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ANOTACIA:

Ciel'om tejto prace je zhodnotit’ siasny systém firemného vzdelavania, foriem
vzdelavania, vyuzitie e-learningu a overovania takto nadobudnutych vedomosti
zamestnancov V konkrétnej telekomunikacnej spolocnosti. V teoretickej ¢asti sme sa
preStudovanim odbornej literatiry zamerali na charakteristiku celozivotného
vzdelavania, firemného vzdelavania, na zaklady e-learningu, a motivaciu zamestnancov.
Prvky praktickej casti zahrnuté v tejto praci vznikli na zdklade dotaznikového
prieskumu s dérazom na ziskanie spétnej vdazby na tGroven poskytovaného vzdelavania
zamestnancov Vv konkrétnej telekomunikacnej spolo€nosti. Zistené tedrie sme aplikovali
do realnej praxe s odporGcanim na zlepSenie prebiehajiceho vzdelavacieho procesu
operatorov  Centra sluzieb zékaznikom Vv stlade shodnotami konkrétnej
telekomunikacnej spoloc¢nosti, Shlavnym cielom udrzania pozitivnej zakaznickej

sktisenosti.

KPacové pojmy:
Blended learning, CSI, e-learning, elektronické testovanie vedomosti, firemné

vzdeldvanie, motivacia, mystery calling.



ANNOTATION:

The aim of this work is to evaluate the current system of corporate training,
education forms, the use of e-learning and verification thus acquired knowledge workers
in particular telecommunications company. In the theoretical part we will look into the
literature focused on the characteristics of lifelong learning, corporate training, basic of
e-learning, and motivating employees. The elements included in the practical part of this
work arose from a questionnaire survey with an emphasis on getting feedback on the
level of training provided to employees of a particular telecommunications company.
We found the theory applied in real practice recommendations to improve the current
educational process operators, customer service center in accordance with the values of
a particular telecommunications company, with the main objective of maintaining a

positiv customer experience.

Key words:

Blended learning, CSI, e-learning, Electronic testing knowledge, Corporate training,

Motivation, Mystery Calling.
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UvVOD

Svet v poslednom desatro¢i zaziva mnohé zmeny vzhl'adom k neustadlemu
vyvoju informa¢nych technologii. P6vodné vzdeldvacie koncepty a metédy uz nie su
dostacujuce. Hlavnym artiklom sa stali aktivity spojené s vyrobou a distribuciou

informécii a vedomosti.

Znalosti a vedomosti vo vSetkych svojich podobach sa stali zakladnym vyrobnym

prostriedkom a faktorom ovplyviiujacim kvalitu zivota.

Tradi¢né vzdelavacie formy a metody uz nie st dostacujlice a stale CastejSie sa do
popredia dostavaji nové aplikacie informa¢nych technoldgii s novou mierou adresnosti,

personalizacie a spoluprace.

V praci sa venujeme najmid vzdeldvaniu aanalyze vzdeldvacich potrieb
v konkrétnej telekomunikacnej spoloénosti, vyznamu a efektivnosti e-learningu, tomu

ako nam firemné vzdeldvanie umoziuje byt hodnotnej$imi zamestnancami.

V bakalarskej praci definujeme teoretické a vyvojové aspekty e-learningu,
poukazujeme na potrebu vzdelavania prostrednictvom e-learningu, ato vzhladom na
jeho dynamicky obsah, u¢ebné objekty a elektronické testovanie takto nadobudnutych

vedomosti.

Metodika tejto prace spocivala v zbere aspracovani teoretickych informacii
z odbornej literatiry, praktickych a observaénych skusenosti v konkrétnej firme,
metodou zberu dat a pouzitim vysledku hodnotenia mystery callingu a elektronického
testovania vedomosti. Prostrednictvom dotaznikového prieskumu u zamestnancov na
kvalitu poskytovaného vzdeldvania, sme dospeli k zdverecnému zhodnoteniu trovne
vzdelavania v konkrétnej organizacii a formulovanie navrhu odporucani pre efektivne

vzdelavanie v konkrétnej telekomunikacnej spolo¢nosti.

