci kupuji i ze svého. Prosté chci dat svym
lidem néco navic.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?
VS: Asi ne. Jen mit porad zajemce.

PAZ: Dobte. Moc dékuji za V4§ €as a upfimnost.
VS: Neni zac.

PAZ: Drzim palce at’ se tymu dafi!

VS: Diky.

XIX



Priloha 11 Prepis rozhovoru s Vedoucim skupiny 1 C
Datum a cas: 14.11.2019 11:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Vedouci skupiny 1 C

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na me dnes udélala ¢as a mizeme si spole¢né popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

VS: Dobry den.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do ptilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné, bez uvedenti
jmen, nazvu firmy.

VS: Ano, muzete.

PAZ: Na zacatek bych se velmi rada zeptala jak vypada aktualni rozlozeni ¢lenti v tymu?
VS: V tymu mam 3 operatory jednicky, 4 operatory dvojky a zbytek jsou trojky.

PAZ: Mate v tymu i On-site podporu?

VS: Ano, mam.

PAZ: Kolik je Vas tedy celkove?

VS: Celkem je nas 12.

PAZ: Nékdo ma v tymu 15 lidi a u vas je tfeba 12, ¢im to je zpusobeno?

VS: Kazdy vedouci skupiny ma 15 pracovnich pozic. Aktualné jsme ale ve vétsin€ tyma pod
stavem. Musime operatory dobirat. Od Cervence byla pozastavena vybérova fizeni, ale ted’ se
zase pomalu rozbihaji.

PAZ: Mate tedy ted’ v planu vstupni Skoleni?

VS: Ano, od prosince zase najizdime na vybér pracovnikti kazdy mésic a budou pravidelné i
vstupni skoleni.

PAZ: Jak se t&Si stavajici pracovnici na prichod nového pracovnika?
VS: Kupodivu tési.
PAZ: Cim je to zpiisobeno?

VS: Vlastng je to pro n€ §ance doCasné zmeény. Maji v tymu nékoho nového a kazdy se mu tedy
urcitym zpusobem vénuje a nemusi tedy chvilku plné volat.

PAZ: Jak vétSinou probiha prvni den nového pracovnika v tymu?

VS: Dorazi kolem poledne a pak se spole¢né projdeme po Call Centru. Ukazu mu co vSechno
tady najde a pak jej prestavim v tymu. Nakonec jde na naslechy k nejzku§enéjSimu operatorovi.

PAZ: Ma né&jak operator upraveny prichozi pozadavky nebo slysi novy pracovnik vse?
VS: Novy pracovnik slysi vSe.
PAZ: Neni to pro n¢ désivé?

VS: Asi to trosku Sok bude, ale takto se nam to osvéd¢ilo nejvice. At rovnou vidi co je
v budoucnu ceka. Nemaji alespori zkreslené predstavy o nasi praci.

XX



PAZ: Jaka je obvykle jeho zpétna vazba na prvni ¢as straveny v tymu?
VS: Urcité je to Sok. Obc¢as mi i1 nékdo fekne, Ze to prosté neda, ze je toho moc.

PAZ: K tomu mi navazuje otazka — urcité se obcCas stane, ze novy pracovnik béhem vstupniho
Skoleni ¢i adaptace skonci. Kdy se to nejCastéji stava, v které fazi?

VS: Myslim, zZe je to nejcasteji béhem prvniho tydne vstupniho Skoleni a pak po certifikaci.
PAZ: Cim myslite, Ze je to zptisobeno?

VS: Prosté se nedokazou novacci poprat s tou davkou informaci. Na nékoho je toho prosté moc.
PAZ: Dobra, budeme tedy pokracovat. Kolik mentort je pfidéleno na 1 nového pracovnika,
sttidaji se?

VS: Ne, ne. JA mam na nového pracovnika pfidélenu pouze on-site podporu.

PAZ: A co tfeba naslechy, zkousi poslouchat hovory 1 u nékoho jiného?

VS: Jo, jo, to jo. Chci at’ si vezme to nejlepsi z kazdého v tymu. Kazdy ma trosku jiny styl
nabidky ¢i komunikace se zakaznikem a my nové chceme, at’ jsou hovory co nejpfirozené;si.
Zadné strojené fraze a véty. Hovor pak l1épe plyne a je 1 lepsi pro hodnoceni.

PAZ: Jaké hodnoceni mate na mysli?
VS: Hodnoceni CX. Mame za cil byt jedna z nejlepSich firem v zakaznické spokojenosti.
PAZ: To je Gizasné! Dati se Vam to?

VS: Ano, dafi. Mame mnohem lepsi hodnoceni nez tfeba pied pil rokem. Opravdu jsme
uvolnili hovory, drzime se slusného jednani, to ano, ale uz netikdme zadné strojené fraze.
Zakaznici to velmi ocefiuji. Také porad hledame zpusoby jak vyjit zakaznikovi wvstiic.
Nechceme ho svazovat omezenimi. Pokud si tfeba chce nastavit nizsi zalohu na své odbémné
misto nez bychom mu doporucili, respektujeme to, ale slusn€ ho upozornime na mozny velky
nedoplatek pti fakturaci.

PAZ: To zni opravdu skvéle. Vratim se ale k naSemu rozhovoru. Hodnotite nového pracovnika
uz béhem vstupniho §koleni?

VS: Ja moc ne, spis si s nim pravidelné povidam.
PAZ: Co treba resite?
VS: No, jak mu to jde, co se mu libi a co ne. Co ho trapi a co chce tieba jeste jinak vysvétlit.

PAZ: Myslite si tedy, Ze jsou pro nove pfichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany primo
na ,,miru‘?

VS: Vitymu urcité. Kazdy potfebuje trochu néco jiného a jiné tempo. My to v tymu
respektujeme.

PAZ: Jak obvykle hodnoti novy pracovnik celkové vstupni skoleni a lektory?
VS: Nesetkala jsem se s ni¢im vyslovené negativnim. Maji spi§ neutralni postoj.

PAZ: Jak naopak hodnotite vy schopnost nového zaméstnance zvladat po vstupnim Skoleni
pracovni ukoly?

VS: Asi bychom chtéli vSichni 100% ptipraveného nového pracovnika, ale chapu, Ze to nejde.
Je potieba byt trpélivy a s novackem jesté pracovat.

PAZ: Jak to konkrétné u Vas v tymu délate vy?
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VS: Novacek si vzdycky béhem svych hovort déla na papir poznamky, co mu nejde v oblasti
metodické, ale i co mu déla problém v hovoru. To si vzdy po praci nebo hned druhy den
spole¢né projdeme a co mizu mu vysvétlim ja a co nevim, pomuze on-site podpora. Dobie nam
to tak funguje. Novacek si musi vSe zapsat, jinak to fakt v hlaveé neudrzi.

PAZ: Jakou formou probiha doskoleni novych pracovnikt na pracovisti?

VS: Hodné tedy vychazime z poznamek nového pracovnika, jak jsem uz fikala pfed chvilkou.
Jinak mame nastavena povinna témata na proskoleni. Tém se samoziejme taky vénujeme.

PAZ: Co Vam pomaha pro dobré vztahy na pracovisti?

VS: Dobré vztahy. To je tézké. Ted je hodné piesCasu a tak jsou uz docela vSichni vyCerpani a
na moc veci nemaji naladu. Ale ja jim tfeba k poradé uvafim dobré kafe a nékdo vétsSinou
donese néco z domova, néco co upece. To je pak hned lepsi nalada. J& jim 1 Casto dekuji za
skvélé vysledky a taky je hodné chvalim. Fakt je toho v posledni dob¢ dost.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?
VS: Ne, ne, to je asi v§echno.

