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Anotace

Bakalarska prace se zabyvd procesem ziskavani a vybéru zaméstnanclii se
zam¢fenim na metodu Assessment centra z hlediska praktického 1 teoretického.
V teoretické Casti je popsan proces ziskavani a vybéru zaméstnanci podle jednotlivych
krokt ftizeni lidskych zdroji, pocinaje planovanim lidskych zdroji, pies popis
pracovniho mista az po jednotlivé metody ziskavani a vybéru zaméstnancti. Podrobn¢ se
vénuje metod¢ Assessment centra, pocinaje historii az po trendy ve vyuzivani
Assessment centra v soucasnosti. V praktické ¢asti bude podrobn€ popsano Assessment
centrum na konkrétni pozici s vyhodnocenim vysledki. Cilem praktické casti této prace
je ovéfit, zda je vhodné aplikovat metodu Assessment centra na specifickou pozici

operator junior a zda je metoda ta tuto pozici efektivni. Vysledky budou rozhodné pro

vyuzivani této metody na pozici operator junior i v budoucnosti.

Kli¢ové pojmy
Assessment centrum, kandidat, manazer, metody, organizace, personalni oddéleni,

pracovni pozice, Vyb&rové fizeni, ziskavani a vybér zaméstnanci.



Annotation

The bachelor thesis focuses on the process of selecting and hiring employees
and presents in both theory and practice the assessment center method. The theoretical
part describes all the steps of the selection and hiring process according to the human
resources approach: planning of human resources, description of the position and
individual methods of selection and hiring of employees. The assessment center method
is dealt with in detail including its history and current trends in its use. The practical
part presents the assessment center method in use for a particular job position including
the evaluation of its results. The goal of the practical part is to verify whether the
assessment center method is an applicable approach for selection of candidates for
a junior operator. Conclusions of the practical part will determine if the method will

continue to be used for this position in the future.

Key words
Assessment center, candidate, employment, hiring and selection of employees, human

resources, manager, methods, organization, selection proces.
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UvVoD

Tato bakalafska prace popisuje jeden z procesu fizeni lidskych zdrojt, ziskavani
a vybér zaméstnancli. Podrobnéji se bude zabyvat metodou Assessment centra, ktera se
stava metodou stale vice vyuzivanou.

Téma ,,Ziskavani a vybér zaméstnancu se zaméfenim na Assessment centrum® Si
autorka vybrala z toho divodu, Ze jako zaméstnanec jedné finanéni spolec¢nosti prosla
nékolika pracovnimi pozicemi V personalnim oddéleni a v soucasné dobé se vybirani a
umistovani zaméstnancll v organizaci Stalo soucasti jeji prace. S metodou vybéru
zamé&stnance formou Assessment centra autorka doposud neméla zkusenosti. Ve své
praxi se obcas setkala s nazory, ze metoda Assessment centrum je komplikovana,
ekonomicky naro¢na a validita vysledki je nejista. Ve své praci popisuje konkrétni
situaci, kdy spravné vedené Assessment centrum miiZe piinést o¢ekavané vysledky.

Vzhledem k situaci na trhu prace, ekonomické krizi, svétovym trendum
a zméndm v pfistupu k zaméstnancim doslo v poslednich letech k naristu vyznamu
personalniho oddéleni a posunuti tohoto Gtvaru mezi strategické. Personalni oddéleni je
tymem, ktery zajistuje péci o nejvetsi konkurencni vyhodu — coZ jsou v soucasné dobé
lidské zdroje. Podpora persondlniho oddé€leni nepatfi jen vedeni spolecnosti, ale
také ostatnim zdkaznikiim jako jsou manaZzefi vSech urovni, zaméstnanci a kandidati
hledajici praci.

Organizace, ktera chce mit své stabilni zdzemi v podnikatelském prostiedi si je
védoma, ze kromé finan¢niho kapitalu je zakladem dobie fungujici organizace zajisténi
lidskych zdrojt.

Jak uvadi Armstrong: ,, Obecnym cilem rizeni lidskych zdroju je zajistit, aby byla
organizace schopna prostrednictvim lidi uspésné plnit své cile !

Prvni kapitola se bude vénovat vymezeni pojmu fizeni lidskych zdrojui a uloze
persondlniho oddéleni ve vybéru a ziskavani zaméstnancli. Postupné se seznamime se
vSemi tkoly, které pfedchazi samotnému procesu vybéru a ziskdvani zaméstnancu,
pocinaje planovanim lidskych zdroju aZ po popis pracovniho mista. K tomu, aby mohla
byt vybrdna spravnd a vhodna metoda vybéru a ziskavani zaméstnanct musi personalni

oddéleni udélat spoustu kroktl, pficemz vynechani jednoho takového kroku muize byt

1 ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 30. ISBN 978-80-247-1407-3.



zakonceno vybérem nevhodného zaméstnance a cely proces se miize znovu opakovat.
Proto organizace vénuji procesu ziskavani a vybéru zaméstnancti dikladnou péci a
vystupem zdokonalovani a zefektiviiovani téchto procesi by mél byt spokojeny
zamestnanec pracujici pro spokojeného zamestnavatele.

V druhé kapitole bude vymezen pojem Assessment centra, jeho funkce
a moznosti vyuziti. Pfes historii, vyvoj této metody se dostaneme az do soucasnosti.
Metoda Assessment centra se stale rozviji a nabizi nové moznosti, které¢ budou v této
kapitole uvedeny. PopiSeme, jak by mélo Assessment centrum probihat, aby splnilo
ocekavané vysledky, uptesnime si situace, kdy je volba této metody vhodna.

Tteti kapitola bude zaméfena na Assessment centrum, tak, jak ho vyuziva
spole¢nost, kde autorka pracuje. Cilem této prace je popsat prib&h celého procesu
Assessment centra s vyhodnocenim vysledki a jeho efektivity.

Bakalatska prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. V teoretické Casti
je popsan proces ziskavani a vybéru zaméstnanci poc¢inaje planovanim lidskych zdroju,
popisem pracovniho mista az po ziskavani a vybér zaméstnanct. Podrobnéji se bude
zabyvat metodou Assessment centra, pocinaje jeho historii az po soucasné trendy ve
vyuzivani této metody. Prakticka ¢ast je zaméfena na konkrétni model Assessment
centra a vyhodnoceni, zda vybér této metody splnil ofekavani a zda se tato metoda
vybéru na Casto obsazovanou pozici operator junior bude nadale vyuzivat. Prakticka
Cast prace je také zameéfena na spektrum kandidati a jejich UspéSnost ve vybérovém

fizeni.



TEORETICKA CAST

1 ZISKAVANI A VYBER ZAMESTNANCU

1.1 Rizeni lidskych zdroji

Vzhledem ke zménam na trhu prace, ekonomické situaci, sou¢asnym svétovym
trendim, globalizaci, zdsadnim zménadm v pfistupu k zaméstnancim, ale i dalSim
vlivim doslo v poslednich letech k narlGstu vyznamu fizeni lidskych zdroji. Cilem
kazdé moderni organizace je zajistit si ty nejlep$i zaméstnance. Organizace ziskdva
vhodnym vybérem zaméstnancii tu nejvétsi konkurenéni vyhodu — coz jsou
Vv soucasnosti lidské zdroje. Zajisténi lidskych zdrojii pro organizaci neni jen vybér
a ziskdvani zaméstnanci, ale cela fada na sebe navazujicich procest, jejichz vysledkem
by mél byt spokojeny zaméstnanec, ktery je pro organizaci piinosem.

Koubek tyto procesy piehledné definuje: ,,Persondlni prace (personalistika)
tvori tu cast Fizeni organizace, kterd se zaméruje na vSe, co se tyka cloveka
V pracovnim procesu, tedy jeho ziskavaini, formovani, fungovani, vyuzivani, jeho
organizovani a propojovani jeho Ccinnosti, vysledkii jeho prdce, jeho pracovnich
schopnosti a pracovniho chovani, vztahu k vykondavané prdci, organizaci,
spolupracovnikiim a dalsim osobdm, s nimiz se v souvislosti Se svou praci stykd,
a rovnéz jeho osobniho uspokojeni z vykonavané prace, jeho personalniho a socidlniho
rozvoje. “2

Termin persondlni prace se v soucCasné dob¢ nahrazovan terminem fizeni
lidskych zdroja. Proces personalni prace prosel dlouhodobym vyvojem az po nejnove;jsi
koncepci persondlni prace, fizeni lidskych zdroji. Armstrong uvadi ,, Rizeni lidskych
zdrojui je definovano jako strategicky a logicky promysleny pristup k rizeni toho
nejcennéjsiho, co organizace maji — lidi, kteri v organizaci pracuji a kteri individudalné

. Vv ’ .7 v ; r70 . 3
a kolektivné prispivaji k dosazeni cilii organizace.*

2 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zdklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management Press,
2002. s. 14. ISBN 80-7261-033-3.

SARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 27. ISBN 978-80-247-1407-3.
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To jakym zpisobem organizace pfistupuje k fizeni lidskych zdrojt, je nastaveno
podle organizacnich strategii a politik. Personalni oddéleni by mélo byt podporou nejen

fidicim slozkam, manazerim, fadovym zaméstnanctim, ale i externim klienttm.

Obrazek 1: Cyklus lidskych zdroji

P Odménovani l

Rizeni pracovniho

vykonu Pracovni vykon

Vybér  f—p

p| Rozvoj T

Zdroj: Fombrun a kol. In: ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10.
vyd. Praha: Grada Publishing, 2007. s.29. ISBN 978-80-247-1407-3.

Tato prace se zaméfuje na dva zékladni procesy z vySe uvedeného cyklu fizeni

lidskych zdrojti a to je ziskdvani a vybér zaméestnanci.

1.2 Planovani lidskych zdroji

Planovani lidskych zdroja je jednim z tikold utvaru fizeni lidskych zdroji, ktery
predchazi samotnému ziskdvani a vybéru zaméstnancti. Vychazi z personalnich plani
organizace, které jsou vytvoreny na zakladé¢ cilii a potfeb organizace a to v planovani
budoucich potieb zaméstnanct, zdrojl jejich ziskavani a samotnou realizaci planu.

Podle Koubka ,, Persondlni planovani (planovani lidskych zdrojii, planovaini
pracovniku) slouzi realizaci cilii organizace tim, Ze predvida vyvoj, stanovuje cile
a realizuje opatreni smerujici k soucasnému a perspektivnimi zajisténi ukoli organizace
adekvdtni pracovni silou. Konkrétnéji Ize Fici, Ze personalni planovani usiluje o to, aby
organizace méla nejen v soucasnosti, ale zejména v budoucnosti pracovni sily

a) V potrebném mnozstvi (kvantita);

b) s potrebnymi znalostmi, dovednostmi a zkusenostmi (kvalita);

C) S zddoucimi osobnostnimi charakteristikami;

d) optimdlné motivované a s zZadoucim pomérem k prdci,

e) flexibilni a pripravené na zmény;

f) optimadlné rozmisténé do pracovnich mist i organizacnich celkii organizace;

11



g) vespravny cas a

h) s primérenymi naklady. “*

Personalni planovani je systematicky pfistup k tomu, jak bude organizace
Vv budoucnu pfistupovat nejen k ziskavani a uvoliiovani zameéstnancii, ale 1 k dalsim
aktivitam jako je jejich rozmistovani a vyuzivani. Je zaméfena na dlouhodobé
zabezpeceni lidskych zdroji v organizaci. V zajmu organizace je nejen optimalné
naplanovat a vyuzivat lidské zdroje, ale také je rozvijet a udrzet si je.

Obrazek 2: Proces planovani lidskych zdroji

Podnikové strategické
plany
A

A
Strategie zabezpe€ovani|

lidskich zdroji
¥
Planavani pomoci Progndzy poptavky a Analyza fluktuace
S IE— g 4 v
scenafe nabidky pracovnikl

I

— | Plany lidskych zdrojd

Analyza pracovhiho Analyza operacni

Fy

prostiedi efektivnostmi
|
¥ ' v v v
ZabezpecPV?nl el B Pracovni prostiedi Flexibilta Produktivita
pracovniki poracovnikl

Zdroj: ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2007. s. 306. ISBN 978-80-247-1407-3.

Armstrong d¢€li planovani lidskych zdroju do ,,t7% zretelnych krokui:

e Predvidani (prognozy) budouci potreby lidi (prognozy poptavky).

e Predvidani (prognozy) budoucich zdrojii lidi (prognozy nabidky).

e Sestavovani planii majicich sladit nabidku s poptavkou.

* KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zéaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management Press,
2002. s. 87. ISBN 80-7261-033-3.

> ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 306. ISBN 978-80-247-1407-3.

12



Podle Koubka se ,,personalni planovani se rozpada na:

a) planovani potreby pracovnikii a

b) planovani pokryti potreby pracovnikii (tedy planovani ¢i Ilépe Feceno

prognozovani, predvidani zdroje pracovnikaii. «b

¢) . pldnovani persondlniho rozvoje (kariéry) jednotlivich pracovnikii. '

Planovani potieby pracovnikli je procesem, kdy organizace na zdkladé svych
potfeb odhaduje kolik zaméstnanci a sjakymi schopnostmi bude pravdépodobné
potfebovat k tomu, aby mohla plnit strategické cile a plany. Tento odhad vychazi nejen
z ekonomické situace, zda na zédkladé finan¢niho rozpoctu miize organizace nabirat
nové zaméstnance, piipadné snizovat pocéty zaméstnanci, ale také vychazi
Z organizacnich zmén, pfesuntl, nebo rozsifovani novych Utvart. Pro efektivnost tohoto
procesu je nutnosti, aby planovani probéhlo v rdmci celé organizace a ve stejném
casovém horizontu.

Rozeznavame dvé metody planovani. Prvni metodou je m¢kké planovani, které
je zalozeno metodach persondlniho fizeni, pfistupu k zaméstnanciim, jejich motivaci.
,Cinnosti mékkého planovani se cleni do ctyrech fazi:

e vymezeni budouciho stavu organizace (do 3- 5 let),

e charakteristika soucasného stavu,

e analyza vlivu a trendit vnéjsiho prostiedi,

e formulace planii, které zajisti prechod k predpokladanému stavu. «8
Druhou metodou je tvrdé pldnovani, které vychazi z prognédz. Tvrdé planovani se
koncentruje na tyto oblasti:

e prognoza budouci potieby pracovnich sil,

o analyza zmén ve vyuzivani pracovnich sil s ohledem na budouci potieby,

e analyza stavajicich lidskych zdrojii organizace,

e prognoza interni nabidky lidskych zdrojui,

e prognoza externi nabidky HR,

® KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zdklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management Press,
2002. s. 89. ISBN 80-7261-033-3.

" KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zdklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management Press,
2002. s. 90. ISBN 80-7261-033-3.

8 AUTORSKY KOLEKTIV, Meritum Personalistika 2006, ASPI Walters Kluwer, 2005. str. 40. ISBN
80-7357-148-X.
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e porovnani soucasného a budouciho stavu,
e formulace plani. “®

Vytvoftit spolehlivy odhad je v soucasné dobé nelehky ukol, sou¢asné zmény
legislativni, politické a vlivy globalizace mohou razantn¢ ohrozit ekonomickou stabilitu
organizace i V kratkém casovém horizontu. Pokud ma byt odhad budouci potieby
zaméstnanc alespon trochu spolehlivy, je vhodné vyuzit k této analyze nékterou
Z metod pro odhad potieby pracovnik.