V prvej kapitole definujeme jednotlivé zakladné pojmy aich vyznam, ciel’ a

obsah firemného vzdelavania.

V druhej kapitole venujeme priestor historickému vyvoju azakladom e-

learningu, cielom a obsahu firemného vzdelavania.



Tretia kapitola nam odkryva pohl'ad na pristup K vzdelavaniu telekomunikaénej
firmy, overovanie vedomosti a jej poziadavky na neustale nadobudanie a prehlbovanie
vedomosti svojich ,,prvoliniovych® zamestnancov s cielom udrZania a podpory

maximalnej pozitivnej zdkaznickej skisenosti.

Konkrétne navrhy na zefektivnenie vzdelavacicho procesu su obsiahnuté v praktickej

Casti prace.
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TEORETICKA CAST

1. Celozivotné vzdelavanie, charakteristika a vymedzenie pojmov

V prvej kapitole sa venujeme vzdelavaniu, vyvoju firemného vzdelavania a
prepojeniu celozivotného vzdeldvania so vzdelavanim v organizicii, v naSom pripade
telekomunikaénej spoloc¢nosti, ktorej pilier tvori pozitivna zakaznicka sktisenost’ (CSI)

a budeme sa jej eSte v nasej praci d’alej venovat'.

1.1 Celozivotné kontinualne vzdelavanie verzus firemné vzdelavanie

Prvé zmienky o povodnych predstavach o celoZivotnom vzdelavani siahaju do Cias
antiky, zidovskej kultiry a neskor boli obnovené v renesancii, humanizme
a osvietenstve. Za vrchol povazujeme dielo J. A. Komenského — Didactica magna
(Velka didaktika), kde sa spajaji filozofické predstavy s didaktikou a pedagogikou.
Podl'a Simeka, su zaklady andragogiky postavené na Komenského diele (Bartonikova,
Simek, 2006, s.9). J. A. Komensky tu oznafoval vzdelavanie za socialnu funkciu,

ktorej proces nekonc¢i dovfSenim dospelosti, ale pokracuje.

V druhej polovici 20 storocia sa andragogika vyvijala ako systém vzdelavania
pracujucich. V Memorande o celozivotnom vzdelavani sa pojmom celozivotné ucenie
rozumeju ,, vsetky ucelné formalizované i neformalizované cinnosti suvisiace s ucenim,
ktoré sa priebezne realizujui s cielom dosiahnut zdokonalenie znalosti, vi6h

ull

a odbornych predpokladov‘'". Podla Vetesku oznaCujeme na medzinarodnej urovni

! Ministerstvo 3kolstva, vedy, vyskumu a $portu SR, Memorandum o celoZivotnom udceni [online].
Bratislava: Memorandum 0 celozivotnom  uceni [cit.2013-03-15]. Dostupné Z:

http://miniedu.sk/data/files/20607 2000 memorandum o celozivotnom vzdelavani.pdf. s. 8.
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celozivotné ucenie ako ,,subor vsetkych prilezitosti, ktoré jedinec dostava v priebehu

. V. . % . . Ve v oy ’ .2
svojho Zivota a jeho sucastou je i pociatocné vzdeldavanie®

Celozivotné ucenie z psychologického hladiska predstavuje aktivity (anglicky
oznacované ako skills), ktoré sa mozno naucit’ a u¢enim, ¢i tréningom ich zlepSovat’ za
ucelom rozvoja znalosti, schopnosti, kompetencii pre osobnostny rast a celozivotné

profesijné uplatnenie ¢loveka.

Podl'a Vetesku (2010) podstupujeme hrozbu aj vyzvu globalneho hladiska v podobe
zmien hodnét a postojov, spolo¢nost’ sa individualizuje a trzné principy zasahuju do

vzdelavania dospelych.

V stcéasnej dobe si 'udia prestali vyberat’ povolanie na zaklade toho, ¢o by ich napinalo,
ale siahaju po povolani, ktoré im prinesie dostato¢né finan¢né zabezpecenie. Veteska
(2010) povazuje tento trend za zmenu hodndt, postojov a myslienok. Clovek by
nastupujuci trend dokazal ovplyvnit’ zmenou postoja pri vybere vzdelania, keby sa pri

vybere zameral na vzdelavanie obohacujice jeho vnutorna podstatu.