PAZ: Dobrte, moc tedy diky za Vas Cas a at’ se dafi!
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Priloha 12 Prepis rozhovoru s Vedoucim skupiny 2 C
Datum a cas: 14.11.2019 15:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Vedouci skupiny 2 C

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na me dnes udélala ¢as a mizeme si spole¢né popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci. Uz
jsem se dnes setkala s dvéma Vasimi kolegy a moc se téSim co si povime spolu.

VS: Dobre.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné ptfikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. VSe, co si spolu povime bude zapsano anonymn¢, zadna
jména.

VS: Ano, souhlasim.

PAZ: Na zacatek bych se velmi rada zeptala jak vypada aktualni rozlozeni ¢lenii ve Vasem
tymu?

VS: Mam ted’ 13 lidi. Jsou to 2 operatofi jednicky, 4 operatoti dvojky, on-site podpora a zbytek
trojky.

PAZ: Budete tedy dopliiovat do plného stavu 15 operatori?

VS: Ano, budu. Chei si doplnit tym co nejdiive.

PAZ: To vypada, ze se na nové pracovniky tésite?

VS: Ano, téSim. Je vzdy prima mit nékoho nového v tymu. Kdyz vse sedne je to takové
pfijemné osvézeni, zména.

PAZ: Rikate  kdyz to sedne“, co si pod tim mam piedstavit?

VS: Na vybérovém fizeni si vzdy snazim vybrat toho spravného Clovéka pro svij tym, aby
zapadl.

PAZ: A dafi se Vam to?
VS: Jak kdy. Je to loterie. Bud' toho pravého najdete nebo ne.

PAZ: Rozumim. Vratme se ale k otdzkam. Jak vétSinou probiha prvni den nového pracovnika
v tymu?

VS: Do tymu piijde az kolem poledne, rano se o néj staraji lektofi a personalista. Myslim, ze 1
absolvuje néjaké zakladni Skoleni.

PAZ: A co spolecné po jeho prichodu délate?

VS: Projdeme si spole¢né Call Centrum, seznamim ho s ostatnimi v tymu, povime si néco o
nasi praci a pak jej dam ke zkuSenému kolegovi na naslechy.

PAZ: Mluvite s novackem jesté ten den po nasleSich?
VS: Vétsinou ano, tedy jestli nemam sménu jen do dvou, to pak musim jit.
PAZ: Co obvykle probirate?
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VS. Obvykle si spole¢né projdeme co na nasleSich slySel. Novacci vétSinou maji spoustu
dotazd, je to pro n€ vSechno nové. Taky se vic ptaji na organizaci prace. Jak jsou na naslesich
tahaji moudra z operatorti a pokud je néco zaujme, tak se ptaji nasledn€ i mé.

PAZ: Jaka je obvykle jeho zpétna vazba na prvni ¢as straveny v tymu?

VS: Vétsinou jsou piekvapeni kolik toho operator musi zvladnout a kolik toho vi. Maji pocit,
ze se to nejde naucit.

PAZ: A reagujete mu na to néjak?

VS: Ano. VétSinou se snazim mu vse vysvétlit a namotivovat jej do Skoleni. Prace operatora je
zajimava a pomaha ¢lovéka rozvijet.

PAZ: Kolik mentord je pfidéleno na 1 nového pracovnika, stfidaji se?

VS: Ja mam v tymu jednu on-site podporu. Ta se primarné o nového pracovnika starad. Ale mam
Sikovné operatory na rtizné oblasti. Ti on-site podpote pomahaji.

PAZ: Délaji to radi?
VS: Asi ano. Novacky potiebujeme a oni to vi.
PAZ: Hodnotite nového pracovnika uz béhem vstupniho skoleni?

VS: Casto si spolu povidame. B&hem vstupniho $koleni jsou v tymu docela &asto. Pfijde mi to
super. Alespori praxe neni Upln¢ ,,Span€lskou vesnici®.

PAZ: Jak to myslite?

VS: Prosté porad novacei vidi co budou délat a pokud to délat chtéji, tak musi zabrat i na
vstupnim Skoleni. Na telefonu se s nimi nikdo mazlit nebude.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

VS: Call Centrum, Zakaznicka centra nebo prodejci maji asi rizna Skoleni, kazdé je trosku jiné.
Myslim tedy, Ze ano, mame Skoleni na ,,miru®.

PAZ: Jak obvykle hodnoti novy pracovnik celkové vstupni skoleni a lektory?

VS: Hodné casto fikaji, ze Skoleni bylo malo, Ze jim chybi i podklady. IPady jim do praxe
nezustavaji, musi si zvyknout na standardni ulozeni metodik a postupt. To je obcas trapi.

PAZ: Jak hodnotite schopnost nového zaméstnance zvladat po vstupnim Skoleni pracovni
ukoly?

VS: Tak na 50 %, jesté se musi hodn¢ ucit.
PAZ: Jakou formou probiha doskoleni novy pracovnikd na pracovisti?

VS: Kromé povinnych skoleni od lektort si je Skolime sami. UZ mam néco pfipraveno a on-
site podpora to s novacky probira. Hodné véci ale vyplyne z naslechd a pak prvnich vlastnich
hovort.

PAZ: Prvni hovor, jak se ten obvykle novym pracovnikiim dafi, maji na né€j odvahu?

VS: Ani ne. Ja jim ale fikdm, Ze je potfeba to zkusit co nejdiive. Stejné to jednou pfijde a ten
hovor budou muset zvednout, tak pro¢ ne zrovna dnes.

PAZ: Co Vam pomaha pro dobré vztahy na pracovisti?

VS: Snazime se udrzovat tymovost a obcas si 1 spole¢né nékam zajit. Musim fict, Ze nam to tu
docela klape.
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PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

VS: Ani ne.

PAZ: Dobie, moc dékuji za Vas Cas a preji hodné Gispéchti v tymu.
VS: Diky!
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Priloha 13 Prepis rozhovoru s Operatorem A
Datum a cas: 11.11.2019 8:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na me dnes ud¢lala ¢as a mizeme si spole¢né popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

OPERATOR: Ano, rada.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do ptilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné.

OPERATOR: Ano, souhlasim.

PAZ: Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém tizeni?
OPERATOR: Rekla bych, Ze ano.

PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Bylo toho opravdu hodng. Nejdiive jsme podepisovali dokumenty a pak jsme
sedé€li na Skoleni. Po Skoleni si nas odvedli do tymu.

PAZ: Jak se Vam tam libilo?

OPERATOR: Bylo to ileny.

PAZ: Sileny?

OPERATOR: Jo, jo. Myslela jsem si, e je to brnkacka byt operatorem, ale ten prvni den mé
dostal.

PAZ: V ¢em konkrétné?

OPERATOR: To Call Centrum je hrozné velké, a t&ch lidi tady. Rikala jsem si, Ze si nikdy
nezapamatuju na které misto se mam vracet.

PAZ: Ale nakonec jste to dala, jste tady!
OPERATOR: Ano jsem, ale chvilku jsem piemyslela, Ze to vzdam.
PAZ: Proc¢?

OPERATOR: Protoze toho bylo opravdu moc, obrovskej tlak. To §koleni bylo hodné naroéné.
A docela jsem se bala toho volani, téch lidi. Ale nakonec jsem to dala a jsem tady.

PAZ: To je skvélé! Myslite si, ze jsou pro nove prichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni
plany pfimo na , miru®?