K odhadu potieby zaméstnancli se pouzivaji metody intuitivni, zalozené¢ na
zkuSenostech a znalostech organizac¢nich procesii zaméstnancl, ktefi tuto metodu
provadéji. Podle Koubka patii mezi tyto metody: ,,tzv. delfskd metoda, tzv. kaskadova
metoda, ¢ metoda manaZerskych odhadii.™® Kvantitativni metody podle Koubka
wpouzivaji matematicky ¢i statisticky metodologicky aparat a vyzaduji tedy zpravidla
mnozstvi dat (napr. to jdou metody zalozené na analyzach vyvojovych trendii, korelaci a
regresi, grafické analyze, sitovéem planovani, modelovani a simulaci, ¢i na pracovnich
normdch. “**

At uZ organizace pfistupuje k personalnimu planovani jakkoliv, mé¢la by se
piedev§im zaméfit na zvoleni takovych cest, pii kterych by doslo k propojeni
organizac¢ni i personalni strategie. Pak miize dojit k dosazeni organizacnich cilt.

Organizace se musi zaméfit na orientaci na trhu prace a jeho budouciho vyvoje a
to jak uvnitf, tak 1 vn€ organizace. Musi sledovat trendy v oblasti vzdélavani, populacni,
ekonomicky a socidlni vyvoj. Znalost konkurence, legislativy a migrace pracovnikii
jsou dalSimi aspekty, které mohou organizaci planovani potieby pokryti zaméstnanci
ovlivnit.

Podstatna je také atraktivita mista sidla organizace, kde mohou mit vlivy
Evropské unie a globalizace velky dopad na moznosti ziskavani zaméstnanctl, ktefi

budou odpovidat pozadavklim organizace na vybér zamestnanct.

® AUTORSKY KOLEKTIV, Meritum Personalistika 2006, ASPI Walters Kluwer, 2005. str. 40. ISBN
80-7357-148-X.

0 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 96. ISBN 80-7261-033-3.

1 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 96. ISBN 80-7261-033-3.
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1.3 Analyza pracovniho mista

Analyza pracovniho mista v organizaci je jednou z hlavnich cinnosti
personalniho oddéleni. Pokud chceme do organizace piijmout nového zaméstnance,
prvnim krokem, ktery musime v tomto procesu ud¢lat je analyza pracovniho mista.
Kazdé pracovni misto v organizaci je soucdsti organizacni struktury. Ta odpovida
velikosti organizace a druhu jeji ¢innosti.

,Analyza pracovniho mista poskytuje obraz prdace na pracovnim misté atim
i vytvari predstavu o pracovnikovi, ktery by mél na pracovnim misté pracovat. Pri
analyze pracovnich mist jde o proces zjistovani, zaznamenavani, uchovavani
a analyzovani informaci o ukolech, metoddach, odpovédnosti, vazbach na jina pracovni
mista, podminkach, za nichz se prdace vykondva a dalSich souvislostech pracovnich
mist. “?

Ugelem analyzy pracovniho mista je na zékladé informaci o pracovnim misté
vytvofit popis pracovniho mista. Analyzou pracovniho mista ziskdvame informace
o pracovnich podminkach a tkolech konkrétni pracovni pozice a na zakladé téchto
informaci si miZeme vytvofit pfedstavu o zaméstnanci, kterého chceme na tuto
pracovni pozici umistit.

Popis pracovniho mista vychazi z role, kterou bude zaméstnanec mit pii plnéni
svych pracovnich tikolti. Armstrong role vidi timto zptsobem: ,,Roli lze charakterizovat
vyrazy vztahujicimi se k chovani — existuji-li urcita ocekavani, pak roli predstavuje 10,
jak se dana osoba musi chovat, aby tato ocekavani splnila.“13 Po definovani pozadavkt
na pracovni roli zaméstnance je vystupem souhrn ofekévani na pracovni schopnosti
a dovednosti zamé&stnance, které jsou doplnény schopnostmi chovani, tedy takovymi
osobnimi vlastnostmi, které odpovidaji poZadovanym schopnostem na pracovni pozici.

Po vytvoreni popisu pracovniho mista mizZzeme urcit, jakého clovéka vlastné
hleddme. Na ziklad¢ téchto pozadavkl lze sestavit kvalifikaéni profil, coz je

specifikace osobnich pfedpokladit vhodnych kandidatt.

2 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 40. ISBN 80-7261-033-3.

¥ ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 277. ISBN 978-80-247-1407-3. 277.
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1.4 Ziskavani zaméstnancu

V z4jmu kazdé organizace je, aby meéla spravné lidi na spravnych mistech.
Klicovym tkolem pro personalni odd¢€leni je takové lidi pro organizaci ziskat, ale také
jim zajistit idealni podminky pro zaclenéni se do pracovniho procesu. ZaSkoleni novych
zaméstnancl, poradenstvi a podpora pii adaptaci zaméstnance by mélo byt
samoziejmosti. Kvalitni lidské zdroje si je potfeba udrzet a k tomu vedou dalsi procesy
zabezpecovani lidskych zdroju. ,,Spravmny vybér zaméstnancii je vychozi, ale
zavery vybéru zaméstnancii jsou drahé — ovliviuji nejen naklady prijimaciho Fizeni, ale
i celkovou vykonnost organizace, jeji kulturu i povést a postaveni na trhu prdce. Plati to
tim spiSe, ze dobri pracovnici jsou vzacni a po vstupu do EU o né podniky musi stale
vice soutézit nejen na domacim, ale i na celoevropském pracovnim trhu. «d4

Aktivity persondlniho ttvaru se zaméfuji nejen na ziskdvani a vybér
zaméstnanct, ale 1 na jejich produktivnim vyuziti v pracovnim procesu, popiipad¢ na
jejich uvoliovani. Koubek ve své knize zminwuje, Ze ,,termin ziskdavani pracovnikii lépe
vystihuje to, o co se moderni persondlni prdace snazi predevsim, tj. nejen o ziskdani
potirebného poctu primerené kvalifikovanych pracovnikii, ale také o ziskani pracovniku
pro zdjmy a cile organizace, pracovniku, jejichz individualni zdjmy se co nejvice
ztotozZnuji se zajmy organizace a jejichz hodnoty nejsou v rozporu se systéemem hodnot
organizace, s jeji kulturou. “*

Proces ziskavani zamé&stnancti by mél byt nastaven tak, aby plnil cile organizace.
Tim je mySleno, Ze se organizace snazi ziskat ty nejkvalitnéjS$i zaméstnance, s CO
fluktuace zaméstnancli ekonomicky naro¢nd a proto by se méla snazit zaméstnance
motivovat a vzdelavat takovym zpisobem, aby se pro zaméstnance stala atraktivnim
zamé&stnavatelem a zajistila svym budoucim zaméstnanCim stabilni a perspektivni
zaméstnani.

Samotny proces ziskavani a vybéru zaméstnanci se skladd z nékolika fazi,

jejichz cilem je uspokojit potiebu lidskych zdroj organizace.

14 AUTORSKY KOLEKTIV, Meritum Personalistika 2006, ASPI Walters Kluwer, 2005. str. 40. ISBN
80-7357-148-X.

> KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. 5.117-118. ISBN 80-7261-033-3.
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Podle Koubka se proces ziskdvani zaméstnanci prolina s procesem vybéru
zaméstnanct, presto samotny vybér rozdéluje do dvou fazi:

1) ,,Predbéezna faze zacina tim, Ze se objevi potieba obsadit volné nebo
potenciondalné volné pracovni misto. «16

2) ,,Vyhodnocovaci faze nasleduje po predbézné fazi s urcitym casovym
odstupem. Mezitim totiz musi dojit v procesu ziskdavani pracovnikii ke shromdzdeni
dostatecného mnozstvi vhodnych uchazecii o pracovni misto. «d7
Podle Armstronga jsou faze vybéru a ziskavani zaméstnancu tii:

1., definovdni pozadavkii“*®

Definovani pozadavki je popis a specifikace pracovniho mista a pozadavky na
zaméstnance. V pozadavcich se urcuji specificka kritéria na zaméstnance, jako je jeho
odbornost, praxe a zkuSenosti. DalSim kritériem mize byt vzhledem ke kultufe
organizace i chovani kandidata, jestli je pro organizaci vhodny a zda mutze budouci
zamé&stnavatel splnit ocekdvani kandidita na zaméstnani, zda ho muze zaplatit
a motivovat ho tak, aby si ho udrzel.

2. ,,prilakant uchazecu «19

Prildkani uchazecl je zalezitosti, kdy organizace vyuziva a vyhodnocuje ty
nejvhodnéjsi zdroje potencialnich kandidatli. Zaméfuje se na povést organizace, zda je
atraktivnim zameéstnavatelem a zda kandidati maji zajem v takové organizaci pracovat.
Organizace by se méla zaméfit na takové skutecnosti, jako jsou dobré financni

ohodnoceni, pfijemné pracovni prostfedi a firemni kultura a v neposledni fadé i cela

Skala firemnich benefitl, které organizace svym zaméstnancim mohou nabidnout.

1 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 162. ISBN 80-7261-033-3.

Y KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 163. ISBN 80-7261-033-3.

8 ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 343. ISBN 978-80-247-1407-3.

¥ ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 343. ISBN 978-80-247-1407-3.
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Jsou vSak dalsi kritéria, kterd mohou kandidata ovlivnit k pfijeti pracovniho
mista. ,,K nim patri predevsim:

o prilezitosti ke vzdelavani a ziskani nové kvalifikace,

o perspektivy budouciho rustu firmy vytvarejici predpoklady pro vznik
novych kvalifikovanych, pripadné ridicich mist,

o stabilita zaméstnani, kterou lze posoudit mimo jiné na zdklade toho,
nakolik byla firma v minulosti schopna prochdzet obtiznym obdobim,
aniz by musela sahnout k vyraznéjSimu propousténi svych zaméstnancii,

e schopnost vytvaret u pracovnikii pocit hrdosti na svou prdaci a prislusnost
kK podniku, spocivajici mimo jiné v tom, nakolik se firmé dari organizovat
prdci svych zaméstnancii tak, aby citili primy kontakt s jeji produkci, ¢i
sluzbou, nakolik dokaze pro praci svych zaméstnancu nalézt odpovidajici
uznani i na tom, nakolik se chova jako spolecensky zodpovédny subjekt,

e pristupnost a otevienost firemniho vedeni Vviici komunikaci se
zaméstnanci, tj. nakolik jsou zaméstnanci informovani o vyznamném
firemnim déni a nakolik jsou jeji manazeri otevieni navrhum a kritice
| stiZnostem ze strany zaméstnanciu, a rovnéz pratelsky vztah firmy
K zaméstnanciim, kdy mezi managementem a zaméstnanci firmy existuji
nejen pracovni, ale i spolecenské kontakty. «20

Tyto skutecnosti by mély byt porovnavany se situaci na trhu prace, aby méla
organizace konkurenéni vyhodu. Prilakani uchazeét je zalezitosti kdy organizace
vyuziva a vyhodnocuje ty nejvhodnéjsi zdroje potencialnich kandidati. Zameéfuje se na
povést organizace, zda je atraktivhim zaméstnavatelem a kandidati tedy maji z4jem
Vv takové organizaci pracovat.

3, whirani uchazecii. “**

Vybirani uchazect je procesem, ktery vyuziva dva zakladni zdroje, ze kterych
bude chtit organizace kandidata ziskat. Po zvazeni vSech indicii se organizaci nabizi
moznost ziskavani zaméstnancli ze zdroji vnitinich (internich) a zdroji vnéjSich

(externich).

2 AUTORSKY KOLEKTIV, Meritum Personalistika 2006, ASPI Walters Kluwer, 2005. str. 40. ISBN
80-7357-148-X.

2L ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii: Nejnovéjsi trendy a postupy. 10. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. s. 343. ISBN 978-80-247-1407-3.
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Koubek uvadi tyto vnitini zdroje:

a) ,,pracovni sily usporené V dusledku technického rozvoje, tj. v dusledku
substituce zivé lidské prdace stroji ¢i v dusledku pouZiti produktivnéjsi technologie,
zlepsené organizace prdace apod.;

b) pracovni sily uvoliiované v souvislosti S ukoncenim néjaké cinnosti ci
S jinymi organizacnimi zménami,

C) pracovnici, kteri dozrali k tomu, aby mohli vykondvat ndarocnéjsi prdci, nez
Jjakou vykonavaji na soucasném pracovnim miste,

d) pracovnici, kteri jsou sice ucelné vyuziti na soucasném pracovnim misté,
maji v§ak z néjakych ditvodii zajem prejit na uvolnéné ¢i nové vytvorené pracovni misto
V jiné casti organizace. 22

Za zdroje vnitini jsou pfedev$im povazZovani stdvajici zaméstnanci organizace.
Mnoho organizaci se zaméfuje na takzvané vychovavani si svych zaméstnanct
z vlastnich fad. Riznymi procesy vzdélavani zaméstnancl je motivuje a otevira jim
moznosti seberealizace a kariérniho rlstu. Soucasny trend vzdélavani zaméstnancl
poméaha organizacim k moZnosti rozpoznat mezi svymi zaméstnanci ty talentované
a vyuzit jejich schopnosti ve prospéch organizace. N&ktefi zaméstnanci mohou po
dlouholeté praci na jedné pracovni pozici mit pocit, Ze jsou unaveni a jejich prace je
stereotypni a proto nemohou byt organizaci piinosem. Jejich vyhodou je, Ze znaji
organizac¢ni a pracovni procesy celé¢ firmy. V tomto to piipadé by zmeéna pracovni
pozice byla idedlnim feSenim. Organizace by ziskdnim zaméstnance ze svych vnitinich
zdroju nejen usporila, ale také by ziskala zaméstnance motivovaného, znalého firemni
kultury a pracovnich procest.

Vybér zameéstnancl z vnitinich zdrojui je pro organizace vyhodnéjsi z hlediska
casového, ale i ekonomického. Investice za zaskolovani téchto zaméstnanct jsou daleko
niz8i, neZ u zaméstnancti ze zdrojii externich. Pfedpoklada se daleko kratsi integrace
zaméstnance do nového pracovniho procesu a prostfedi. Zaméstnanec organizaci zna a
vi, co od ni mlize ocekdvat a zaméstnavatel znéd slabé 1 silné stranky zaméstnance.
Pokud bude zaméstnavatel vyuzivat zaméstnance ze svych vnitinich zdroji, mize
ocekavat kromé finan¢ni tspory i jejich vy$$i motivovanost a loajalitu. Na druhou

stranu néktefi zaméstnanci mohou pii dosazeni pozadované pozice polevit ve svych

22 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 120. ISBN 80-7261-033-3.
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vysledcich, takovy zaméstnanec muize také byt vice konzervativni, méné¢ otevieny
novym napadim a myslenkdm. Dal§im negativem je mozné riziko, zZe takovy uspéSny
zaméstnanec nebude svymi kolegy respektovan, az uz divodu zavisti, fevnivosti, nebo
negativnich zkusenosti z pfedchozi spoluprace.

Druhou moznosti je ziskavani zaméstnanct ze zdroju externich. Koubek uvadi,
ze ,,Mezi hlavni vnéjsi zdroje patri:

a) volné pracovni sily na trhu prdace (napr. nezaméstnani registrovani jako
uchazeci o zaméstnani na uradech prace);

b) cerstvi absolventi skol ¢i jinych instituci pripravujicich mladez na povolani;

C) zaméstnanci jinych organizaci, kteri jsou rozhodnuti zménit zaméstnavatele
nebo jez nabidka (inzerat) nasi organizace k tomuto rozhodnuti privede.