OPERATOR: Ja bych potfebovala na $koleni vic ¢asu. Nékdy mi pfislo, Ze toho bylo a7 moc a
moc rychle.

PAZ: Bylo to plosné nebo spis jen u nékterych témat?

OPERATOR: Moc mi nesla ta orientace v systému. Vyhledavani to jo, ale pak najit néco

vvvvvv

PAZ.: Jak jste to nakonec vyfteSila?

OPERATOR: Domluvila jsem se vtymu s jednou holginou a ta mi je§té dodatedné néco
poradné ukazala.
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PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?

OPERATOR: Materialy byly super, jen byly v tabletu. J4 jsem spi§ na papiry, rada si do nich
néco znaCim a dopisuji. Ten tablet byl pohodlny na pfenaseni, ale jinak bych ocenila vic ty
papirové podklady.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?

OPERATOR: Myslim, Ze ano. Co jsem potiebovala védét mi vzdycky fekli a na ¢em jsme se
dohodli platilo.

PAZ: Méla jste se v piipadé dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Vedouci skupiny mi hned na zagatku dala na sebe telefon, to bylo super, méla
jsem komu zavolat kdyz mi jednou rano nebylo dobfe. Jinak jsem se hodn¢ ptala hlavné on-site
podpory. Ostatni v tymu zase tolik Casu na povidani neméli. Ale pomohli pokud jsem si
nevédéla rady, nenechali mé v tom.

PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?
OPERATOR: Myslite béhem vstupka?
PAZ: Béhem celé adaptace, do konce zkuSebni doby.

OPERATOR: Jo, jo. To jo. Vedouci se mnou mluvila skoro kazdy den a taky lektofi se poiad
na néco ptali.

PAZ: A davali vam i zpétnou vazbu? Na to jak Vam to jde?

OPERATOR: To taky. Lektofi hlavné kdyz jsme délali b&hem $koleni n&jaké modelovky a i
vedouci mé& obcCas zkouSela a pak mi povidala jak to vidi ona. Taky spolu pravidelné
poslouchame moje hovory. Je divné se slySet, ale na rozbor co mi jde a nejde je to super.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukola?

OPERATOR: Vedouci mé s kazdym v tymu seznamila. Vichni byli moc mili a pfijemni. I
dneska jsou, jsme docela dobra parta. Nejvic jsem ale spolupracovala s on-site podporou, ma
to 1 jako napln prace.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Nasla jsem si tu kamarady a potkavame se spolu i mimo praci. V tymu se citim
dobre.

PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?

OPERATOR: Klidn& bych to udélala delsi. A taky bych do toho dala vic dni v tymu. To mi
dalo nejvic. V u€ebné je to obcCas jen sucha teorie, ale az ten kontakt se zdkaznikem tomu da
vic smysl, vic to zapadne.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?

OPERATOR: Na zacatku vstupka byli viichni n&jak napjati. Pozd&ji uz to ale bylo dobry.
Myslim, ze to bylo tim, ze jsme se neznali a nevédéli do ¢eho jdeme.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?

OPERATOR: Nic mé& nenapada. Asi bych to nechala tak, jen tu délku bych trosku prodlouZila.
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PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?
OPERATOR: Ne, ne, neni.

PAZ: Moc d&kuji za Vas as a preji hodné pracovnich uspéchil.
OPERATOR: Diky.
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Priloha 14 Prepis rozhovoru s Operatorem B
Datum a cas: 11.11.2019 11:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, ze jste si na mé& dnes udélal ¢as a mizeme si spole¢né popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

OPERATOR: Ano.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné ptfikladat do pfilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné, bez uvedenti
jmen a nazvu.

OPERATOR: Ano, miZete.
PAZ: Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém tizeni?

OPERATOR: To t&zko fict. KdyZ jsem byl na vybé&rku tak to viechno znélo dobfe a jednoduse,
ale jak jsem pftisel na Call Centrum tak jsem teprve ziral.

PAZ: Ziral?

OPERATOR: Jo, jo. Viibec jsem si tu praci nedokéazal piedstavit. P¥isla mi najednou stragné
moc narocna.

PAZ: A jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Rano si nas na recepci vyzvedli a pak jsme §li podepsat smlouvy. Bylo to takové
rychlé, protoze uz po podpisu jsme méli jit na n¢jaké Skoleni bezpecnosti. Kolem poledne jsem
pak Sel do svého tymu.

PAZ: A jak to v tymu probihalo?

OPERATOR: Vedouci skupiny mé piivital a viechny mi predstavil. Uz u tfetiho Glovéka jsem
si nepamatoval jméno. To Call Centrum bylo hodné veliké, ale nastésti nas tym byl mnohem
mensi, jen cast toho velkého Call Centra. VSichni ale byli moc mili a pfijemni. Pak jsem Sel
jesté na naslechy k jedné hol¢iné a ta jela, jeden hovor za druhym.

PAZ: Libilo se Vam to?
OPERATOR: Rikal jsem si, Ze je fakt dobré, e to dobie dava.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

OPERATOR: Vedouci se mnou moje plany a rozvoj hodné probiral. I dnes mame pravidelny
rozvojovy pohovor. Myslim tedy, Ze ano. Maji to asi nastaveno jednotné pro vS§echny operatory,
ale néjaké terminy a véci jsme fesili jen s ohledem na me.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?

OPERATOR: Byly to tablety. Bylo to fajn, ale nic mi po $koleni nezistalo. Tablet musite po
ukonceni vstupka vratit a najednou se nemate kam divat. To mi pak na telefonu hodné chybélo.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?
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OPERATOR: Informaci je fakt hodné. Ale kdyz néco nevim, tak se miizu kohokoli zeptat, to
je dobry. Potad se tu néco déje, to me bavi. Co mam dé¢lat mi bylo celkem jasny.

PAZ: Mél jste se v pripad€ dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzite¢né a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Jo, jo, lidi v tymu jsou moc fajn. Nikdy se mi nestalo, e by mi n&kdo nepomohl.
PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?

OPERATOR: Pravidelné se mnou mluvi vedouci skupiny a taky on-site podpora mi ¢asto fikala
jak a co mam délat a co je spravng.

PAZ. Bylo to i béhem vstupniho $koleni?

OPERATOR: Ano, bylo. Tam mi je§té zpdtnou vazbu davali lektofi. Hlavné b&hem
modelovych situaci.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pii plnéni pracovnich tkola?

OPERATOR: Vedouci m& viem predstavil, ale ja4 jsem druZnej, nemam s lidma problém.
Vsichni jsou tu ale fajn a pomahame si.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citil.

OPERATOR: Jo, normaln& jsem v pohodg zapadl.
PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?

OPERATOR: Nezlobil bych se za trosku vic Gasu na skoleni. Ale asi to bylo dostadujici. Stejné
k tomu, aby to Clovek dal potiebuje tu praxi. Téch informaci je docela dost a az na telefonu
Vam to vSechno dojde.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?

OPERATOR: Néco bylo jen obrazng, vytrzeno z reality, ale parta jsme byli dobra a i lektofi
byli v poho. Doskolovani bylo trosku naro¢néjsi. To uz ¢loveék byl na telefonu a musel k tomu
pridavat nova témata. A pak ten zavéreCny test, ten uplné neklapl.

PAZ: Jak to myslite?

OPERATOR: Byl vlastn& jako opakovani viechno co jsme se od za¢atku vstupka nauéili a ja
uz zil vic v tom co délam ted’ na telefonu. Ty leh¢i zacatky miuz v hlavé prepsaly ty nové véci.
Vyhotel jsem tedy na tplnych mali¢kostech.