Doplitkovymi vnéjsimi zdroji mohou napr. byt:

d) Zeny v domdcnosti;

e) diichodci;

f) studenti (v urcité casti dne, tydne ¢i o prazdnindch);

g) pracovni zdroje ze zahranici aj. 23

V piipadé¢ vyuziti externich zdroji je nutné zvazit, jaké metody osloveni
kandidati organizace vyuzije. Dal§im krokem bude zajisténi procesu odezvy kandidatt
na nabidku prace, formu tohoto procesu je vhodné zvolit na zédklad¢ vnitinich a vnéjSich
podminek organizace, které zdsadnim zplsobem ovliviiuyji atraktivitu organizace a jeji
postaveni na trhu prace. Na zéklad¢ téchto aspektli 1ze odhadnout jaké reakce, jakych
kandidata 1ze ocekavat.

I ziskévani zaméstnanct z vnéjSich zdroji ma své klady a zapory. Jako vyhoda
je urcité vetsi variabilita ve vybéru zaméstnancti, ktefi mohou vnést do organizace nové
myslenky a zkuSenosti. Organizace musi pocitat u této varianty s vy$§imi finanénimi
naklady nejen na osloveni kandidati, ale také na jejich zaSkoleni. Musi také zvazit, ze
na manazerské a specialni profese je mnohdy vhodnégjsi kandiddt mimo organizaci,
nejen proto, ze takovy pracovnik nebude trnem v oku stavajicim zaméstnanciim, ktefi si

24

na nabizené misto de¢lali narok, ale také proto, ze nekdy je ,tabula rasa“" jistotou

2 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Zaklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 121. ISBN 80-7261-033-3.

2 http://filosofie.kvalitne.cz/locke.htm, Anglicky filozof Locke tvrdi, Ze rozum je pivodn& tabula rasa,
nepopsana deska, do které se teprve dodatecné obtiskuji zkuSenostni dojmy.
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novatorstvi a novych piistupti. Pfi zvazovani zdroji ziskdvani zaméstnanct je
podstatné zvazit, kterd z moznosti je financné 1 Casov€ vyhodné&jsi. Vzhledem
K vnitinim i vnéj$im podminkam organizace je dualezité vybrat kterd moznost ma ve&tsi
pravdépodobnost ziskani vhodného kandidata.

Po rozhodnuti z jakych zdrojii bude organizace kandidaty na pracovni pozici
ziskavat, nasleduje vybér metody, kterou organizace vyuzije. VétSina organizaci,
zejména téch vétsSich nechce byt omezena jen jednou variantou ziskavani zaméstnancii
Z vngjSich zdroju.

Koubek uvadi ,,nékteré z casteji pouzivanych metod:

a) Uchazeci se nabizeji sami

b) Doporuceni soucasného pracovnika organizace

C) Primé osloveni vyhlédnutého jedince

d) Wyvesky (v organizaci nebo mimo ni)

e) Letdky vkladané do poStovnich schranek

f) Inzerce ve sdélovacich prostredcich

g) Spoluprdce organizace se vzdélavacimi institucemi

h) Spoluprace s odbory a vyuzivani jejich informacniho systému

1) Spoluprdce se sdruzenimi odbornikii, stavovskymi organizacemi, védeckymi

spolecnostmi apod. a vyuzivani jejich informacnich systémii.

1) Spoluprace s urady prace

K) Vyuzivani sluzeb komercnim zprostredkovatelem

1) Vyuzivani pocitacovych siti (internetu). “?

Nékteré z téchto metod budou v praci podrobnéji rozvedeny:

Vyhodou metody, kdy se kandidati nabizeji sami je jeji financni nenarocnost.
Tim, Ze se organizaci kandidati nabizi sami, napiiklad formou proaktivniho zasilani
zivotopist, uSetii organizaci nemalé finan¢ni prostfedky naptiklad za inzerci, nebo
naklady za personalni agentury. Tuto metodu mohou vyuZzivat pouze takové organizace,
které jsou pro potenciondlni zaméstnance atraktivni a nabizi jim jistotu, perspektivu
a dobr¢ finan¢ni ohodnoceni. Nevyhodou této metody je Casto az zahlceni personalniho

oddé€leni Zivotopisy. To je Casove narocné a vyzaduje dikladnou selekci Zivotopisi.

% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 127-133. ISBN 80-7261-033-3.
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Doporuceni kandidata stavajicim zaméstnancem na volnou pracovni pozici je
dal$i z metod ziskavani zameéstnanct. Predpoklada dostate¢nou reklamu organizace ze
strany zameéstnance a informovanost kandidata o tom, co mu mulze organizace
nabidnout. Ne&které organizace k vyuzivani této metody motivuji své zaméstnance
finanénim bonusem. Aby mohla byt tato metoda uceln¢ vyuzivana, musi organizace své
zamé&stnance o volném mistu informovat. Tato metoda je finanéné nenaro¢na a pro
organizaci vyhodna. Piedpoklada se, Zze si stavajici zaméstnanec nebude chtit ud¢lat
Spatnou vizitku doporuc¢enim nevhodného kandidata, nevyhodou muiize byt naruseni
pracovnich vztahti z divodu neprihlednosti v osobnich vztazich stavajiciho
zaméstnance a kandidata na pracovni pozici.

Pfi monitorovani rtznych prostiedi, ve kterych se pohybujeme, nebo je
sledujeme, muZeme narazit na odbornika, ktery by byl pro organizaci piinosem.
Oslovenim vyhlédnutého jedince organizace ma moznost ziskat nejen kvalifikovaného
kandidata, ale touto metodou ziskdvani zaméstnancli uSetfit financéni prostiedky.
Nevyhodou miize byt zhorSeni vztahti s konkurenéni organizaci, které jsme takového
kandidata odvedli a také moZnost ptecefiovani se takového kandidata, ktery si uvédomi
svou cenu na trhu prace a muze si klast nepiiméiené pozadavky.

Vyvésky jsou dals$i z financné nenaro¢nych metod. Organizace informuje
zaméstnance o volnych pozicich vyvéSenim nabidky pracovni pozice na nasténku
Vv prostorach organizace. Tuto metodu lze vyuZit i v externich prostorach, jako jsou
vyvésky vysokych Skol a dalSich vefejnych mist, ktera by potencionélni kandidati mohli
navstévovat. Vhodné vyuziti této metody je oslovovani kandidat na bézné pracovni
pozice. Pro manaZerské a specidlni pozice neni tato metoda pftili§ vhodna, pro své
omezené mozZnosti.

Prostiednictvim osob najatych k této ¢innosti 1ze do postovnich schranek vkladat
letaky s konkrétni nabidkou volné pracovni pozice. Aby byla tato metoda efektivni,
je vhodné vyuzit ji spiSe pro ziskavani zaméstnancii na prace méné odborné, jako jsou
prace sezonni, nebo prace, které nepotiebuji vysokou kvalifikaci a vzdélani. Na pozice
manazerské, nebo specifické voli organizace takové metody ziskavani zaméstnanci,
které¢ oslovi pouze okruh kandidati s piedpokladanymi pozadavky na poptavanou

pracovni pozici. Tato metodou Ize oslovit Siroké spektrum obyvatel dané lokality, ale
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muze pusobit podbizivym dojmem a snizit tim cenu organizace na trhu prace. Metoda
vyzaduje vyssi finan¢ni néklady na tisk letaka.

Nejvice pouzivana metoda ziskavani zamé&stnanci je inzerce. Organizace mize
inzerovat v novinach a Casopisech, ptfipadn¢ odborném tisku. Inzerovani v odbornych
periodikdch je stale vyuzivanéj§i metoda predevS§im u odbornych pozici, kdy se
predpokladd pozadovana specializace potencionalniho kandidata na konkrétni volnou
pracovni pozici. V soucasnosti stale Castéji organizace inzeruji na webovych portalech
a dalSich mediich, jako je televize a rozhlas. Podle druhu obsazované pozice se
organizace rozhodne, zda inzerce bude probihat v regionalnich médiich, nebo zda bude
vhodné vyuzit statni, nebo mezindrodni média. Organizace musi pocitat s vysokou
finan¢ni naro¢nosti, proto by méla vhodnost této metody dikladné zvazit. Ne vzdy musi
byt reakce potencionalnich kandidati adekvatni a pak musi organice inzerci opakovat,
popiipade zvolit jinou metodu ziskavani zaméstnanct.

Organizace ma moznost spolupracovat se vzdélavacimi institucemi a zajistit si
tak potfebné mnozstvi zaméstnanci, kteti maji pozadovanou specializaci. Jistotou je
pottebnd kvalifikace studenta. Organizace ma moznost sledovat jeho studijni vysledky.
Pokud si bude chtit organizace talentovaného studenta zavazat, urcité ho oslovi pfislib
zam&stnani, nebo ruzné formy podpory béhem studia. Tato metoda ziskavani
zameéstnancl je vyhodnd, jestlize organizace nepozaduje praxi a akceptuje omezeny
casovy termin nastupu takového kandidata.

Vyuziti spoluprace s odbory je mozné pouze v organizacich, kde funguji dobte
organizované odbory s funkénim informa¢nim systémem.

Urady prace by nemély poskytovat nabidky volnych pracovnich mist pouze
nezaméstnanym, ale také vyhledavat pro organizace vhodné pracovniky, ktefi jsou na
ufadech prace zafazeni do databaze nezaméstnanych. Tato sluzba ufadu prace je
bezplatna. Povinnosti zaméstnavatele je informovat ufady prace o volnych pracovnich
mistech a poZadované kvalifikaci zaméstnance a na zdkladé téchto informaci dostava
organizace pouze ty nabidky, které odpovidaji jejim pozadavkim. Tato metoda ma
zatim velké rezervy, Gfady prace jsou zahlceny spoustou uchazecl o praci a kooperace
s organizacemi neodpovida potiebam na trhu prace.

Organizace, vyuZzivajici metodu vybéru zaméstnancii specialnimi agenturami

a zprostiedkovatelnami prace by mély pfedpokladat jeji vysokou finan¢ni naro¢nost.
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Specialni agentury a zprostfedkovatelé prace za Uplatu nabizeji své sluzby v oblasti
vybéru a ziskdvani zaméstnancl. Zajisti veSkeré procesy vybéru kandidata jako je
inzerce, pohovory a rizné testy, které pro organizaci vyselektuji ty nejlepsi kandidaty,
ze kterych si nakonec organizace sama vybere toho nejvhodnéjsiho kandidata.

Jak uz bylo vySe zminéno vyuziti persondlni agentury je pomérné¢ ndkladna
zalezitost, proto by méla organizace zvazit vyuziti této metody. Pokud se organizace
pro takovou metodu rozhodne, méla by vyuzit sluzeb ovéfené agentury, poptipadé
vypsat vybérové fizeni. NeEkteré persondlni agentury se zamétuji na vyhledavani
specifického okruhu pracovnich mist, proto ne kazda agentura je vhodna. Organizace by
m¢éla jasn¢ formulovat pozadavky na zaméstnance a domluvit si podminky spoluprace
s agenturou. Pfinosem této metody je tspora Casu, veSkeré ¢innosti pocinaje tiidénim
Zivotopisl, pohovory, testy a ptipadné i vybérem zaméstnance jsou pln€ v kompetenci
personalni agentury. Predpokladd se, ze agentura bude mit Skolené a zkuSené
konzultanty, ktefi jsou motivovani odménou za kazdého pfijatého kandidata.

Zprosttedkovatelské agentury, které se zabyvaji vyhledavanim kandidati na
vysSich pozicich, jako jsou pozice manazerské, nebo pozice, které se daji tézko obsadit
se nazyvaji headhuntingové. Doslovny pieklad ma vyznam ,, lovci hlav®, coz napovida
o zaméfeni téchto agentur. Specidlné vySkoleni zaméstnanci se zaméfuji na piimé
vyhledavani téch nejlepSich zaméstnancli na trhu prace a diskrétnim a individualnim
pfistupem jim nabizi poptavanou pracovni pozici. Vyhodou této metody je vzhledem
k Siroké databazi a takzvané dravosti headhunterd moznost ziskani téch nejvice
atraktivnich ~ zaméstnanci, na  druhou stranu  takové  pietahovani  se
o zaméstnance miuize posSkodit vztahy mezi konkurencnimi organizacemi a vést
k preplaceni oslovenych kandidatu.

Efektivni a moderni zplsob je obsazovani pracovnich mist pouZivanim
pocitacovych siti a elektronické ziskavani pracovniki. Spoc¢iva v umisténi nabidky
prace na internetovych strankach. Kandidat ma moznost uloZit si Zivotopis na webové
stranky a potencionalni zaméstnavatel ho v pfipadé¢ zajmu muize oslovit. Tuto metodu
muze vyuzit i zaméstnavatel, ktery na internetovych strankach vyvési nabidku volné
pracovni pozice. Tato metoda je financn€ nendroCna, nabizi Siroké spektrum

potencionalnich kandidatii a volnych pracovnich mist.
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Asi by bylo chybou nezminit se o stale oblibenéjSich socidlnich siti, jako

vvvvv

K vybéru zamé&stnanci.

1.5 Vybér zaméstnanci a metody vybéru

Poslednim tukolem v procesu ziskdvani zaméstnance je zvolit tu spravnou
metodu vybéru zaméstnance. Z procesu ziskavani zaméstnance byli vybrani do uzsiho
vybéru pouze ti nejlepsi uchazeci a ukolem je vhodnou formou metody vybéru vybrat
toho nejlepsiho kandidata, ktery nejvice odpovida pozadavkiim na nabizenou pozici.
Spravné fungujici personalni oddé€leni s vyskolenymi odborniky by sSi mélo ve
spolupraci S manazery ujasnit jakou metodu vybéru zaméstnanci bude na konkrétni
pozici vyuzivat tak, aby byl cely proces co nejefektivnéjsi a nejekonomicté;si.

~Proces vybéru pracovnikii, jeho kvalita a primérenost pouZitych metod, ma
rozhodujici vyznam pro to, jaké pracovniky bude mit organizace k dispozici. 28

Organizace vyuzivaji rizné metody vybéru zaméstnanci. Pozadavky na
zaméstnance nejsou universalni, proto by organizace méla peclivé zvazit, jakou metodu
vybéru zaméstnancli na urenou pracovni pozici vybere. Vhodné zvolend metoda je
prvnim krokem k ziskdni toho nejvhodnéjSiho zaméstnance, ale i usporou finan¢ni a
casovou. Metod vybéru je mnoho, zvoleni té spravné metody zavisi na druhu nabizené
pracovni pozice a na personalni politice organizace.

Koubek uvadi ,,nejpouzivanéjsi metody c¢i skupiny metod vybéru pracovnikii.

1) Dotaznik

2) Zkoumdni Zivotopisu

3) Testy pracovni zpiisobilosti

4) Assessment centre

5) Vyberovy pohovor

6) Zkoumdani referenci

7) Lékarské vySetieni

26 www.facebook.com Facebook je socilni sit.Uzivatelé mezi sebou sdili informace, data a komunikuji
spolu. Facebook slouzi pfedevsim k zabave, ale mize udrzovat a rozvijet i vztahy pracovni.

2" www.linkedin.com Sociélni sit, podobna Facebooku. Linkedin se zam&fuje na profesionalni kariéru
a propojuje uzivatele s pracovnim trhem, u nas, i v zahrani¢i.

% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 164-172. ISBN 80-7261-033-3.
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8) Prijeti nejlepSich uchazecii na zkusebni dobu.“*®

Dotaznik poskytuje zakladni udaje o kandidatu na pracovni pozici. Vétsinou se
stava soucasti osobniho spisu a ve vétSich organizacich si vytvareji vlastni
standardizované dotazniky, které¢ vyhovuji pozadavkiim organizace.

Zkoumani Zzivotopisu je metodou zakladni, v praxi nejcastéji vyuzivanou.
Cilem této metody je ziskani zakladnich informaci o kandidatovi. Ttidénim Zivotopist
zustavaji v uzsim vybéru ti kandidati, ktefi odpovidaji svym vzd€lanim, kvalifikaci,
praxi a jazykovou vybavenosti pozadavkiim na nabizenou pozici. Informacemi ze
zivotopisu lze zjistit, zda kandidat casto ménil mista a na zaklad¢é poskytnutych udaja
o minulych zaméstnanich si zajistit o kandidatovi reference. Nevyhodou této metody je
Casto nesnadnd orientace v uvedenych udajich pro personalistu, ktery vybér kandidati
touto metodou provadi. Kandidati cCasto precenuji své schopnosti a informace
Vv zivotopisech byvaji ¢asto nepravdivé a predimenzované.

Vyuzivani testii pracovni zpisobilosti se doporucuje pouze jako doplikova
metoda ostatnich metod vybéru. Vyhodnocovani testt by mélo byt v kompetenci
odbornika, naptiklad psychologa. U¢elem téchto testil je zjistit konkrétngj§i informace
o osobnosti, znalostech a dovednostech kandidata. Druhy testi byvaji zvoleny
v zavislosti na specifickych pozadavcich stanovenych na osobnost kandidata.
V soucasnosti se testy inteligence odsunuji do pozadi a stale vétsi diraz se klade na
testy schopnosti, dovednosti a testy osobnosti.

Podstatou vybérového pohovoru je ovétit, zda je kandidat pro nabizenou
pracovni pozici vhodny, zda jsou udaje uvedené v Zivotopisu spravné a uplné. Touto
metodou Ize zjistit motivace kandidata k ziskani nabizené pracovni pozice, jeho
vyjadfovaci schopnosti a urCité povahové rysy. VySe zminénd metoda je vSak
nedostacujicim prosttedkem k odhaleni vSech poZadovanych informaci o daném
kandidatovi. Nedostatecnou kompetenci osobniho pohovoru lze nasledné doplnit
jinymi psychologicky propracovanéj$imi metodami.

Zasadou spravné vedeného pohovoru je vyhybat se takovym chybam, jako je
subjektivni pohled na kandidata, efekt podobnosti, nebo halé efekt. Nemély by se

pouzivat otazky diskrimina¢niho charakteru, otdzky osobni zasahujici do soukromi

» KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 164-172. ISBN 80-7261-033-3.
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kandidata na praci. Dobtfe vedeny pohovor predpoklada kvalifikované a pripravené
&leny vybérové komise, jasnou strukturu a dobie pfipravené otazky. Ucastniky
vybérového pohovoru byvd na jedné stran¢ zameéstnanec persondlniho oddéleni
organizace, konzultant personalni agentury, piimy nadfizeny pozice, o kterou se
kandidat uchazi, nebo psycholog. Na stran¢ druhé je to kandidat na obsazovanou pozici,
ktery by mél byt na pohovor pfipraveny a obeznameny se zékladnimi informacemi
o organizaci, pro kterou by chtél pracovat. Zpétna vazba o vysledcich vybérového fizeni
by méla byt slu$nosti a vypovida o firemni kultufe organizace.

Protoze pohovor je nejbéznéjsi metodou vybéru kandidata, prace se bude
zabyvat formou a strukturou pohovoru podrobnéji. “Podle mnozstvi a struktury
ucastnikii se rozeznavaji ndsledujici typy pohovoru30

a) Pohovor 1+1.

Forma pohovoru z o¢i do o¢i, kdy kandidat vede rozhovor, bud’ s nadiizenym
volného pracovniho mista nebo zaméstnancem personalniho odd¢leni.

b) Pohovor pred panelem posuzovatelii (komisi).

Pohovoru se Ucastni vice osob, které jsou dokonale seznameny s pracovnim
mistem. Ugastniky by méli byt pfimy nadiizeny volného pracovniho mista, personalista,
kandidat na praci a pfipadné hodnotitel se znalostmi psychologie. Nékolik hodnotiteld
muze pisobit na kandidata stresujicim dojmem, ale vzhledem k poctu ucastniki mize
byt objektivnéjsi.

C) Postupny pohovor.

Probiha formou nékolika samostatnych pohovorti kandidata s riznymi
jednotlivci, jako je pfimy nadtizeny pracovniho mista, pracovnik personalniho oddéleni
a psycholog. Hodnotitelé na zéklad¢ zjiSténych informaci vyhodnoti vhodnost kandidata
a moznosti jeho pfijeti na volné pracovni misto.

d) Skupinovy (hromadny) pohovor. *

Pohovor, kterého se ucastni v ramci Setfeni Casu a zjisténi komunikativnosti

kandidatt nékolik kandidatu a nékolik hodnotitelu.

% KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 168. ISBN 80-7261-033-3.
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., Podle obsahu a priibéhu se rozeznavaji nasledujici formy pohovoru:

e) Nestrukturovany (volné plynouci) pohovor.

Tento pohovor nema jasné danou strukturu a pribéh pohovoru se nechava volné
plynout. Tato metoda neni piili§ piesna, chybi zde moznost srovnani vysledki
s ostatnimi kandidaty.

f)  Strukturovany (standardizovany) pohovor.

Je zaloZen na peclivé priprave, pribéh pohovoru je u vSech kandidatt stejny. Ti
jsou vybirani na zéklad¢ srovnani vysledkt s ostatnimi kandidaty. Vyhodou této metody
je jeji validita.

g) Polostrukturovany pohovor. “**

Kombinace nestrukturovaného a strukturovaného pohovoru. Otazky jsou pevné
stanoveny, jejich potfadi je vSak nahodilé. Hodnotitel mize vzhledem k povaze
pohovoru vnést do pohovoru zmatek a nemusi tak nedosdhnout pozadovaného cile
pohovoru.

Na zékladé zkoumanych referenci od minulych zaméstnavatelli si lze udélat
usudek o chovani a pracovnim vykonu kandidata. Tato metoda organizaci poskytuje
moznost ovéfit a doplnit si informace poskytnuté kandidatem. U této metody je dalezité
uvédomit si, ze na zékladé osobnich, nebo pracovnich vztahii mohou byt informace
zkresleny jak pozitivnim, tak i negativnim zptisobem.

Lékarské vySetfeni se vyuzivala v ptipadech, kdy by mohlo dojit k ohrozeni
ostatnich lidi, nebo samotného pracovnika. VyuZiti této metody bylo nutné zvazit,
metoda se povazovala za diskriminac¢ni. Od 1.4.2012 doslo ke zménam v Zakoniku
prace a zavodni lékaiské péci o zaméstnance, kdy vznikla zaméstnavateli povinnost
zajistit vSem stavajicim i nové nastupujicim zaméstnancim pracovné lékaiské sluiby.32
To znamend, ze zamé&stnanec nemuze nastoupit do zaméstnani diive, neZ po
absolvovani vstupni lékaiské prohlidky. Zaméstnavatel ziskd informace o zdravotnim
stavu zaméstnance, zda je na danou pozici vhodny a zda mulZe nabizenou praci
vykonévat. Nové nastupujici zaméstnanec si vstupni prohlidku na rozdil od stavajicich
zam&stnancll hradi sam, V pfipad¢ piijeti zaméstnance do pracovniho poméru

zamestnavatel naklady souvisejici se vstupni prohlidkou zaméstnanci uhradi.

31 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojii: Ziklady moderni personalistiky. 3. vyd. Praha: Management
Press, 2002. s. 169. ISBN 80-7261-033-3.
%2 Z4kon o specifickych zdravotnich sluzbach &islo 373/2011 Sb., ktery vchazi v platnost 1.4.2012.
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2 ASSESSMENT CENTRUM

Jak bylo vySe zminéno, aby mohla personalni prace piindSet organizaci
oc¢ekavané vysledky, musi byt vSechny persondlni procesy nastaveny tak, aby se
slucovaly s plany a cili organizace. Jednou z podminek, aby mohlo byt téchto cili
dosazeno je ziskavani a vybér lidskych zdroji.

Tato kapitola se bude podrobné zabyvat Assessment centrem, coZ je jedna

Z metod, kterou miizeme v organizaci dosahnout kvalitnich lidskych zdroju.

2.1 Definice Assessment centra

Assesment centrum je v soucasné dobé€ pomérné Casto vyuzivana metoda vybéru
zaméstnancl. Jedna se o specialni diagnostickou metodu, kdy hodnotitel na zakladé¢
uréenych pozadavkl vybird zaméstnance z vétSiho poc¢tu uchazect. Byla snaha pielozit
nazev metody Assessment Centre do ¢eského jazyka, naSly se 1 vhodné ekvivalenty jako
hodnotici stfedisko, nebo diagnosticko - vycvikovy program, v ¢eském jazyce se ale
ustalil nazev metody Assessment centrum.

Hronik Assessment centrum popisuje touto definici: ,,AC je casové ohranicend
multisituacni zkouska, ktera probiha za ucasti nejméné 3 internich a externich
pozorovateli-hodnotiteltt mimo chod (,,nanecisto”, off-line) a nemd jednoznacny
spravny vysledek. Multisituacnosti rozumime situace, které umoznuji opakované
zhodnoceni individuadlni a skupinové prace druhymi a sebeposouzeni. «33

Na zaklad€ tvrzeni vySe zminéného autora je nutnosti pii realizaci metody
Assmessment centra ucast vice hodnotitelll, protoze neni stanoven spravny vysledek a
metoda by jinak mohla svadét k vybéru kandidatl na zaklad¢ subjektivniho dojmu.

Kyrianova vnima metodu Assessment centra jako vicetéelovou: ,,Assessment
centrum je soubor metod aplikovanych na skupinu jedincu za ucelem obsazeni pracovni
porzice, identifikace rozvojovych potieb nebo zjistovani charakteristik zaméstnancii za

v’ rowv . ’ o ((34
dalsim ucelem po dobu jednoho nebo vice dnii.

% HRONIK, F. Poznejte své zaméstnance: Vie o Assessment Centre. 1.vyd. Brno: ERA, 2002. s 46. ISBN
80-86517-20-9.

¥ KYRIANOVA, H. Assessment centrum v soucasné persondini praxi. 1.vyd. Praha: Testcentrum, 2003.
s. 8. IBSN 80-86471-21-7.
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Z citace autorky vyplyva, ze Assessment centrum neslouzi pouze jako metoda
vybéru zaméstnanct, ale také jako metoda identifikace vzdélavacich potieb, dale jako
metoda pii snizovani po¢tu zaméstnanci, kdy na zakladé této metody se vybiraji ti, se
kterymi spole¢nost ukonc¢i pracovni pomér. Jako posledni funkce Assessment centra je

zatim malo vyuzivana metoda tréninkova.

2.2 Moznosti vyuZiti Assessment centra

Moznosti vyuziti této metody se vzajemné prolinaji, podle Kyrianové se déli do
tfi zakladnich kategorii:

1) ,,Obsazovani volnych pracovnich pozic

2) Identifikace rozvojového potencialu

3) Assessment centrum jako tréninkova metoda. «35

Prvni moznosti vyuziti této metody je vybér zaméstnanci na volné pracovni
pozice kandidaty jak z internich tak i z externich zdroji. VétSinou se vybira z vétsiho
poctu uchazecu (obvykle 4 - 12, ale i s vice nez dvaceti uchaze¢i lze provést kvalitni
Assessment centrum). Tato metoda je vhodné vyuzit pfi vybéru uchazecu do specialnich
profesi, kde lze predpokladat nedostatek zkuSenosti a znalosti, ale cilem je najit na
zaklad¢€ modelovych situaci, testll a dalSich metod nejvhodnéjsi uchazece.

,Cilem je zhodnotit, jaky maji uchazeci (nebo kandidati pro povyseni) potencial
k tomu, aby byli uspésni v dané profesi (vétsinou — ale ne pouze — aby byli vispésni ve
vy$Sich manazerskych pozicich). «36

Dalsi moznosti k vyuziti metody Assessment centrum je ,,pro identifikaci
rozvojového potencialu stavajicich zaméstnancii. Zde je velmi diilezita diivera
ucastnikii. Ze jde skutecné o identifikaci rozvojového potencidlu a ne o cestu, jak vybrat
nejvhodnéjsiho pracovnika a ostatnich se zbavit. «37
Touto diagnostickou metodou lze zjistit urCité vlastnosti, znalosti, vlastnosti

a dovednosti zaméstnance, nebo celych skupin zaméstnancti. Na zakladé vysledku

diagnostického programu miizeme stanovit plan pro jeho osobni rozvoj. Podminkou pro

% KYRIANOVA, H. Assessment centrum v soucasné persondlni praxi. 1.vyd. Praha: Testcentrum, 2003.
s. 16-17. IBSN 80-86471-21-7.

% MONTAG, P. Assessment centre: moderni ndstroj pro hodnoceni, vybér a vycvik persondlu. 1.vyd.
Praha: Pragoeduca, 2002. s. 10. ISBN 80-7310-004-5.

" KYRIANOVA, H. Assessment centrum v soucasné persondini praxi. 1.vyd. Praha: Testcentrum, 2003.
s.17. IBSN 80-86471-21-717.
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nastaveni rozvojovych aktivit je identifikace cile rozvoje, kam chce organizace
takového zaméstnance sméfovat.

Tréninkova metoda zatim neni organizacemi dostatecné vyuzivana a je urcena
jako metoda pro trénink manazerskych dovednosti a prace v tymu.

,Cilem je naucit ucastniky novym dovednostem v individualnich cvicenich

C . . o w38
a umeéni tymove prdce v cvicenich skupinovych.

2.3 Assessment centrum z historického pohledu

I kdyz metoda Assessment centrum pusobi jako metoda nova, jeji pocatky lze
nalézt jiz ve starofeckych bdjich, kde je zaznamendna moZnost vybéru formou
zkouskovych situaci. Logicky je tato metoda spojovana i s arméadou, uz Caesar si
peclivé vybiral své nejlepsi valeniky. Vysledek by se pienesené dal aplikovat do
dnesniho Assessment centra, to, Ze jen stémi nejlepSimi Ize dosdhnout nejvétSich
vysledkl plati 1 v soucasnosti. Tuto metodu mizeme zasadit i do dob stfedovékych
rytitskych soubojl, kde bohuzel disledky vybéru mély ponékud fatalni dohru stejné
jako inicializa¢ni obfady, kde mnohdy az krutd zkouska zdatnosti byla vstupni branou
do svéta dospélych.

V 19. stoleti se traduje vznik psychologickych testi. Ty v pocatku nebyly pfilis
objektivni, musely projit dlouhodobym vyvojem, nez se staly validnimi a podavaly
0 osobnosti ¢loveéka odpovidajici vysledky.

V Ceskych zemich pocatky ovéfovani pracovnich schopnosti zaméstnanci
nastavily Zlinské Batovy zavody, kde se kladl velky diraz na vybér zaméstnanci.
I kdyz Bata byl v této oblasti Vv ¢eskych zemich prikopnikem, obdobi primyslové
psychologie v roce 1951 ustrnulo a k recesi doslo pod vlivem zahraniénich vzora az po
roce 1989.

%% MONTAG, P. Assessment centre: moderni ndstroj pro hodnoceni, vwbér a vyevik persondlu. 1.vyd.
Praha: Pragoeduca, 2002. s. 11. ISBN 80-7310-004-5.
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2.4 Vyznam Assessment centra pri vybéru zaméstnancii

Kazda spolecnost musi vyhodnotit, jaké metody bude vyuzivat k vybéru svych
zamestnanct. Assessment centrum je moderni pojem, presto je dilezité posoudit, zda je
tato metoda ziskavani lidskych zdroji pro konkrétni organizaci vyhodnd. Neékteré
spoleCnosti jsou presvédcené, Ze tuto metodu vyuzivaji, ale se opravdu jednalo o
metodu Assessment centrum, musi byt dodrzena zakladni kritéria. ,,4by se vithec jesté
dalo hovorit o AC, mel by soubor zminenych metod (lépe asi technik),; nékdy se pouziva
terminu ,, cviceni “ zahrnovat:

e (predem) jasné definované parametry, které chceme zjistovat,

o musi byt pouzito vice druhui technik,

e vétsina jednotlivych technik musi zkoumat ucastniky AC v situacich, které
se co nejvice blizi situacim, v nichz se zjistované charakteristiky
(dimenze, vlastnosti, dovednosti) uplatni - a 10 V soucasnosti nebo jesté
lépe v budoucnosti,

e chovani ucastniki musi byt ve vetsine situaci AC sledovino
a vyhodnocovano nékolika vyskolenymi pozorovateli,

® zavérecna zprava o kazdém ucastniku musi byt vyslednici vSech pouzitych
technik a musi prihlizet k zaveriim vsech prislusnych pozorovateli. 39

Déale se musi posoudit, kdy je vhodné metody Assessment centra vyuzivat.
Jednim z nejpodstatnéjSich divodi pro¢ organizace Assessment centrum vyuzivat je
stale vétsi popularity této metody a odbornost nékterych HR tymti, schopnych realizace
kvalitniho Assessment centra. Déle by to méla byt finan¢ni a ¢asova spora. Ale neni
tomu tak vzdy, ne kazdy realizuje Assessment centrum tak, jak by mélo vypadat a ne
vzdy je metoda Assessment centra vhodna. Naopak miize nevhodna realizace této
metody znamenat jak financni, tak i ¢asovou nevyhodnost.

Zaméstnanci personalniho oddéleni jsou obezndmeni s disledky chybného
vybéru kandidata. Pokud do nékladl na vybér nevhodného uchazece zahrneme finané¢ni
prostiedky na inzerci, persondlni agentury, zaSkoleni zaméstnance, praci personalisty,
vybaveni pracovniho mista a nasledné naklady na odstupné pii ukonceni pracovniho

poméru s takovym zaméstnancem, muZeme se dostat na dosti vysokou sumu. Témto

% MONTAG, P. Assessment centre: moderni ndstroj pro hodnoceni, vwbér a vyevik persondlu. 1.vyd.
Praha: Pragoeduca, 2002. s. 9-10. ISBN 80-7310-004-5.
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pfehmatim se snazi kazdy personalista vyhnout. Kromé téchto ekonomickych divodu
jsou jesté divody Casové, protoze nekterd pracovni mista jsou klicova a velké prodleva
V nalezeni nového zaméstnance muze mit pro spolecnost neptiznivé disledky. Dalsim
divodem pro¢ metodu Assessment centra vyuzivat je moznost ziskat piehledné
a ucelené informace a v pritb¢hu této metody vybéru moznost uchazece porovnavat.

K vwhodam assessment centra patii i vys$Si mira akceptace vysledkii vyberového
Fizeni (a nizsi demotivace odmitnutych kandidatii) a moznost bezprostiedniho navrzeni
individualniho nebo skupinového tréninkoveho programu navazujiciho na assessment.
Odborné provedené assessment center umoznuje lépe predpovédeét budouci pracovni
uspesnost kandidatii nez posuzovani zalozené prevazné na prijimacim interview
predevsim proto, Ze se nespoléha na vypovedi kandidatii a jejich pozorovani jen pri
rozhovoru, ale umozZnuje sledovat uchazece v situacich vyzZadujicich jejich plné
nasazeni. “*°

Jsou odborné pozice, na které je metoda Assessment centra nevhodna, napiiklad
specialistl je stale nedostatek a najit jednoho vhodného kandidata je obtizny tkol. Jsou
pozice, kde je metoda Assessment centra naopak efektivni. Vyuziti této metody je
vhodné pro kandidaty uchdzejici se o vysSi manazerské pozice, nékteré pozice
specialistll, pozice, na které se hlasi vétsi mnozstvi kandidatt a i kdyz se da Sance vSem,

vyberou se jen ti nejlepsi.

2.5 Role v Assessment centru

» Zakladnim vlivem, ktery piisobi na pribéh a vysledky AC, jsou postoje a role
osob, které se AC ucastni v ruznych rolich“.** P¥i Assessment centru se mizeme setkat
s n¢kolika rolemi, kazda z nich ma pfi realizaci svij ucel.

Moderator je odpoveédnd osoba, kterd nejen Assessment centrum vede, ale také
je za projekt odpovédna. Od moderatora se o¢ekava nejen koordinace celého projektu,
ale také soucinnost se vSemi zicCastnénymi. Moderator zpravidla sestavuje program
Assessment centra a byva i autorem testi a modelovych situaci. Muze se stylizovat do

urcité role, ktera mu vzhledem k typu Assessment centra piijde vhodna.

%" AUTORSKY KOLEKTIV, Meritum Personalistika 2006, ASPI Walters Kluwer, 2005. str. 97. IBSN
80-7357-148-X.

L KYRIANOVA, H. Assessment centrum v soucasné persondini praxi. 1.vyd. Praha: Testcentrum, 2003.
s. 49. IBSN 80-86471-21-717.
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Dalsim ucastnikem miize byt manazer. Néktefi manazeti nechtéji nechat vybér
nového zaméstnance do svého tymu v rukdch jinych osob a radéji se vybéru
zamestnance ucastni osobné¢. VEtSinou mé zésadni slovo ve vybéru kandidata, ale pokud
akceptuje nazory svych kolegt, spoluhodnotitel, mize eliminovat chyby, kterych by se
dopustil pod vlivem subjektivniho dojmu z Assessemnt centra.

Hodnotitelem mtize byt jak manazer, tak moderator, poptipadé dalsi ucastnik
Assessment centra, ktery hodnoti vykon kandidata. K tomu, aby se hodnotitelé vyhnuli
chybam, kterych by se mohli dopustit na zakladé¢ svého subjektivniho pohledu na
kandidata, je doporucovano vice hodnotiteld. Kvalitni hodnotitel je dikladné pfipraven
a proskolen, tak, aby se umél vyhnout atribu¢nim chybam Pro objektivitu celého
projektu je vhodné zaznamenévat veskeré vysledky Assessment centra k zdvére€nému
vyhodnoceni.

Kandidat je ten, kdo se zajima o nabizenou praci a po celou dobu Assessment
centra je jeho chovani a jednani sledovano a hodnoceno pozorovateli. Kandidat by mél
na Assessment centrum pfijit pfipraveny. Assessment centrum je stile povazovano za
metodu, ze které by méli mit kandidati obavy a pokud neni vedeno kvalitné
a objektivné, jsou tyto obavy opravnéné. Ale mnoho organizaci se vzhledem ke stale
Casté&jSimu vyuzivani této metody naucilo vést Assessment centrum, tak, aby se tyto
obavy staly neopravnénymi.

Psycholog miize byt dal$im ucastnikem Assessment centra, je vSak mozné, ze
moderator nebo jiny hodnotitel je vySkolen v oblasti psychodiagnostiky, potom neni

nutné, aby se na realizaci Assessment centra psycholog podilel.

2.6 Metody pouzivané v Assessment centru

Assessment centrum je postaveno na piedem piipravovaném sledu rtznych
technik, které maji ziskat uceleny ramec informaci o kandidatech. Tyto techniky se
daji de¢lit do nékolika skupin, Montag je rozdélil timto zpusobem: ,,Bez ndaroku na
uplnost, v procesu AC jsou obvykle pouzivany nasledujici techniky (nékdy jsou nazyvany
také jako ,,discipliny ““ nebo ,,cviceni “):

1. Skupinova diskuse
2. Individualni prezentace

3. individualni ¢i skupinové reseni problému
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4. Rizeni porady
5. Trideni doslé posty *
6. Hrani roli
7. Zjistovani fakti
8. Manazerské hry
9. Pripadoveé studie
10. Rizeny rozhovor s ticastnikem
11. Sebehodnoceni a hodnoceni ucastniky navzajem
12. Neékteré metody psychodiagnostiky 2
Nékteré z téchto metod jsou vyuzivany ve formé individudlni, kdy jsou pfi
modelové situaci pfitomni hodnotitelé a kandidat. Jednd se o takové situace jako je
napiiklad rozhovor, kdy musi byt pozornost hodnotiteli soustfedéna na jednoho
kandidata. Pti vyuzivani techniky diskuse, je podstatou prace ve skuping.
Mnozstvi a druh téchto cvieni vychazi z potieb organizace a nékteré z téchto

nejcasteji pouzivanych technik budou popsany v praktické ¢asti této bakalatské prace.

*2 MONTAG, P. Assessment centre: moderni ndstroj pro hodnoceni, vybér a vyevik persondlu. 1.vyd.
Praha: Pragoeduca, 2002. s. 31. ISBN 80-7310-004-5.
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PRAKTICKA CAST

3 ASSESSMENT CENTRUM NA POZICI OPERATOR
JUNIOR

Praktickd cast bakalaiské prace se bude zabyvat problematikou vybéru
zaméstnancll v jedné financni spolecnosti. Tato spolecnost figuruje na ceském trhu
témet dve desetileti a metodu Assessment centra praktikuje priblizné dvanact let.

Organizace K vyuziti této metody vyuziva internich zdroju, jde tedy interni
Assessment centrum. Konaji se vyhradné v prostorach organizace a hodnotitelé jsou
specialné vySkoleni odbornici zfad zaméstnancl. Protoze se tato metoda vybéru
zaméstnancl osvédcila, je vyuZzivana téméf pravidelné na pozice, kde je vyuziti této
metody vhodné.

Zpocatku byla tato metoda vybéru zaméstnanci spolecnosti vyuzivana
pfedevS§im na pozice administrativnich pracovnikid a obchodnikli a na rizné urovné
manazerskych pozic. V soucasné dobé€ je tato metoda vyuzivana piedev§im na specidlni
pozice, na zakladé vyhodnoceni efektivity této metody je noveé vyuzivana na obsazovani
pozicei pasivniho operatora.

Vseobecné se hovoii o ,,zivotnosti operatora“, kterd je maximalné dva roky,
spiSe vSak méné€, proto se vybéru operatord vénuje dikladnd péce. Napln prace

V zajmu organizace je, aby vybrala ty spravné zaméstnance na spravné misto
a co nejvice omezila fluktuaci zaméstnancii na této pozici. Dikladné zaSkoleni
operatora je nejen Casové narocné, ale i ndkladné.  Operator svym jednanim
reprezentuje organizaci, proto je kladen diraz na vybér téch zaméstnanci, ktefi maji
vyborné vyjadfovaci schopnosti, jsou pohotovi a odolni proti stresu. Zda kandidat na
praci takové vlastnosti a schopnosti ma, lze zjistit specidlnimi metodami, jako jsou
testy, pohovory a modelové situace. Tyto pozadavky jsou uvedeny v pfiloze A.
V tomto piipad¢ jako nejvhodnéjsi metoda vybéru zaméstnancii na pozici pasivni
operator byla manaZerem kontaktniho centra a pracovniky personalniho oddé¢leni

vybrana nové metoda Assessment centra s tim, ze se ovéfi, zda je efektivni.
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3.1 Vyhodnoceni potieby zaméstnance

Spolec¢nost na zaklad¢ analyzy potieby zaméstnancli rozhodla o zménach v
provozu kontaktniho centra a vytvofeni dvou tymi pasivnich operatoru. Strategii
organizace je prokliensky pfistup, proto bylo navrzeno zéasadni feSeni zkvalitnéni
komunikace s klienty. Jako idealni feSeni bylo navrzeno rozsifeni kontaktniho centra.
Predstavenstvo piijalo navrh, ze kontaktni centrum bude rozsifeno o dva tymy operatorti
juniorti, znichz jeden tym bude zpracovavat e-maily klienti a tym druhy bude
poskytovat servis po telefonu. Doposud kontaktni centru pracovalo v péti tymech,

z nichz kazdy tym se specializoval na jinou oblast komunikace se zékazniky.

Tabulka 1: Pfehled tymi v kontaktnim centru

Manazer kontaktniho centra

Metodici a vedouci tymi

Tym 1 reten¢ni tym

Tym 2 e-mailovy tym

Tym 3 servisni tym

Tym 4 servisni tym

Tym 5 servisni tym

Zdroj: Autor

Kazdy z tymu se specializuje na jinou oblast komunikace se zdkazniky, déli se na
takzvané znalostni skupiny:
e Retencni tym 1 pfedchazi ztratam klientd a ziskava zpét ty, co chtéji odejit.
e E-mailovy tym 2 komunikuje si klienty prostfednictvim e-mailové posty.

24

e Servisni tym 3 fesi telefonické dotazy klientt.

24

e Servisni tym 4 fesi telefonické dotazy klientli v cizim jazyce.
e Servisni tym 5 fesi specifické dotazy klienti.
Vzhledem k vytizenosti operatori a stale se zvySujicimu poctu dotazt od klientt
se posileni tymu servisniho tymu o dva dalsi tymy stalo nutnosti k udrzeni sluzeb

kontaktniho centra v potfebné kvalité.
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Manazer kontaktniho centra podal na personédlni oddéleni pozadavek doplnéni
Ctrnacti zaméstnancli na pozici operdtor junior do call centra spolecnosti. Manazer
kontaktniho centra udal presnou piedstavu o obsahu prace operatora, na zaklad¢ které
byl vytvoien popis pracovniho mista. Nasledovala specifikace pozadavki na

pracovnika, ktery ma na pozici pasivniho operatora nastoupit.

3.2 Popis pracovniho mista a specifikace poZzadavki na zaméstnance

Prvnim ukolem pro personalni oddéleni bylo vytvofit s manazery kontaktniho
centra popis pracovniho mista a profil pracovnika a rozhodnout o mistu vykonu prace,
fondu pracovni doby a mzdé¢ zaméstnancl se systémem hodnoceni vykonu
zaméstnancl. V popisu volného pracovniho mista byla stanovena odpovédnost

zameéstnance a zameéry a cile jeho prace.