PAZ: Ale test jste dal?

OPERATOR: Jo, jo, dal. Ale chtél jsem vic bodd.

PAZ: Proc¢?

OPERATOR: Za uréité body byla finanéni odména a mé to uteklo o jeden bod, nastvalo mé to.
PAZ: Je néco co byste navrhl do adaptac¢niho procesu ptridat?

OPERATOR: Ty pisemné cviebnice. Vyhovuji mi vic papiry a néco mi pak v ruce ziistane.
PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Asi ne.

PAZ: Moc tedy dékuji za Vas Cas a preji hodné uspéchu!
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Priloha 15 Prepis rozhovoru s Operatorem C
Datum a cas: 12.11.2019 8:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra III.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé dnes udélala ¢as a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

OPERATOR: Ano, rada.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naseho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné.

OPERATOR: Ur¢ité.
PAZ: Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém fizeni?

OPERATOR: Na vyb&rovém fizeni jsem byla hodn& nervozni, hodn& jsem tu praci chtéla.
Pozice Operator mi vysvétlena byla a zodpovézeny 1 moje otazky. Kazdopadné stejné nejvic
mi dala az skutecna navstéva na Call Centru.

PAZ: Jak se Vam tedy libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Byl super! Rano to bylo spi§ administrativni, ale odpoledne jsme uz §li do tymu
a na naslechy, na to jsem byla moc zvédava.

PAZ: Jak konkrétné to v tymu probihalo?

OPERATOR: Nejdiive mi vedouci skupiny viechny predstavila a pak provedla Call Centrem.
Nasledné jsem §la na naslechy k jedné kolegyni. Po nasleSich jsme si o hovorech povidali a to
i s on-site podporou. Vedouci mi i nabidla, Ze mizu na naslechy kdykoli po skoleni, ze mi to
pomuze se ve vSem lépe orientovat.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nové piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru“?

OPERATOR: Rekla bych, Ze ano. Ja se mohla individualné domlouvat s vedouci na tom co
potiebuji a to bylo pro mé hodn¢ dulezité.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vadm s nimi pracovalo?

OPERATOR: Byl to iPad, byla jsem nad$ena. Piislo mi to skvélé, nemusi se tisknout materialy
a mohla jsem si podklady procitat i v klidu doma a nemuset pfi tom tahat velkou kupu papirt.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?

OPERATOR: Nejvic byly dny v tymu a na naslesich. To mi dalo nejlepsi predstavu o praci
operatora. Ukoly jsme postupné fesili s vedouci.

PAZ: Méla jste se v piipadé dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Hodné jsem spolupracovala s on-site podporou, ta byla pro mé i vyélenéna. Vzdy
mi poradila, kdyz bylo néco potieba. Jen kdyz méla hovory, tak jsem musela chvilku pockat,
ale to bylo opravdu jen chvilku.

PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?
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OPERATOR: Na $koleni to bylo hlavng od lektord pii modelovkach a trénovani hovort.
V tymu od on-site podpory a i od vedouci. V zacatku jsme spolu s vedouci mluvili skoro kazdy
den, alespori par slov. Bylo moc piijemné nebat se vedouci néco fict.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pii plnéni pracovnich tkola?

OPERATOR: Vedouci mé& kazdému piedstavila, ale on-site podpora mi délala i mimo Call
Centrum pravodce, hodné jsme se skamaradily. Rtizn€ se i v tymu domlouvame podle prestavek
na obéd. Jsem rada, ze jsou lidi v tymu ,,normalni“, jsme dobra parta.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: V tymu se citim opravdu dobie. Jsem tam docela kratce, ale v§ichni m& berou
jako rovnocenného partnera.

PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?

OPERATOR: Délka mi vyhovovala a myslim, 7e maji lektofi i vedouci vie dobfe nastaveno.
Ja jsem se hodné doma pripravovala a jesté obcCas zasla po Skoleni na chvilku na naslechy. To
mi moc pomohlo udélat certifikaci.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?

OPERATOR: Rekla bych, 7e dobra. Jen bylo $koda, Ze pii doskolovani jsme se uz nesesli
vsichni, nékdo po certifikaci ukoncil pracovni pomér.

PAZ: Tusite co bylo pti¢inou?

OPERATOR: Myslim, e se pak lekli t&ch hovora se zékaznikem. I ja jsem se trosku bala
prvniho hovoru, ale jak to clovek prekona tak pak uz je to dobry.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?

OPERATOR: Asi naslechy po kazdém dni §koleni. To mi vyhovovalo. Vic mi to spojilo teorii
s praxi.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Jo, jeité jsem byla moc rada, ze mi piisel od lektord uvitaci mail s podklady
k pfiprave. Byla jsem trosku nervozni pred prvnim dnem, ale kdyz jsem si Cetla, Ze se na nas
nékdo tési, bylo to prijemné.

PAZ: To rada sly§im. Moc tedy dé€kuji za Vas Cas a pieji hodné uspécht!
OPERATOR: Diky.
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Priloha 16 Prepis rozhovoru s Operatorem D
Datum a cas: 12.11.2019 11:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé dnes udélala ¢as a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci. Chtéla
bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto hovoru na
mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do ptfilohy bakalatské prace, samoziejme jen
formou prepisu. Ve, co si spolu povime bude zapsano anonymng.

OPERATOR: Ur¢it&, nevadi mi to.

PAZ: Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém tizeni?
OPERATOR: Ano, myslim, Ze ano.

PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Bylo to celkem dobré. Rano jsme méli n&jaké papirovani a $koleni a kolem
poledne jsme uz §li do svych tymd. Tam jsem se potkala se svou vedouci, co si mé na
vybérovém fizeni vybrala, a seznamila se s ostatnimi v tymu. Vedouci mi 1 ukazala kdo se o mé
bude starat a dala mi na sebe 1 na kolegyni telefonni ¢islo. Kolegyn€ mi pak jesté ukazala Call
Centrum a kde budu od druhého dne na Skoleni. Pak si mé jesté vzala na néslechy.

PAZ: Jak se Vam naslechy libily?

OPERATOR: Bylo to dobré, ale moc informaci. Viibec jsem nevédéla kam kolegyné klika a co
v systému déla. Taky méla neptijemného zakaznika, z toho jsem byla dost vydéSena.

PAZ: Vysvétlila Vam pak co se v tom hovoru délo?

OPERATOR: Jo, jo. Hned jsem se ptala kolik takovych zakaznika za den ma, a pry moc ne,
nékdy i vibec. Nemam se pry toho bat, hovor s nepfijemnym zakaznikem muzu i ja ukoncit a
nemusim se s nim tedy bavit. To mé hodn¢ uklidnilo.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru“?

OPERATOR: Na skoleni jsme byli vsichni co jdeme na Call Centrum na ptichozi linku a asi
dva novacci co §li pak k prodejcim. Ten zacatek jsme méli vSichni stejny, ale do téch
techniCtéjSich véci uz ti prodejci pak nesli. Tak asi jo, asi je to rozdélené.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?

OPERATOR: Méli jsme tablety a celkem mi to vyhovovalo. Ja jsem zvykla si ke viemu psat
poznamky. Popsala jsem tedy cely velky sesit. Asi by se mi hodilo pokud bych si mohla néco
psat ptimo do papiri cviebnice, ale vlastné mi to nakonec ani tak nevadi, Setfime lesy.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?

OPERATOR: Nikdo si pfede mnou na nic nehral a vie mi fikali na rovinu. Vedouci mi
vysvétlila co se po mé& chce a za jak dlouhou dobu musim byt Gplné samostatna a taky jak to
bude vypadat pokud se mi terminy nepodafi dodrzet. Od zacatku jsem tedy védé€la na Cem jsem.
PAZ: Méla jste se v piipade dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?
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OPERATOR: Jo, jo. Nejvic jsem mluvila s on-site podporou, byla mym mentorem. Ostatni
kolegové v tymu mi ale taky kdykoli pomohli. Hodné si ale hledam i sama v metodikach.
Pomaha mi to se vic v problému orientovat.

PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?

OPERATOR: Hodnoti m& vedouci skupiny. Kazdy tyden spolu poslouchame moje hovory a
povidame si o tom. Je to fajn, alespori se slySim a vim jak na tom jsem.

PAZ: A béhem Skoleni a doskolovani se s Vami také nékdo bavil, hodnotil Vas?

OPERATOR: To ano, s lektory jsme fesili své modelové situace a i v tymu po kazdém hovoru
mi mentor fekl co bylo dobfe a co jeste zlepsit.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukoli?

OPERATOR: Ano, uz od prvniho dne byli viichni piateliti. Trosku jsem se nového prostiedi
bala, ale hned po prvnim dnu ten strach opadl a uz bylo vSechno ok.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Rekla bych, Ze uz od za¢atku jsem soudasti tymu.

PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?
OPERATOR: Délka byla tak akorat. Krati by bylo malo a del3i by zas bylo moc teoretické.
PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?

OPERATOR: Uplné v poho.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?

OPERATOR: J4 si rada ovéfuji znalosti pomoci testd. Libili by se mi dobrovolné testy, takové
zkousky. Ne asi kazdy to ma rad, ale mé to pfi uceni hodné pomaha.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Myslim, Ze ne.

PAZ: Dobrte, moc tedy dékuji za Vas Cas a hodné uspéchu v praci preji!
OPERATOR: Diky.
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Priloha 17 Prepis rozhovoru s Operatorem E
Datum a cas: 12.11.2019 14:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé dnes udélala ¢as a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

OPERATOR: Dobry den.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné, nikde zadna
jména.

OPERATOR: Jisté.

PAZ: Moje prvni otazka je jestli odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém
fizeni?

OPERATOR: Urgité ano. Ja jsem si tuto praci vybrala na doporudeni kamaradky, ona tu
pracuje. Méla jsem tedy uz pred vybérovym fizenim predstavu o ¢em to tady je.

PAZ: To je fajn. Jak se Vam tedy libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Byl rozdéleny na dvé &asti. Nejdiiv jsme podepisovali smlouvy a pak byli na
Skoleni, nasledné jsme se presunuli do tymu. J4 jsem v tymu se svoji kamaradkou, je to fajn,
nesla jsem do upln€ neznamého prostiedi.

PAZ: To je fajn, urcité to hodné€ pomuze. A jak tedy probihala ta ¢ast v tymu?

OPERATOR: Lektorka mé piivedla k vedouci skupiny a ta mé& piedstavila viem ostatnim
v tymu. Taky mi ukéazala kde a co na Call Centru najdu. Vymeénili jsme si na sebe telefony a
mail a pak jsem §la na naslechy. Tam jsem byla asi tfi hodinky. Po nasleSich jsem jesté¢ méla
domluvenu schiizku s vedouci, ktera mi predstavila mého mentora. Spolecné jsme se pak bavili
co a jak bude v nasledujicich dnech probihat a jak to celé bude vypadat. Domluvili jsme se i,
ze mizu za mentorem kdykoli po Skoleni pfijit a poslechnout si néjaké dalsi hovory nebo si jen
probrat co jsme na Skoleni probirali.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

OPERATOR: Nevim jestli pro kazdého, ale co jsme byli na $koleni, tak jsme fesili to stejné a
méli stejné plany.

PAZ: Povidali jste si i nékdy o tom jak to kdo ma nastaveno v tymu?

OPERATOR: Ano, povidali, docela &asto. Hlavn& po absolvovani dni v tymu.

PAZ: Bylo to u vSech stejné?

OPERATOR: Vlastng ne, kazdy to ma trosku jinak. Nékdo hodné mluvi s vedoucim a nékdo
jen s mentorem. Taky n€kdo chodi na naslechy skoro kazdy den po Skoleni. Prosté jak si to kdo
v tymu domluvi.

PAZ: Dobre. A jak se vam libily materialy ke vstupnimu skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?
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OPERATOR: Ty tablety mi docela vyhovovaly. Taky jsme dostali ob&as néco i v ti§téné
podobé, byla to takova kombinace obojiho. V tymu mi i1 ukazovali jak a kde co najdu na
sdileném prostiedi, musela jsem si hodn¢ psat poznamky, ale porad se mi to ted’” hodi.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?

OPERATOR: Jo, myslim, Ze jo.

PAZ: Méla jste se v piipadé dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Dotazy jsem fesila hodné s mentorem a taky s tou svoji kamaradkou. Pomahala
mi hodné. Kdyz uz mi bylo hloupé spojit se s mentorem, ptala jsem se ji.

PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?

OPERATOR: Na rozvoji pracuji s Vedouci skupiny. Mame to tak nastaveno uz od mého
ptichodu. Potkavame se pravideln€, minimaln€ 1x za tyden.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pii plnéni pracovnich tkola?

OPERATOR: Hodné mi pomohla ta moje kamaradka co tu uz pracovala. Nepiipadala jsem si
tak cizi, ale myslim, ze 1 bez kamaradky bych zapadla, vSichni v tymu jsou fajn a vstficni.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co piipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Jojo, citim se tu dobfe.
PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?

OPERATOR: Skoleni bych udélala trosku delsi. Pfiglo mi to viechno moc rychlé, moc
informaci. Obcas jsem se v tom ztracela.

PAZ: Néco konkrétniho Vas potrapilo?

OPERATOR: Hlavné systém a pak to mluveni. Mluvit se zakaznikem a je§té néco hledat
v systému ¢i ménit bylo peklo. Ted uz to ale jde.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?
OPERATOR: Dobra, lektofi byli fajn a lidi taky.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?

OPERATOR: Ne, ne.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Ne.

PAZ: Dobie, moc tedy deékuji za Vas dnesni Cas a pieji hodné pracovnich aspéchu.
OPERATOR: Diky.
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Priloha 18 Prepis rozhovoru s Operatorem F
Datum a cas: 26.11.2019 8:30

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, ze jste si na mé& dnes udélal Cas a mizeme si spolecné€ popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci. Rada
bych Vas jesté na zacatku naSeho rozhovoru pozadala o moznost nahravani tohoto hovoru na
mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalatské prace, samoziejme jen
formou piepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné, nikde zadna jména, nic
konkrétniho.

OPERATOR: Jisté.

PAZ: Pustime se tedy do toho. Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém
fizeni?

OPERATOR: Je to trosku divocejsi neZ jsem si pii &teni inzeratu myslel.

PAZ: V ¢em konkrétné?

OPERATOR: Je tady hodné& prace a &lovék musi pofad vnimat hodné moc informaci, ale jinak
je to super.

PAZ: Povidali jste si o pracovni pozici i b€hem vybérového fizeni?

OPERATOR: Ano, povidali. Prace operatora mi byla piestavena. Byla tam i moje vedouci a o
vSem moc hezky povidala.

PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Rano jsme fesili n&jaké papirovani, ale odpoledne jsme §li uz piimo na Call. Tady
jsem teprve vidél jak ta prace vypada a co se tu vubec déje.

PAZ: Jak to na Vas v tu chvili ptsobilo?