Obrazek 3: Popis pracovni pozice

Popis pracovni pozice - operdtor junior

od nastupu do kvalifikace na pozici operator certifikace na pozici
operatora juniora probiha na zdklade testu, ktery je soucdsti vstupniho
Skoleni operdator junior se déli do znalostnich skupin, které nejsou
definovany pracovni smlouvou, ale popisuje je Kariérni rad KC
operdator junior zpracovava prichozi hovory a od 6. mésice miize pracovat
ve znalostni skupine,

vybrani operatori komunikuji s klienty na ANJ skill po telefonu a vyrizuji
cizojazycné e-maily klientii

Operdtor junior (Kontaktni centrum)

Pracovni napln:

. Telefonicka komunikace s klienty (prichozi hovory)

. Registrace Skod a vyrizovani pojistnych uddlosti

. Poskytovani informaci ke smlouvam a platbam klientii

. Poskytovani informaci ohledné produktii pojistovny
Pozadujeme:

. Ukoncené SS vzdélani s maturitou

. Vybornda znalost ceského pravopisu

. Jasny, srozumitelny a prijemny mluveny projev

. Uzivatelska znalost MS Olffice (schopnost ucit se nové programy)
. Odolnost proti stresu, trpélivost, peclivost, komunikativnost

Vyhodou: znalost anglického pripadné némeckého jazyka, psani vSemi
10-ti prsty, znalost obchodni korespondence

Nabizime:

. Siroké spektrum zaméstnaneckych vyhod

. Pracovni doba od pondeéli do patku

. Diikladné zaskoleni a moznost nadale se vzdélavat
. Moznost kariérniho riistu a odborného rozvoje

Zdroj:Autor podle internich zdrojii organizace
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Organiza¢ni oddéleni vytvofilo pldnovand mista zaméstnancti v organizacni
struktute. Piijati zaméstnanci budou rozdéleni do dvou tymt, kazdy tym bude mit svého
nadfizeného, ktery bude zaméstnancim praci piidélovat a kontrolovat jejich vykon.
Bylo stanoveno, pod jakymi nakladovymi stiedisky budou pfijati zamé&stnanci vedeni.

Popis prace a profil pracovnika je pfinosny rovnéz pro uchazefe o pracovni
pozici, ktery bude mit konkrétni pfedstavu 0 nabizené praci. Podrobné informace
pomohou pfildkat kandidaty, kteti by se o praci moznd ani neuchdzeli a vyloucit ty,
ktefi by pozadavkim nevyhovovali, nebo neméli minimalni pozadované maturitni
vzdélani.

Termin konani Assessment centra byl stanoven na 11.1.2013, v prostorach
kontaktniho centra byla vybrana vhodnd zasedaci mistnost. Do role hodnotitele byl
vybran manazer kontaktniho centra, ktery préci operidtora zna a ma s vybérem
zaméstnancl touto metodou dlouholeté zkuSenosti. Dal$imi hodnotiteli byli dva
zaméstnanci personalniho oddé€leni, jeden s bohatymi zkuSenostmi s Assessment

centrem, druhy hodnotitel z HR oddéleni se zkusenostmi pouze jako pozorovatel.

3.3 Forma ziskani zaméstnance

Druhou fazi ziskavani zaméstnancli je osloveni potencionalnich zaméstnanct.
Jako nejvhodnéjsi byla zvolena metoda ziskavani zaméstnanct z vnéjSich zdroju a to
formou inzerce. Vedle klasické medialni inzerce v regionalnich denicich doslo k vyuZiti
internetové inzerce, prostfednictvim internetovych portali. Nejprve byl zadan inzerat
pfes portdl www.prace.cz, ale reakce potenciondlnich kandidati nesplnila ocekavani
a proto byl krom¢ portalu www.jobs.cz vyuzito i regionalniho serveru pardubického
kraje www.pracevpardubicich.cz. Dalsim navrhem bylo vyuziti reklamy na prostiedcich
méstské hromadné dopravy, ale tato metoda byla vyhodnocena jako neefektivni
a finan¢n¢ ndroc¢na.

Dalsi formou osloveni kandidati byla nabidka prace na vlastnim firemnim
webu, ktery ma vysokou navstévnost. VSechny uvedené formy inzerce oslovily Siroké
spektrum kandidati. Vyuzilo se i metody doporuceni zaméstnanci a z doporucenych
deseti kandidati mélo pouze pét pozadované maturitni vzdélani, jeden z kandidatl mél
vysokoskolské vzdélani. Tito kandidati byli pozvéani na Assessment centrum, Usp&Snost

téchto Sesti doporucenych kandidatt byla 100%.
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Zaméstnavatel vyuziva metody doporuceni kandidata stdvajicim zaméstnancem casto a
vyplaci za kazdého ziskaného zaméstnance mimofadnou odménu od manazera
kontaktniho centra. Pokud zaméstnanec doporu¢i nového zaméstnance, ktery bude u
spolecnosti pracovat minimalné tii mésice po skonceni zkuSebni doby, miize ziskat
mimofadnou odménu podle pravidel zakotvenych v internim ptedpisu organizace.
Odména bude vyplacena pouze v piipadé¢ splnéni téchto podminek:
1) zaméstnanec zaSle zivotopis doporuCovaného kandidata na praci ze svého
pracovniho e-mailu na kontaktni osobu,
2) zamgéstnanec svého vedouciho ¢tvrty mésic po nastupu nového kandidata do
zaméstnani pozada o vyplaceni mimoradné odmeény,
3) zameéstnanci je vyplacena mimotfadna odména v nejbliz§im vyplatnim terminu.
Na nabidku pracovni pozice operator formou inzeratu (pfiloha B) reagovalo
zaslanim zivotopisu 65 kandidatd. Z nich mélo pouze 44 maturitni vzdélani, 2 kandidati
méli vysokoskolské vzdélani a dalSich 19 kandidatt mélo pouze zakladni vzdélani. 22
kandidati nebylo vybrano vzhledem nedostatku praxe, nebo vysokym finanénim
naroklim. V prvnim kole bylo po dikladném tfidéni Zivotopisli vybrano 24 kandidatu,
dva kandidati s vysokoSkolskym vzdélanim a 22 kandidath s maturitnim vzdélanim,
jejichz profil odpovidal pozadavkim na pracovni pozici operator junior. K témto
vybranym kandidatim se pfiifadilo 6 kandidati doporucenych stavajicimi zaméstnanci,

na Assessment centrum byl v kone¢né fazi pozvano 30 kandidati.

Tabulka 2: Prehled vzdélani kandidatt

Kandidati, ktefi zaslali Zivotopisy 65
Kandidati s vysokoskolskym vzdélanim 2
Kandidati s maturitnim vzdélanim 44
Kandidati se zakladnim vzdélanim 19
Kandidati doporuceni zaméstnanci 10
Kandidati s vysokoskolskym vzdélanim 1
Kandidati s maturitnim vzdélanim 5
Kandidati se zakladnim vzdélanim 4
Kandidati pozvani na Assessment centrum celkem 30
Kandidati pozvani na Assessment centrum s VS vzdélanim 3
Kandidati pozvani na Assessment centrum s maturitnim vzdélanim 27

Zdroj: Autor
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Vybrani kandidati byli personalnim oddélenim telefonicky kontaktovani a
formou prescreeningu na zaklad¢ otazek zkuSené pracovnice personalniho oddéleni byla
ovéfena jejich slovni zasoba, piizvuk, nevhodné slangové vyrazy, vady feci a dalsi
predpoklady pro vykon prace a setrvani v organizaci. Posoudily se i poZzadavky na plat
kandidata, a pokud byly vysledky tohoto predvybéru vyhovujici, byl vybranym
kandidatim zaslan e-mail se zékladnimi informacemi a pozvankou na Assessment
centrum. Nevyhovujicim kandidatim byla ihned dana zpétna vazba s odiivodnénim,

pro¢ nepostupuji do dalSiho kola vybéru.

3.4 Priprava Assessment centra

Na zéklad¢ pozadavkii na kandidaty sestavili zastupci personalniho oddéleni
s manazery kontaktniho centra plan Assessment centra, sestavili soubor vhodnych testl
pro uchazece a plan modelové situace. Manazer kontaktniho centra spolu se zastupci
persondlniho oddéleni rozhodli, Ze Assessment centrum bude mit tfi vyfazovaci kola a
po kazdém kole bude uchazed¢im poskytnuta zpétna vazba. Ctvrté kolo, takzvany
adaptacni den bude pouze pro ty adepty, kteti potvrdi potencidl na pozici operator junior
v predeslych trech vyfazovacich kolech Assessment centra. Informace o tom, zda bude
kandidat pfijat do pracovniho poméru hodnotitel kandidatim sdéli aZ po absolvovani
adaptacniho dne.

Pro orientaci v harmonogramu dne byl hodnotitelim i kandidatim vytvoifen plan
Assessment centra, ve kterém bylo uvedeno ¢asové rozpéti jednotlivych kol a dalsi
informace o programu dne. Tento harmonogram dostal kazdy z ucastnikii Assessment

centra. Casovy plan Assessment centra je sou¢asti piilohy C.

3.5 Realizace Assessment centra

V ureny den se na Assessment centru seSli tfi hodnotitelé a dvacetSest
kandidatd z tficeti pozvanych. Dva se omluvili pro nemoc a dal§i dva kandidati se
nedostavili.

Assessment centrum zahdjil v pozici moderatora manaZer kontaktniho centra
uvitdnim kandidati, predstavenim hodnotitelti a vysvétlenim jejich hodnotitelské role.

Kazdy z hodnotiteli dostal hodnotici formulat s pfilozenym Zzivotopisem kandidata,
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kam bude v prub¢hu konani Assessment centra zapisovat vysledky jednotlivych ukold
kandidati a pripadné poznamky k jejich znalostem, dovednostem a chovéani. Dokument
zaroven slozil jako podklad ke kone¢nému vyhodnoceni Assessment centra a
rozhodnuti o pfijeti, nebo nepfijeti kandidata.

K vyhodnoceni vysledkii se pouzivala bodova skala stanovena pro kazdé

vyrazovaci kolo. Hodnoty jsou uvedeny v nasledujici tabulce. Dokument je soucasti

ptilohy D.
Tabulka 3: Bodova skala k vyhodnoceni jednotlivych kol AC
Assessment centre Postupuje Nepostupuje
1.kolo Ano Ne Hodnoty ke spInéni
2.kolo 16-21 1-15 Bodovy rozsah
3.kolo 11-15 1-10 Bodovy rozsah

Zdroj: Autor

Moderator Assessment centra vysvétlil nékolik provoznich zélezitosti, formu
oslovovéani, pouzivani jmenovek, informace pro zdkladni orientaci kandidath
Vv prostorach spole¢nosti a nabidl jim moznost obCerstveni. Kandidatim byl predstaven
program dne formou prezentace a vysvétlena funkce tii vybérovych kol a adaptacniho
dne. Kandidati byli obezndmeni s tim, Ze ucast na Assessment centru je dobrovolna a Ze
mohou kdykoliv odejit. VeSkeré materidly a testy budou v pfipad€ neuspéSnosti
kandidata skartovany, v ptipad¢ uspéchu se stanou soucasti osobni slozky kandidata.

Prvni kolo po tvodnim uvitani uzaviral kratky diktat test znalosti psani na PC
s n&kolika tukoly pro tpravu napsaného textu. Uelem testu bylo prokéazat schopnost
kandidati prace s pocitacem. Hodnotitelé prochazeli mezi kandidaty a vyhodnocovali
na pfipraveném formulafi jejich schopnosti psani na poc¢itaci béhem diktatu. Hodnotitelé
sledovali gramatickou spravnost textu, rychlost psani, pteklepy, uplnost textu a nasledné
upravy textu, jako je kopirovani, formatovani, vytvafeni a pojmenovavani slozek. Po
ukonceni testu hodnotitelé béhem kratké prestavky vybrali ty kandidaty, kteti ve psani
na PC dosahli pozadované urovné. Vsem kandidatim byla poskytnuta zpétna vazba,

sedm neuspésnych kandidatt dostalo informaci, Ze v Assessment centru nepokracuji.
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Druhé kolo s devatenacti pokracujicimi kandidaty zacal manazer kontaktniho
pfedstavenim pozice, popisem pracovniho mista, prezentaci firemni kultury, benefiti a
kariérnim planem.

Kariérni plan ve spolecnosti je velmi specificka zalezitost a jeho zakladem je

vést zaméstnance k vysokym pracovnim vykonim.

Obrazek 4: Organizacni struktura kontaktniho centra

Operator junior - novacek
l Junior netzl akvity
Junior a-maily
Operator junior Junior retence
Junior servis
l Operdior netel akiivity
Operdior e-maily
Operator Operdior retence
Operdtor servis
B . B
Operator senior Operator — zastupce VT

Zdroj: Autor na zaklad€ organizaéni struktury organizace

Kariérni plan spocivd v moznosti kariérniho ristu zaméstnancl, za splnéni
ur¢itych podminek. S postupem v operadtorkych pozicich souvisi i rist mzdy a dalsi
vyhody. Jednotlivé pozice jsou nastaveny pravidly zakotvenymi v internich dokladech
spolecnosti.

Operator junior novacek zlstava v této pozici od nastupu do ukonceni
vstupniho Skoleni, které je ukonceno zévérecnym testem. Jeho pracovni naplni je
odbavovani pfichozich servisnich hovorll vramci asistované praxe na lince. Po
absolvovani vSech Skoleni a zavérecného testu miiZe nastoupit na nasledujici pozici.

Operator junior zpracovava samostatné piichozi hovory, od Sestého mésice od
nastupu do zaméstnani miiZe pracovat ve znalostni skupiné. Jeho mzda je navySena o

vykonovou odménu a po absolvovani zavérecného testu miize postoupit na vyssi pozici.
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Na pozici Operator se mize zaméstnanec posunout az od 9. mésice od nastupu
do zaméstnani. VétSinou byva zarazen do urCité znalostni slupiny. Jeho mzda je
navysSena o vykonovou odmeénu, kterd je rozclenéna na nckolik oblasti hodnoceni.
Zpravidla byva hodnocena kvalita, produktivita a ¢innosti dle znalostni skupiny. Pokud
uspésne vykona kvalifikacni testy, mize se v kariérnim fadu posunout o jednu piicku.

Operator — senior na tuto pozici se muze zaméstnanec posunout az po
minimalnim Sestim&siénim pusobeni na pozici operator. Jeho hlavni Cinnosti je
zpracovavani piichozich hovorl, vétSinou ve znalostni skupin€é. Byva vyskolen ve
vybrané odborné oblasti, na kterou se specializuje a vyborné se v ni orientuje. Svou
odbornost vyuziva pti ¢innostech jako je Skoleni operatorti, podpora novackt v provozu
a tcastni se na novych projektech. Jeho mzda je navysena o vykonovou odménu.

Pokud se zaméstnanec na této pozici osveéd¢i, mlize se posunout na pozici
Operator — zastupce vedouciho tymu. Podminkou je minimalné Sestimésicni pisobeni
na pozici operator. Pracuje ve znalostni skuping, kde zpracovava prichozi hovory. Jeho
pracovni naplni je také plnd podpora vedouciho tymu, plni zadané ukoly, piebira
administrativni koly, poméaha ostatnim c¢lenim Vv tymu, zastupuje vedouciho tymu
v dobé jeho nepfitomnosti a ucCastni se porad. Je ohodnocen odpovidajici zakladni
mzdou a vykonovou odménou

Ptedstaveni kariérniho fadu v rdmci Assessment centra je pro kandidaty velmi
motivujici. Nékteti z kandidath maji potfeby kariérniho ristu a informace o tom, zZe
mohou doséhnout nejen kariéry, ale i vysSiho finanéniho ohodnoceni je néasledné vede
k dobrym pracovnim vykontim a loajalnimu chovani k organizaci.

Assessment centrum pokracovalo kratkou sebeprezentaci kandidati. Kazdy
z pokracujicich kandidati dostal k dispozici dokument se zadanim tkolu a prezentaci
dikazl. Z deseti vlastnosti si mé&l vybrat tfi, které ho nejvice vystihuji a popsat pro¢ si
vybral pravé tyto vlastnosti. Dvé minuty hovoftil o sobé&, svych pracovnich zkuSenostech
a schopnostech. Po vycerpani Casu dostal prostor k sebeprezentaci dal§i kandidat.
Ukolem hodnotitelt bylo sledovat, zda dokaze kandidat svym projevem zaujmout, zda
mluvi hlasité¢ a srozumiteln¢, zda dobfe artikuluje. Dale se hodnotilo vyuziti ¢asu
kandidata k sebeprezentaci a jeho motivaci. Vysledky hodnotitelé zaznamenali do
formulate. VSech devatenact kandidatt podstoupilo test sebeprezentace, u tii z nich byly

vysledky neuspokojivé. Test sebeprezentace je uveden v ptiloze E.
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DalSim tkolem byl test paméti a pozornosti, kdy byl kandidatim ptecten kratky
text s piibéhem. Ti méli zodpoveédét osm otazek, které mély potvrdit jejich schopnost
vybrat z textu podstatné informace a zapamatovat si je. Vysledek by nemél byt nizsi nez
pet spravné zodpovézenych otazek. U kandidati se sledovalo, zda umi aktivné
naslouchat a jsou schopni si zapamatovat naslechnuté informace. Vyhodnocenim testu
bylo zjisténo, ze dva kandidati zodpoveédéli méné nez pét otdzek spravné, test a jeho
vyhodnoceni jsou uvedeny v pfilohach F a G.
dobrého operatora. Druhé kolo uzavirala modelova situace, kdy kandidat bez ptipravy
vedl telefonicky hovor s hodnotitelem a reagoval na jim kladené otazky. Jako modelovy
test byla vybrana situace, kdy se klient ptd na cestu do kontaktniho centra. Cilem testu
bylo vyzkouset reakce kandidata na nepfiméfené situace a zjistit jeho miru odolnosti
vici stresu. Dale se sledovalo, zda dokaze kandidat naslouchat, jeho mira empatie, zda
dokazal vést hovor a nabidl pomoc, pfipadné neochota pomoci, ironie, arogance, nebo
agresivita kandidata. U patnacti kandidat bylo vedeni fiktivniho hovoru v normé, ¢tyfi
kandidati vedli pohovor neuspokojivé.

Ostatni kandidati v dob& cekéani na telefonicky rozhovor vyplihovali nékolik
testll. Tyto testy slouzily pouze pro uceleni osobnostniho nazoru na uchazece, jako
podpora pro piipadné nasledné piidéleni do znalostni skupiny Prvnim tkolem bylo
doplnéni gramatického testu. Tento test obsahoval né¢kolik c¢asti, kam kandidati
dopliiovali chybéjici pismena, ovéfovala se jejich znalost interpunkce a provéfeni
dalSich gramatickych znalosti, test je pfilohou H. Druhym tkolem byl test stylistiky.
Kandidati dostali k dispozici tkol, kdy méli zpracovat pisemnou odpoved.
Vyhodnocovala se schopnost kandidatl stru¢né a vécné odpovédet na fiktivni e-mailovy
dotaz a kvalita zpracované odpovédi, test je ptilohou I. Tietim tkolem bylo zpracovani
testu profesniho, kde kandidati ohodnocovali na stupnici jedna az tii atraktivitu
uvedenych profesi. Poslednim testem druhého kola byl test empatie. Po absolvovani
vSech aktivit nasledovala na zakladé vyhodnoceni druhého kola porada hodnotitelt a
nasledna zpétnd vazba, kdy bylo péti kandidatim sdéleno, Ze ve vybérovém fizeni
nepokracuji.

Po prestavce se kandidati s hodnotiteli odebrali na kratkou, zbéZnou prohlidku

kontaktniho centra, kde byly kandidatd ptedstaveny nékteré provozy. Podrobnéjsi
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prohlidka byla naplanovana v prub&hu adaptac¢niho dne pro vSechny uspésné kandidaty,
proto byl ¢as stanoveny na aktudlni prohlidku pouze tficet minut.

Poslednich ctrnact kandidati absolvovalo osobni pohovor s hodnotiteli. Osobni
pohovor byl veden v samostatné mistnosti za G¢asti hodnotitelti a vzdy pouze jednoho
kandidata. Cilem osobniho pohovoru bylo prokazéani slovni zasoby kandidati a moznost
podrobnéji pohovoftit o jejich schopnostech a ptredstavach o zaméstnani ve dvou
minutach. Kandidat by mél prokdzat svou motivaci a zajem o praci v dlouhodobéjsi
perspektivé. Od hodnotitell ziskali kandidati konkrétné;jsi informace o mzdé¢, firemnich
benefitech a datu nastupu do zaméstnani. Dostali moznost doplnit si informace o
pracovni pozici.

Kandidati, c¢ekajici na osobni pohovor vyplihovali dalsi ctyii testy. Test
anglického jazyka nebyl povinny, slouzil jako podplrna informace pro kandidaty
s ambicemi pracovat v tymu s anglicky hovoficimi klienty. Test je pfilohou J. Dalsim
testem byl test motivace, ktery také slouzi k uceleni osobnostniho nazoru na kandidaty.
Ttetim tkolem bylo vyplnit test socialnich dovednosti. Test by mél ovéfit schopnost
sebekontroly, zda jsou kandidati schopni navazat a udrZet kontakt, jejich schopnost
jednéni s lidmi. Poslednim tkolem bylo vyplnéni stranky s otdzkami, které by méli
hodnotiteltim piiblizit divody z4djmu kandidati pracovat ve spole¢nosti a doplnit si dalsi
informace neuvedené v predeslych testech. Test je uveden v ptiloze K.

Po ukonceni tfetiho kola Assessment centra se hodnotitelé odebrali na poradu do
samostatné mistnosti, kde se na zékladé¢ vyhodnoceni vSech zdznaml o kandidatech
a vysledcich vyhodnocenych testi rozhodli, ze ¢trnact kandidatt postupuje do dalsiho
kola. Hodnotitelé oznamili vysledky vybranym uchazecim a podali jim informace

o pozvani na adaptacni den, ktery byl poslednim kolem vybéru kandidata.

3.6 Adaptacni den

Nasledujici den probéhlo posledni &tvrté kolo vybérového fizeni. Ugastnili se
pouze ti kandidati, kteti ispéSné prosli prvnimi tfemi koly Assessment centra na pozici
operator junior. Na konci adaptacniho dne manaZer kontaktniho centra piedal
kandidatim konecné rozhodnuti o jejich pfijeti, zaroven se ocekavalo od kandidata, ze

1 oni potvrdi zdjem o praci.
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Adaptaéniho dne se ucastnily na stran¢ hodnotitele dvé osoby, manazer
kontaktniho centra, ktery se ti¢astnil Assessment centra a ktery ma rozhodovaci pravo.
Dalsim hodnotitelem byl vedouci tymu, ktery mél pouze poradni hlas. Na stran¢ druhé
byli vybrani kandidati z ptedeslého dne.

Manazer kontaktniho centra moderoval cely adaptacni den. V prezentaci
predstavil kandidatim podrobné&ji praci celého kontaktniho centra. Poté byli kandidati
proskoleni v oblasti bezpeénosti prace a pozarni ochrany. Dal$im tkolem pro kandidaty
byl fiktivni telefonicky rozhovor, kde si kandidati zapisovali informace piimo do
pocitace a pod dohledem hodnotitele se seznamili se systémem. Hodnotitel sledoval
schopnost kandidata dohledat si informace, miru stresu, komunika¢ni dovednosti a
reakce na ukol. Druhy hodnotitel realizoval s kandidatem fiktivni telefonicky rozhovor.

Kandidati prosli praxi v kontaktnim centru, formou takzvanych ,ptiposlechii*
u vybranych operatort, kdy byli kandidati Gcastni skute¢nych hovoru s klienty, jejich
moznych dotazi a reakci.

Hodnotitel¢ se na zaklad¢ vykonu kandidati dohodli, kterym kandidatim uéini
nabidku. Od Gspésného kandidata se ocekaval kvalitné odvedeny telefonicky rozhovor,
kde byly dodrzeny piedepsané parametry dialogu s klientem. V osobnim pohovoru
takovy kandidat prokézal motivaci a zajem o dlouhodobou perspektivu.

Jako posledni faze adaptaéniho dne probé&hl zaveérecny pohovor, kdy se kandidat
dozvédél vysledek vybérového ftizeni. Pokud doslo k oboustranné dohodég, kandidat
dostal pozvanku na néstupni den. Kromé podpisu pracovni smlouvy vybrané kandidaty
¢ekalo vstupni Skoleni pro nové nastupujici zaméstnance. Adaptacni den byl Uspésny,
bylo vybrano vSech ctrnact kandidatd, ktefi prosli Assessment centrem a uspeésné

absolvovali 1 adaptac¢ni den.

3.7 Vyhodnoceni Assessment centra

Z pozvanych tficeti kandidati bylo vybrano pozadovanych Etrnact kandidatd,
ktefi odpovidali pozadavkiim stanovenym na uvedenou pozici.

Assessment centrum splnilo svou funkci v tomto ptipadé dokonale, vSech ¢trnact
kandidati bylo pfijato a po naslednych persondlnich formalitich a zalenéni se do
pracovniho procesu jsou na své pozici jiz né€kolik tydnt. Specialné u takto specifické a

naro¢né pracovni pozice je forma vybéru zaméstnanci prostiednictvim Assessment
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centra idedlni. V kratkém casovém tuseku byli vybrani takovi kandidati, kteti budou
spoleCnosti pfinosem. Dalsi vyhodou je i ekonomicka uspora, kandidati byli vybrani
v prib¢hu dvou dnt. Kandidati byli béhem Assessment centra dikladné seznameni
s pracovnimi podminkami a firemni kulturou spole¢nosti. Byli informovani o
podminkach prace a tim se snizilo i riziko fluktuace. Zaméstnavatel touto formou
vybéru zaméstnancli vymezil negativni vlastnosti, které by operator nemél mit a to vede
k pfedpokladu, Ze se s nim nebude muset rozloucit. To je pro zaméstnavatele, ktery vi,

ze jeho nejvetsi kapital jsou zaméstnanci zakladem a tsporou jak financni tak i asovou.

Tabulka 4: Piehled kandidati s vysledky Assessment centra

Pocet zaslanych Zivotopist 65
Pocet kandidati doporuc¢enych zaméstnanci 6
Pocet kandidati vybranych na zaklade Zivotopisi 24
Celkem 30
Na AC se dostavilo 26

Prvni kolo vyfazeno

Druhé kolo vyfazeno

Vybrano po tietim kole 14

Prijato po adapta¢nim dni 14

Zdroj: Autor
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ZAVER

Tato bakalarskd prace byla zaméfena na metodu Assessment centrum jako na
metodu vybéru a ziskavani zaméstnancli. Zabyvali jsme se vhodnosti vyuziti této
metody V konkrétnim modelu Assessment centra a vyhodnotili efektivitu tohoto
procesul.

Vzhledem k velké fluktuaci v oddéleni kontaktniho centra se po zhodnoceni
vSech objektivnich diivodi tato metoda jevi jako nejvhodnéjsi. Pozice operator vyzaduje
vysoké naroky na zaméstnance vzhledem k obtiznosti a psychické ndrocnosti této
pracovni pozice. Také se vi o takzvané ,zivotnosti operatora“, ktera by mela byt
maximalné¢ dva roky. Protoze se jedna vétSinou o zaméstnance mladé, musi se
predpokladat, Ze budou chtit zménit povolani, planuji rodinu a chtéji studovat. V ramci
celé spolecnosti je pozice operdtora nejvice poptdvané misto, roén€ se v prameru hleda

kolem dvaceti novych zaméstnanci.

V praktické ¢asti je popsan model Assessment centra zaméfeny na doplnéni
dvou tymi operatorti. Tato situace byla nestandardni, doposud se hledali zaméstnanci
vV men$im mnozstvi. K vybéru mensiho mnozstvi zaméstnancl se vétSinou vyuZivala

metoda osobniho pohovoru.

Na metodu Assessment centra se autorka zaméfila i z toho diivodu, Ze se stava
stale vyuzivanéjsi a jeji postupy propracovanéjsi. I kdyZ je Casov€ naro¢nd, pomérné
finanné nakladnd a vyzaduje dukladnou ptipravu vSech zucastnénych, ptesto
v nékterych ptipadech muze byt usporou a jejim vystupem jsou spokojeni zaméstnanci,
ktefi jsou svym pracovnim vykonem piinosem pro organizaci. V popisované situaci
rozhodné doslo k Casové 1 finan¢ni Gspofe pii vybérovém fizeni, Pfi tak velkém
mnozstvi kandidatl by jednotlivé osobni pohovory mohly trvat i n€kolik tydni. Dalsi
vyhodou je 1 porovnani schopnosti a dovednosti vSech kandidatt, kdy hodnotitelé
vyuzili moznosti srovnani vysledkl v kratkém casovém tseku a za dobré paméti.

Pro spravny pribéh Assessment centra je zdkladem vyskoleny personal, ktery
dokaze cely proces optimaln¢€ vyuzit a dodrzuje stanovené postupy. Protoze soucasti

Assessment centra jsou individudlni a psychologické testy a riizné modelové situace, je
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podstatné, aby byl hodnotitel nejen vyskolen v problematice Assessment centra, ale také
aby umé¢l své schopnosti vyuzit a v kone¢né fazi i cely proces spravné vyhodnotit.
Hodnotitel musi zachovat objektivni postoj a musi si davat pozor na chyby, které by
mohly negativnim zplisobem ovlivnit konecny vysledek. Pokud tyto schopnosti
hodnotitel nema, je vhodné od této metody vyberu a ziskdvani zaméstnancii ustoupit,
ptipadné vyuzit moznosti externi spoluprace s agenturou, kterych je v soucasné dob¢ na
trhu nepieberné mnozstvi. Nevyhodou vyuziti této moznosti je jeji finan¢ni narocnost a
neznalost prostfedi. Zaroven ale organizaci odpadne vesSkera prace souvisejici
S procesem ziskavani zaméstnancii a nechaji veskeré Ukoly v kompetenci vybrané
agentury.

Realizace Assessment centra neni jednoduchou zaleZitosti, proto by mély
organizace peclivé zvazit, zda tuto metodu budou chtit vyuZzit a zda je tato metoda na
konkrétni ptipad vhodnd. Z praktické casti této prace vyplynulo, Ze pokud je
Assessment centrum pecliveé piripraveno, vedeno Skolenymi odborniky za stanovenych
postupll miize byt tato metoda pro organizaci efektivnéjsi a finanéné méné ndkladna,
nez zdlouhavé osobni pohovory.