OPERATOR: Zivelng.

PAZ: Ziveln&?

OPERATOR: Ano, ziveln&. Vsichni néco povidali do telefonu a kdo nepovidal néco psal do
pocitace nebo néco s nékym fesil. Bylo to jako velky ul. Vsude se néco délo.

PAZ: Ano, Call Centrum je hodné zivé. Posuneme se spolecné dal. Myslite si, ze jsou pro nove
ptichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na , miru“?

OPERATOR: J4 viechno fesil se svou vedouci. Spolené jsme si adaptatni plan nastavili,
presné se domluvili co a jak a kdy musim znat a umét. Vypisovala to do néjakého formulare,
ale vSechno to bylo o mn¢, myslim tedy, ze ano.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?

OPERATOR: Materialy byly fajn, byly piehledné a viechny byly ulozené v tabletu. Ten jsem
si mohl brat i domt pokud jsem chtél. Obcas jsme dostali i néco malo vytisténo.

PAZ: Bylo to pro Vas v tabletu prehledné?
OPERATOR: Ano, bylo. Jsem na tablet zvykly, hodné jej pouzivam i doma.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?
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OPERATOR: Jo, jo, to jo. Hned prvni den na Callu jsem pochopil co to znamena prace
operatora. Vedouci o tom se mnou i dlouho mluvila a taky mentor.

PAZ: Poznal jste tedy svého mentora hned prvni den?

OPERATOR: Ano, vedouci mi v tymu vSechny piedstavila a taky mého mentora.
PAZ: Mél jste tedy jednoho mentora?

OPERATOR: Ano, on-site podporu.

PAZ: Mgl jste se v ptipadé dotazii na koho obratit? Byly rady této osoby uzite¢né a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Vedouci mi na sebe dala telefon hned ten prvni den a taky i mentor. Rikali mi,
ze pokud budu béhem Skoleni néco potiebovat miizu se na né obratit.

PAZ: Vyuzil jste to nékdy?

OPERATOR: Jo, jo.

PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?
OPERATOR: Urité vedouci, ta nas hodnoti potad.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pii zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukolti?

OPERATOR: J4 jsem byl vlastné na naslechu u uplné vsech a vichni byli naprosto v pohodé.
Kdyz jsem néco potieboval tak mi to vysvétlili, nikdy nebyl problém.

PAZ: Citite se plnohodnotnym ¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citil.

OPERATOR: Urité citim, nevidim diivod pro¢ by ne.

PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?
OPERATOR: Asi to bylo dobry. J4 to n&jak nefesim.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim skoleni a béhem doskolovani?

OPERATOR: Jo, to bylo v poho. Na skoleni nas bylo tak akorat a lektofi byly v pohodg, tak to
slo.

PAZ: Je néco co byste navrhl do adaptacniho procesu pridat?
OPERATOR: Nevim.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?
OPERATOR: Ne, nic

PAZ: Moc diky za Vas dnesni Cas a preji at’ se v praci dafi.
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Priloha 19 Prepis rozhovoru s Operatorem G
Datum a cas: 26.11.2019 11:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé dnes udélala ¢as a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

OPERATOR: Dobry den.

PAZ: Chtéla bych Vas jesté na zacatku naseho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné, nikde zadna
jména, nazvy, nic.

OPERATOR: Jisté.

PAZ: Pustime se tedy do toho. Odpovida podle Vas napli prace informacim poskytnutym na
vybérovém fizeni?

OPERATOR: Celkem jo. J4 jsem si to n&jak neZ jsem se dostala sem nedokazala ptedstavit.
PAZ: A ptedstavoval Vam nékdo na vybérovém fizeni tu pozici?

OPERATOR: Ano, vedouci o tom mluvila.

PAZ: Na vybérovém fizeni byla Vase nyné&jsi vedouci?

OPERATOR: Ano, byla. Jest& tam byla jedna, ze sousedniho tymu, a taky pak personalistka.
PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Bylo to plné pekvapenti.

PAZ: Prekvapeni?

OPERATOR: Jo, jo. Rano jsme méli podpis smlouvy a pak skoleni BOZP a pak jsme §li do
tymu. To pro me bylo pfekvapeni. Necekala jsem to.

PAZ: Jak se Vam to v tymu libilo?

OPERATOR: Pravé Ze jsem strain& koukala. Vibec jsem nemohla pochopit jak tady mdZzou
vSichni fungovat. Bylo tu hodné lidi.

PAZ: A co konkrétné jste behem té ¢asti v tymu délali?

OPERATOR: Nejdiiv jsem sedéla s vedouci. Ta mi vechno vysvétlila, dala na sebe telefon a
pak me provedla po Call Centru. Potom jsem $§la k jedné hol¢iné na naslechy.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

OPERATOR: Jo, asi jo. Vedouci mi v ten prvni den fekla, Ze budu n&akou dobu hajena jako
novacek a ze tedy budu mit dostatek asu naucit se vSe potiebné. Taky ze u mé nékdo porad
bude, a tak Ze se nemusim vubec bat.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?
OPERATOR: Byly ok.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?
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OPERATOR: To uréité. Mentorka mi poiad néco vysvétlovala a ukazovala.

PAZ: Méla jste se v piipade dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzite¢né a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Na tu mentorku.
PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?
OPERATOR: Piislo mi, 7e nas na za¢atku hodnoti porad. Lektofi, vedouci i mentorka.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukoli?

OPERATOR: Vedouci mi viechny predstavila hned ten prvni den a taky jsem hned zaGala
chodit na tymové porady. Vyslo to dobfe, protoze jsme je meli vzdycky kdyz jsem méla den
v tymu.

PAZ: A pomahal Vam nekdo pfi plnéni pracovnich ukol(?

OPERATOR: Jo, jo, vlastng viichni. Pofad se musim na néco ptat a tak se vzdy zeptam prvniho
cloveka co je kolem.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Jo, v tymu je to dobry, jsme dobré parta.

PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?
OPERATOR: Asi bych chtéla jesté vic prostoru bez toho hodnoceni.

PAZ: Jaké hodnoceni myslite?

OPERATOR: No, abych byla dyl jako novagek. Pfislo mi, 7e docela brzy uz musim plnit
vSechny parametry jako ostatni v tymu.

PAZ: Aha, a jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?
OPERATOR: Dobra, neméla jsem s ni¢im problém.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?
OPERATOR: Ne.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Ne.

PAZ: Tak diky za V&S Cas a drzim palce at’ se vSe dafi.

OPERATOR: Diky.
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Priloha 20 Prepis rozhovoru s Operatorem H
Datum a cas: 26.11.2019 13:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na meé dnes udélala ¢as a miizeme si spolecné popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam v bakalarské praci. Rada bych
si tento hovor nahrala na mobilni telefon, protoze jej budu formou ptepisu prikladat do ptilohy
bakalarské prace. VSe, co si spolu povime bude zapsano anonymné¢, nikde zadna jména, nic
uvadét nebudu.

OPERATOR: Ano, jisté.

PAZ: Tak pojdme do toho. Odpovida podle Vas napli prace informacim poskytnutym na
vybérovém fizeni?

OPERATOR: Ano, odpovida. To co mi tam fekli, tak tady je.

PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Libil se mi, bylo to takové pestré a viechno nové. Rano jsme fesili personalni
véci, pak bylo povinné Skoleni a nasledné se Slo do tymu.

PAZ: Jak se Vam to v tymu libilo?