Podstatné ale je cely proces spravné uchopit a vyuzit v situaci, ktera je pro tuto
metodu piihodna. Pouze s témi spravnymi lidmi mizeme do organizace ziskat dalsi

spravné lidi. V této konkrétni situaci se zamér dokonale podafil.
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PRILOHY

Priloha A — PoZzadavky na jednani kandidata

Pozadavky na jednani kandidata pii telefonickém hovoru s klientem

Vstticnd slova a formulace

e nabidnout pomoc

e podékovat v situacich, které to vyzaduji

e omluvit se v situacich, které to vyzaduji

e poprosit v situacich, které to vyzaduji
Intonace, ktera se pti hovoru pouziva

e mluvit pfijemnym a klidnym hlasem

e vyzdvihnout hlas pfi dillezitych informacich
Tempo feci a artikulace

e mluvit tak, aby klient rozumél

e spravné vyslovovat

e piizplsobit se potiebam klienta
Oslovovani

e oslovovat 5. padem

e oslovovat nékolikrat béhem hovoru

e pokud ma klient titul, pouziva se
Naslouchéni

e klienta nepferusovat a nechat ho domluvit

¢ naslouchat a feSit vSechny pozadavky a pfani
Poskytovani spravnych a ptesnych informaci

e informace si rad¢ji ovéfit, neZ podat chybné

e poskytovat kompletni informace k vyfeSeni pozadavku
Poskytovani feSeni

e nabidnout riizné feSeni a doporucit to nejvhodnéjsi

e pouzivat kontrolni otazky
Shrnuti

e zopakovat feSeni a dohodnuty postup

V z4dném piipadé nepouzivat
e ironii a neochotu
vyvoléavat konflikt
arogantni a hrubé jednani
zvySovani hlasu
skéakat do feci
odsekavat
vyvarovat se rozkazovacich pozndmek



Priloha B — Inzerat na pozici operator junior
Operator junior (Kontaktni centrum)

Rad/a komunikuje$ a nabizi$ feSeni? Jsi rad/a v kolektivu 1idi?
Jestli ano tak: Nevahej a nastartuj svoji kariéru praveé u nas!

V soucasné chvili hledame operatory do kontaktniho centra.
Charakteristika pracovni pozice:

* Telefonicka komunikace s klienty (ptichozi hovory)

* Registrace Skod a vytizovani pojistnych udalosti

* Poskytovani informaci ke smlouvdm a platbam klient
* Poskytovani informaci ohledné produktd pojistovny

* Préace s klientskou databazi

Ocekavame:

« Ukonéené SS vzdélani s maturitou

* Vyborna znalost ¢eského pravopisu

* Jasny, srozumitelny a pfijemny mluveny projev

 UZivatelska znalost MS Office (schopnost ucit se nové programy)
* Schopnost reagovat na potieby klienta a nabidnout feSeni

* Odolnost proti stresu, trpelivost, peclivost, komunikativnost

* Psani desetiprstovou hmatovou metodou

Vyhodou: znalost anglického pfipadné némeckého jazyka, znalost obchodni
korespondence.

Nabizime:

* Samostatnou a zodpovédnou préci v pratelském a mladém kolektivu
» Stabilitu a zazemi vyznamné finan¢ni skupiny.

« Siroké spektrum zamé&stnaneckych vyhod

* Pracovni doba od pondéli do patku

* Diikladné zaskoleni a moZnost nadale se vzdélavat

* Moznost kariérniho rtistu a odborného rozvoje

Dopliiujici informace:
* Termin nastupu: 01. 03. 2013

* Pracovni doba od pondéli do patku dle rozpisu smén
* Informace o pracovnim poméru: HPP



Priloha C — Plan Assessment centra
Termin konani AC: 11. 1. 2013 (8:30 - 15.45)

1. kolo
Aktivita popis cas od-do  vede
Zahajeni Pfedstaveni hodnotitel 15 min. 8.30-8.45 ED
Diktat textu a nasledné prace . Y
PC test SMS Word (formétovétrl)i) 30min.  845-9.15 MS$
porada hodnotitelii a vybér uchazecu do 2.kola
2. kolo
Aktivita popis cas od-do  vede
Prezentace v PP (prezentuje
Piedstaveni pozice = kolega z KC). Prezentace nas = 25 min. 9.30-9.55 VK
provadi celym dnem
Sebeprezentace | orweoSIPTPIAVL o Coatoxa 955
uchazeci Ze eproe zentaci + prezentacl (24 min.)  10.20 ED
ukazt.
Test paméti a Ct?nvl t,extu gnasledne ‘ 15 min. 10.20 - MS
pozornosti zji$téni, co si zapamatovali 10.35
Bez ptipravy, obecné téma.
Telefonicky hovor Uchazec je v zasedacce a Cca 12. x4 11035 KC
. o, 9 (48 min.)  11.25
telefonuje do jiné zasedacky
1. doplnéni gramatického testu
2. odpovéd na 3 emaily
3. profesni test
4. test empatie
Prestavka (porada hodneotitelii a vybér uchazeci do 3.kola)
3. kolo
Aktivita popis cas od-do  vede
Prohlidka KC Prohlidka prostor KC 30 min. 1fé0§0_ KC
Test slovni za .
Die nformact 7 ¢t Potet
Osobni pohovor hoVorU Si ovefime termin uchazefv:ﬁ x 12.30- ED
(Individualni ukol) . . 10 min. 14.50
nastupu, plat, systém
] Cca8
hodnoceni
1. Testz Al
2. Test motivace
3. Test socialnich dovednosti
4. Stranka s otazkami
Porada a vybér uchazeci do AD (20 min.)
Se zbylymi uchazeci se rozlou¢ime
Dotazy uchazec¢i  Prostor pro uchazece 10 min. 15.00 X
Zavér Shrnuti dne. Dalsi postup 5 min. 15.20 ED

Rozlouceni s uchazedi a rozdani zadéni pro AD




Priloha D — Tabulka vysledkii
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Piiloha E — Test sebeprezentace

AC Operator KC
Zadani:
Vasim ukolem je piipravit si kratkou sebeprezentaci a prezentaci dikazi.
Mate na to 2 min., a poté budete mit 2 min. na ob& prezentace dohromady (prosim,

hlidejte si ¢as a také davejte pozor, abyste vyuzili 2 min.)

Sebeprezentace:

Zkuste nam fici co nejvice informaci o sobé€. To jakou formu zvolite je na Vas (miZete
vyuzit flipchart nebo jenom mluvit). Jsme zvédavi, co byste nam radi sdélili.

Prezentace dukazu:

Znize uvedeného seznamu vlastnosti si vyberte 3 vlastnosti a pfipravte si k nim
prezentaci. Popiste v ni 3 situace (jednu ke kazdé zadané vlastnosti), jeZ svéd¢i o tom,
Zze tyto vlastnosti mate. Dikazy, které budete prezentovat, by mély byt co
nejpresveédCivejsi. Pisemné zpracovani Vasi prezentace budete odevzdavat.

1. Svédomitost

2. Samostatnost

3. Vytrvalost

4. Prodejni dovednosti

5. Schopnost zvladat stres

6. Schopnost fesit konflikty

7. Schopnost tymové spoluprace

8. Zvidavost

9. Ucenlivost (schopnost rychle se ucit)
10. Schopnost vést tym

Vsechny pozndmky si piSte na tenhle papir. VSechny dokumenty budou po AC

posbirané.



Piiloha F — Test pozornosti obsah

Test paméti a pozornosti: zadani pro moderatora

Test pozornosti

Byl jsem unaveny z ruchu hlavniho mésta a touzil jsem po odpocinku na venkové. Na
Dusicky jsem proto jel za rodi¢i do Horni Vsi u Brna.

Bylo sychravé pocasi, chvilemi prselo. Tizila mé tnava, ale od mikrospanku mé
chranilo poskakovani mého vozidla po dalnici, ktera byla ve zbédovaném stavu. Po vice
nez dvou hodinach jsem konecné vidél sjezd z dalnice smérem na Viden. Moje téSeni se
na rodnou ves sililo, pfedstavoval jsem si chut’ a viini mamincinych kolaca.

Najednou — velka rana! Zastavil jsem a vystoupil z vozidla. Za mnou stalo velké ¢erné
vozidlo. Byla to Skoda Super kombi s SPZ 1A12896. Za jejim volantem se kréila
drobna zena. Kdyz vidéla, ze mitim pfimo k ni, nalezla odvahu a z vozidla vystoupila.
Meéla blankytné modré Saty a nervézné si pohravala s praminky vlasa.

Sepsali jsme spolu Zaznam o dopravni nehod¢, jelikoz v tomto pfipadé nebylo nutné
volat Policii CR. Sice mdm jen rok starého Forda, ale diisledek nedobrzdéni nebyl
veliky. Odnesl to jen zadni naraznik. To pfedni naraznik na Skodovce dopadl hiie.
Hlavné, ze se nikomu nic nestalo.

Pii sepisovani naSich osobnich udajii jsme navic zjistili, Ze ona sle¢na Novotna je
ptitelkyné¢ mého bratra Honzy Pokorného. Spéchali jsme tedy oba za tou vini kolact do
Horni Vsi.

Otazky k textu:

Kdy doslo k nehodé (datum)?

Kde doslo k nehod¢?

Kdo byl poskozeny?

Kdo byl vinik?

Jaka byla SPZ vozidla Superb?

Co se stalo?

Co je poskozeno na vozidle poskozeného?
Z jakého roku je vozidlo poskozeného?

Vi




Priloha G — Test pozornosti odpovédi

Vypliite prosim otazky k testu pozornosti:

1. Kdy doslo k nehod¢ (datum)?

2. Kde doslo k nehodé?

3. Kdo byl poskozeny?

4. Kdo byl vinik?

5. Jaké byla SPZ vozidla Superb?

6. Co se stalo?

7. Co je poskozeno na vozidle poskozené¢ho?

8. Zjakého roku je vozidlo poskozeného?

Vil



Priloha H — Gramaticky test

1) Dopliite chybéjici pismena:

silny mra__, bily sni_ , vesela sva_ba, odpoledni schi_ ka, piijemna v__ pominka, velka
v__chfice, dfevény nab__tek,

2) Rozhodnéte, napiSete-li jednu souhlasku, nebo zdvojenou souhlasku:

Nejce €81 postovni znamky méam uloZeny v ochra ych saccich. Kazdode ich povinnosti
mam az nad hlavu. Proti mnohym Zivelnim pohromam je ¢loveék dosud bezbra y. Prazsky
kame v most je jedinecnd pamatka. Ra i mlha stézovala dopravu. Ce ik jidel mé odradil od
navstévy restaurace.Vi__ ik se nakonec sam piihlasil.

3) Rozhodnéte, kde napisete -&- a kde -je-

Na cesnekové polévce se ob__ vila mastnéd oka. Co to do tebe v__lo?, Vypocitat ob__em krychle
je snadné. Vojenské ob__ kty musi byt dobfe stieZeny. Ob__ 1 jsem hlavni nadrazi.

4) Rozhodnéte, kde doplnite -é- a kde -né-

Jsem rad, Ze jsi na m¢ nezapom I. Zem _ byla zakryta bélostnym Satem. Tato dom nka
nebyla dosud potvrzena. Ozvalo se vzdalené zahim _ ni. UtrZzené pom__nky brzy zvadnou. Lidé
si vzajem _ pieji vSecko dobré vnovém roce. Pocestny byl zfej  hodné unaveny.
Zapom__tlivost se Casto nevyplaci.

5) Dopliite vynechané piredpony s-(Se), z-(ze), vz-(vze)

Vecery Casto _ trdvim nad svou _ birkou znamek. rdzka aut vyvolala  béh lidi. mocnila
se m¢ obava, ze zaCinam __ tracet jistotu. _ kontrolovala jsem ho.  pomalil jsem pted
prechodem.

6) Dopliite vynechané koncovky podstatnych jmen:

Navstév__ zahrnuly pacienty kvétinam___ a naplnily jimi v§echny vaz__. Déti mivaji Casto slz__
na krajicku a fe$i jimi kazdou kriz . Stal jsem pfed dvefm _ pokoje a neodvazil jsem se
zaklepat. V prvni chvil  se mé zmocnilo zoufalstv__. Teta si vedla pelivé zaznam o tom,
co utratila, aby vysla s penéz__ . Drahokam__ jsou krasné, ale velmi drahé.

7) Dopliite v souvétich ¢arky:

Raska se dostal ve vzduchu do spravné polohy a letél jako ptak albatros kdy ho nese spravny
mofsky vitr. Zacinajici basnik byl z toho Ze kone¢né vkrocil tam kde se kuje slava tak vedle ze
se ani nerozloucil. Najednou jsem si uvédomil Ze jsem duchem nepfitomen Ze myslim na néco
jiného. Poprosil jsem Ondieje aby zasel do blizké vsi a sam jsem se zacal starat o poskytnuti
prvni pomoci ranénému. Kniha vam uleh¢i Zivot pratelsky vam pomize vyznat se v pestrém a
bouflivém zmatku myslenek citl udalosti nauci vas vazit si clovéka i sebe samého povznese vas
rozum i srdce citem lasky k svétu k ¢lovéku. V zapadajicim slunci se pfed nami objevila
podivna stavba vypadala jako n&jaky zamek z osmnactého stoleti kolem néhoz se kupily jak mi
to z dalky ptipadalo terasy osazené stromovim a kvétinami. Po cely Skolni rok jsem se vzdycky
snazil abych mél dobré vysvéd¢eni protoze jinak by maminka na prazdniny odstavila kolo.

VIl



Piiloha I — Test stylistiky

TEST STYLISTIKY

Popis tkolu:

Jste zaméstnancem spolecnosti ALFAOMEGA s.r.0. a mate na starost vyfizovani e-
maili od vasSich zakaznikli. Dostane se k Vam na vyftizeni nize poslany dotaz. Prosim,
napiste odpoveéd’ pro tohoto zdkaznika.

Vazeni,

tak to si snad ze mé d¢late srandu. Koupila jsem si u vas minuly tyden boty, vcera
zaprSelo a boty rozlepeny. Laskaveé mi vrat'te penize nebo si budu stézovat.

S diky vase jinak spokojena klientka



Priloha J — Test anglického jazyka

Gramatika (10 otdzek), zakrouZkujte spravnou odpovéd’:

1

a)
b)
c)

2

a)
b)

c)

3

a)
b)

c)

4

a)
b)

c)

5

a)
b)

c)

6

a)
b)

c)

7

a)
b)

c)

8

a)
b)

c)

9

a)
b)

c)

Thomas.......... German at evening classes this term.
is studying

studies

study

I don’t know what this word ......... .
is meaning

means

mean

George was driving into town when he ........... out of petrol.
was running

run

ran

I don't enjoy playing the guitar now, but ............ like them when [ was younger.
was used to

used to

would

We expected John at 8:00 buthe ........... yet
hasn’t arrived

has arrived

didn’t arrive

The meeting started ............. so you've missed quite a lot.
for half an hour

half an hour ago

since half an hour

When ........ the picnic, they went for a swim in the lake.
they’d been eating

they’d eaten

they’ve eaten

............... my brother free times today but her number’s always engaged.
I'd phoned

I"ve been phoning

I"ve phoned

Susan: Shall I ring you at one o’clock?

Ben: No, my lunch hour is earlier tomorrow so.............. my lunch in the canteen then.
Ring me at about one-thirty.

I'm eating

I'll be eating

| eat



Priloha K —Otazky

Otazky k pisemnému zpracovani

1. Proc¢ se uchazite o tuto pozici? Uvedte, prosim, 2-3 hlavni divody, které Vas
vedly k rozhodnuti prihlasit se do tohoto vybérového rizeni.

2. Uvedte, prosim, negativa, kterd vidite u uvedené pozice a kterd jste zvazoval/a
pri rozhodovani o podani prihlasky.

5. Co povazujete ve Vasem dosavadnim profesnim (abs. - studijnim) zZivoté za
nejvetsi uspéch? Popiste, prosim, situaci.

6. Zastaval/a jste v minulosti pozici operatora call centra, nebo jinou podobnou
¢innost? Zpracovaval/a jste prichozi nebo odchozi telefonni hovory klientii?

7. Jaké aktivity osobniho rozvoje, které souviseji s operatorskou praci, jste dosud
absolvoval/a? Co z nich miizete vyuzit pro vykon pozice operator KC?

Xl
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