OPERATOR: Bylo to fajn. Bylo vidét, Ze se mnou pod&itali. V§ichni se mi predstavili a byli moc
mili. Vedouci mé provedla pro Call Centru, ukazala mi kde co je a jak se nejlépe dostanu do
jidelny a na toalety. Je to tady takové bludisteé, ale pres dvur je to nejrychlejsi.

PAZ: Délali jste v tymu béhem odpoledne jesté néco dalsiho?
OPERATOR: Musim zavzpominat. Jest& jsem byla Gast dne s mentorem a taky na naslesich.
PAZ: Jak se Vam naslechy libily?

OPERATOR: Jo, bylo to dobry. Ja diiv pracovala v obchodg a tak jsem na komunikaci zvykla.
Tady je to jen za telefonem, ale o to je to piijemné}si, nemusim se porad usmivat.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pifimo na
,,miru?

OPERATOR: Tak ngjak jo.
PAZ: Jak to myslite?

OPERATOR: Skoleni jsme mé&li vsichni stejné, bylo jen pro operatory, ale v tymu to pak mé&l
kazdy jinak. Ja si tfeba mohla chodit do tymu klidné kazdy den.

PAZ: A chodila jste?

OPERATOR: Ne, nechodila. Skoleni bylo docela naroéné a tak jsem nékdy byla rada, Ze jsem
rada. Ale asi 2x jsem to vyuzila.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?
OPERATOR: Za mé dobry. Piisly mi piehledné a dobfe se mi v nich orientovalo.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukolt?
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OPERATOR: Ur&ité ano. Ve nam vysvétlovali na vstupku a taky v tymu se mi ohledng naplng
prace hodné vénovali.

PAZ: Kdo konkrétné se Vam vénoval?

OPERATOR: Mentor i vedouci. Taky operatofi kdyZ jsem u nich zrovna byla na naslechu.
PAZ: Byla jste tedy u vice lidi?

OPERATOR: Jojo, vlastné u viech v tymu.

PAZ: Méla jste se v piipadé dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Ano, kdykoli a i ted’ mam.
PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?

OPERATOR: Bylo, prib&zné jsem méla zp&tnou vazbu na $koleni a taky vedouci se mnou
pravidelné mluvila. Béhem zkuSebni doby to bylo Castéji, ted’ tak 1x tydné.

PAZ: Vzpomenete prosim jak €asto to bylo ve zkusebni dobé&?
OPERATOR: Tak 2-3 x za tyden, hodné si ov&fovala jak mi to jde.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukoli?

OPERATOR: Vedouci mé s kazdym seznamila a pak jsme se vidéli vzdy kdyz jsem byla
v tymu. VSichni si tu pomahaji a radi, je to fajn.

PAZ: Délate 1 néjaké dalsi tymové véci?
OPERATOR: Myslite v praci?
PAZ: Kdekoli, tieba i v praci.

OPERATOR: Ano, chodime spolecné tfeba na obéd, nékteti koufit, jsme na poradach, ale
potkavame se i po praci. Ob¢as nékam vyrazime, zalezi jak je Cas.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Ano citim, nic nepotiebuiji.

PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?
OPERATOR: Za mé dobry, i délka akorat. Stejné se nejvic naudite na lince.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?

OPERATOR: Rekla bych, Ze dobra. Jen bylo divné kdyz nahodou nékdo uz na vstupko nepfisel.
PAZ: Nékdo odpadl uz béhem vstupniho Skoleni?

OPERATOR: Ano, dvé holéiny. Asi to nedavaly.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?

OPERATOR: Asi ne, mng to fakt vyhovovalo

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Ne, ne, nic.

PAZ: Dobte, moc deékuji za Vas Cas a at’ se dafi!
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Priloha 21 Prepis rozhovoru s Operatorem CH
Datum a cas: 27.11.2019 9:00

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, dekuji, Ze jste si na mé dnes udé€lala Cas a miizeme si spolecné popovidat o
procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci.

OPERATOR: Dobry den.

PAZ: Chtéla bych Vas jeste na zacatku naseho rozhovoru pozadat o moznost nahravani tohoto
hovoru na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné prikladat do prilohy bakalarské prace,
samoziejmé jen formou prepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano anonymné, nikde zadna
jména.

OPERATOR: Jisté.

PAZ: Muazeme zacit. Odpovida podle Vas napli prace informacim poskytnutym na vybérovém
fizeni?

OPERATOR: Ano, odpovida.

PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Vibec jsem nevédéla do &eho jdu. Rano jsem koukala kolik se nas tam seslo.
PAZ: Kde prosim myslite?

OPERATOR: Dole, na recepci. Vichni jsme se tam sesli a pak jsme spoledng §li podepisovat
smlouvy. Po smlouvach bylo jesté Skoleni a pak uz Sup do tymu.

PAZ: Jak to v tymu probihalo?

OPERATOR: Piisla jsem tam nékdy kolem poledne a vedouci se mi pak docela dost vénovala.
Vsechno mi ukézala a vysvétlila a taky mi predstavila ostatni v tymu.

PAZ: D¢élo se pak jesté néco dalsiho?

OPERATOR: Ano, jest& jsem §la na naslechy. Byla jsem u dvou kolegyi.
PAZ: Jak se Vam to libilo?

OPERATOR: Bylo to dobré, koukala jsem co vechno kolegyné vi.

PAZ: Méla jste pak k hovorim né&jaké otazky?

OPERATOR: Ano, ptala jsem se snad po kazdém hovoru. Hrozn& mé zajimalo co viechno a
pro¢ v systému kolegyné déla.

PAZ: Vysvétlovala Vam to?
OPERATOR: Ano, vzdy mi viechno ob& vysvétlily a taky ukazaly, bylo to dobry.
PAZ: Reiili jste jestd ten prvni den ndco s vedouci?

OPERATOR: Ano, bavili jsme se o vstupku a celkové adaptaci, jak to bude probihat a kdy mé
co ¢eka. Taky mi fikala, ze mi pristé ukaze mentora, ze ma dnes dovcu.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nové piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

OPERATOR: Ano, podle mé ano.
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PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?

OPERATOR: Materialy byly super, byly v tabletu. To mi vyhovovalo. Tablet jsme méli celou
dobu a mohli si jej brat i domt. Jen je Skoda, Ze jsme jej po Skoleni museli vratit, to mi bylo
lito.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukoli?

OPERATOR: Ano, viechno jsem pochopila

PAZ: Méla jste se v piipadé dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Méla jsem zcela k dispozici mentora a taky jsem se mohla zeptat vedouci.
PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?

OPERATOR: Jo, hodnoceni tu probiha pofad. Musime plnit n&jaké véci tak nas k tomu poiad
vedou.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pii plné€ni pracovnich tkola?

OPERATOR: Jo, ja myslim, e jo. Vedouci mé brala na viechny porady a do vieho mé& hned o
zaCatku zapojovala. Taky méli nékdy na zac¢atku tymovou akci po praci a 1 tam jsem byla
pozvana.

PAZ: Citite se tedy plnohodnotnym ¢lenem pracovniho tymu? Co ptipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Citim. Nic mi nechybi.
PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?

OPERATOR: Rada bych byla jesté delsi dobu vyjmuta z plnéni pland, ale jinak vstupko bylo
ok.

PAZ: Jaka byla atmosféra na vstupnim Skoleni a béhem doskolovani?
OPERATOR: Dobra, vie mi vyhovovalo.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptac¢niho procesu pridat?
OPERATOR: Asi ne, nevim.

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Ne, nic.

PAZ: Moc diky a at’ se dafi!
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Priloha 22 Prepis rozhovoru s Operatorem I
Datum a cas: 27.11.2019 10:30

Misto: spole¢nost XY

Pracovni pozice respondenta: Operator Call Centra II1.

PAZ: Dobry den, moc dékuji, Ze jste si na me dnes udélala ¢as a mizeme si spole¢né popovidat
o procesu Adaptace na Call centru. Toto téma totiz zpracovavam ve své bakalarské praci. Rada
bych tento hovor nahravala na mobilni telefon. Budu jej totiz nasledné piikladat do ptilohy
bakalarské prace, samoziejmé jen formou piepisu. Vse, co si spolu povime bude zapsano
anonymng, nikde zadna jména. Nevadi Vam to?

OPERATOR: Nevadi.

PAZ: Diky. Zacneme tedy. Odpovida napli prace informacim poskytnutym na vybérovém
fizeni?

OPERATOR: Piemyslim, myslim, e ano.

PAZ: Jak se Vam libil prvni pracovni den? A jak probihal?

OPERATOR: Nebylo to $patny. Rano jsme podepisovali smlouvy, pak se kolili a odpo §li do
tymu. To se mi libilo, v tymu to bylo dobry.

PAZ: Co se Vam na pobytu v tymu konkrétn¢ libilo?
OPERATOR: Hlavné ty hovory, mohla jsem poslouchat, to bylo dobry.
PAZ: Kromé hovoru délo se jesté pii pobytu na Call Centru néco?

OPERATOR: Vedouci mi viechny prestavila a trochu jsme si povidaly o praci a o tom co nas
spolecné Ceka a taky trosku o vstupku. Rikala, ze se na ni mizu kdykoli obratit pokud bych
néco potiebovala.

PAZ: Myslite si, ze jsou pro nove piichozi zaméstnance vytvoreny adaptacni plany pfimo na
,,miru?

OPERATOR: Jo, iekla bych, Ze jo.

PAZ: Jak se vam libily materialy ke vstupnimu Skoleni? Jak se vam s nimi pracovalo?
OPERATOR: J4 nevim, ty tablety byly fajn, ale ja si rada d&lam poznamky a tak mi vic vyhovuji
papiry.

PAZ: Myslite si, ze Vam byly po nastupu na pracovni misto, poskytovany relevantni informace
pfispivajici k pochopeni pracovniho mista a ukoli?

OPERATOR: Jo, uréité jo. Od za¢atku se mnou vedouci mluvila upfimng, co viechno musim
dat a jak to bude vypadat a co se stane pokud to nedam.

PAZ: Jak to na Vas pusobilo?

OPERATOR: Normalng, byla jsem rada za upfimnost. Ta prace mé bavi a osobné mam rada
pfimé jednani.

PAZ: Méla jste se v piipadé dotazi na koho obratit? Byly rady této osoby uzitecné a pokryvaly
celou §ifi dotazu?

OPERATOR: Ano, kdykoliv tu v tymu nékdo byl a mohla jsem se na n&j obratit. A on-site
podpora mi navic délala mentora. I ted’ za ni nejvic chodim, ma asi nejvic znalosti v tymu a
dokaze mi spoustu véci zjistit.
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PAZ: Bylo Vam poskytovano hodnoceni pracovniho vykonu? Pokud ano — kym a jak Casto?
OPERATOR: Jo, vedouci nas &asto hodnoti. To funguje.

PAZ: Snazili se Vam spolupracovnici nebo mentor a nadfizeny pomoci pfi zapojeni se do
kolektivu? Jak? Pomahali spolupracovnici a vedouci pracovnik pfi plnéni pracovnich ukoli?

OPERATOR: Ano, uz od za¢atku jsem byla hodné v tymu. A lidi jsou tu fajn a normalni.

PAZ: Citite se plnohodnotnym c¢lenem pracovniho tymu? Co pfipadné postradate k tomu,
abyste se tak citila.

OPERATOR: Citim, jo citim.
PAZ: Jak celkové hodnotite adaptacni proces na Call Centru? Jak Vam vyhovovala jeho délka?

OPERATOR: Bylo to tak akorat. Stejné se spoustu véci musite naudit az pii hovorech, na
Skoleni jsou to jenom zéaklady. Hodné véci Vam tam vysvétli, ale stejné to pak v tymu délame
tfeba 1 trosku jinak. Nebo se 1 néco zménilo od té doby. J& mam tfeba néco v poznamkach a
kdyz jsem se ted na to ptala on-site podpory, tak mi fikala, Ze to tak délat nemam, ze to vyslo
ted’ v dennich informacich a mame to délat jinak. Hodné se toho méni.

PAZ: Jak se s témi novymi informacemi seznamujete?

OPERATOR: Kazdy den si musim sama projit denni informace a taky si vétinou nékdo v tymu
ptipravi néjaké shrnuti na nasi poradu.

PAZ: Uz jste si taky néco pro ostatni na poradu piipravovala?
OPERATOR: Ano, uz vickrat.
PAZ: Libilo se Vam to?

OPERATOR: Je divny to pak pred viemi Fikat, ale zase se to dobie nau¢im. Musim si k tomu
totiz jesté tfeba néco pripravit a pak to fict tém ostatnim. Na uceni to dobfe funguje.

PAZ: A jaka byla viibec atmosféra na vstupnim skoleni a béhem doskolovani?
OPERATOR: Dobr.

PAZ: Je néco co byste navrhla do adaptacniho procesu pridat?

OPERATOR: Asi ne, takto mi to vyhovovalo

PAZ: Je jesté néco co Vas k tomuto tématu napada?

OPERATOR: Ne.

PAZ: Dékuji. Drzim palce at’ se dafi!
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Priloha 23 Index pro novacky — adaptacni plan

Jmeéno a3 prijmeni novatka

Vedoud skupiny CC

Termin skaleni
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Nastupni den

Datum

Mentor / Vedouci skupiny

Ukohy =

Zeznameni s tymem a chodem CC

Zména hesla

BOZFP

Infarmatni bezpefnost

Maslachy

Poznamky od mentora f Vedouciho skupiny:

Fodpis mentora /WS
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Poznémky pro novadka:
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Prace v tymu

Dratum

Mentor / Vedouwd skupiny

Ukoby =

s-learningove kurzy

Prace = Qutlookem

Internstove odkazy

Maslechy novécka [upravit typ pfichozich hovari)

Poznamky od mentora / Vedouciho skupiny:

Podpis mentora / VS




Prace v tymu

Datum

Mentor / Vedouci skupiny

Ukoby =

Maslechy novacka (upravit typ pfichozich hovorl)

Dohledani e-mailu, faxu

Poslani e-mailu

Upominaci fizeni

Poznamky od mentora J Vedouciho skupiny:

Fodpis mentora f VS
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Prace v tymu

Dratum

Mentor / Vedouci skupiny

Ukoby :

Maslechy novicka (upravit typ pfichozich hoverd)

Prace v systému

Zména produktu

Interni kzlkulacka

hWoEnost zkusit si prvni howaor

Poznamky od mentora / Vedouciho skupiny:

Fodpis mentora / V5
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Prace v tymu

Dratum

Mentor / Vedouwc skupiny

Ukoby :

Maslechy novacks (upravit typ pfichozich hovord)

Poznamky od mentora  Vedouciho skupiny:

Fodpis mentora /WS
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Prace v tymu po certifikaci

Datum

Mentor / Vedouci skupiny

Ukolhy :

Maslechy novicka (upravit typ pfichozich hovord)

Poznamky od mentora [ Vedouciho skupiny:

Fodpis mentora / V5

Zdroj: vlastni zpracovani dle firemniho indexu pro novacka
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