Andragogika je transdiciplinarna veda, ktora je izko spojena s inymi vedami ako napr.
psycholégia, sociologia, persondlny manazment a.i. Je to veda o vychove a vzdeldvani
¢loveka. Predstavuje uceleny systém vzdelavania dospelych s vyuzitim edukaénych

prostriedkov.

Z andragogického pohl'adu nas zaujima kontext, v ktorom sa uskutocniuje celoZivotné
vzdelavanie. VeteSka a Tureckiova (2008) definovali kontext vzdelavania ako:

- Formalne vzdel4avanie
- Neformalne vzdelavanie ( ,,non-formal learning*)

- Neinstituciondlne vzdelavanie ( ,,informal learning®)

Hronik (2007) vysvetl'uje rozdiel medzi u¢enim, rozvojom a vzdelavanim:

2 VETESKA, J. Kompetence ve vzdélavani dospélych. 1. Vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSA
KOMENSKEHO PRAHA, 2010. s. 10. ISBN 978-80-86723-98-3
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Ucenie sa je proces zmeny zahinajici nové vedomosti a konanie. U¢ime sa Spontanne —

bez toho, aby sme o tom vedeli alebo organizovane.
Rozvoj je dosiahnutie ziaduceho stavu (zameru) prostrednictvom ucenia sa.

Vzdelavanie je jeden z organizovanych a institucionalizovanych spésobov ucenia sa.
Zpohladu firemného vzdeldvania hovorime o vzdeldvani sa pre dosiahnutie
konkurencieschopnosti a zvySeni hodnoty zamestnanca na trhu prace. V sucasnej dobe
firmy vynakladaju nemalé prostriedky na vzdelavanie zamestnancov pre budovanie ich

profesionality a konkurencieschopnosti.®

Firma, ktora zaostava vo vzdelavani arozvoji svojich zamestnancov postupne na

konkuren¢nom trhu upada a zaostava.

1.2 Firemné vzdelavanie

Perspektivne firmy vynakladaju nemalé prostriedky na planovany rozvoj svojich
zamestnancov, ktory vedie k rozvoju zrucnosti, schopnosti a vedomosti. Podl'a M.
Amstronga definujeme firemné vzdelavanie ako ,systematické prisposobovanie
a zmenu chovania tym, Ze sa ¢lovek u¢i pomocou vzdelavacich programov, instruktaZzi,

rozvojovych programov a planovaného ziskavania skusenosti**

Firemnym vzdeldvanim oznaCujeme sthrn vzdeldvacich aktivit zaistovanych firmou,
pripadne realizovanych priamo firmou. Teoria firemného vzdelavania podla

Tureckiovej (2007), tvori rozdiel medzi:

a) Tréningom, ktory je zamerany na Specifické sposobilosti potrebné pre vykon

povolania na konkrétnej pracovnej pozicii.

8 Hronik, F. Rozvoj a vzdélavani pracovniku, Praha: GRADA, 2007, s. 31. ISBN 80-247-1457-4

* ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: GRADA, 2007, s.31. ISBN 978-80-247-1407-3
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b) Rozvojovymi aktivitami zameranymi na budice uplatnenie pracovnikov vo

firme a buduce potreby ich uplatnenia.

C) Vyevikom, ktory sa povazuje za sucast’ vzdelavacieho procesu. Je zamerany na
zdokonal'ovanie a ziskavanie zruCnosti v procese osvojovania si spOsobilosti
a nacvikom réznych Cinnosti. Pri vycviku je dolezita UcCast’ trénera (supervizora) ako
poskytovatel'a spitnej vizby k trovni vykonu a budicich moznostiach zdokonal'ovania

Zzamestnanca.

d) Rozvojom ako individualne zameranym na spdsobilost’ koncepénti, metodickd,
riadiacu, vodcovsku a na rozvoj profesijnych kompetencii. Rozvoj je povazovany za
investiciu do buducnosti organizacie, ako potreby na zaistenie uspe$ného fungovania
spolo¢nosti, ktora je podmienena rozvojom kariéry jednotlivca a usmerfiujica jeho

potencial.

Firemné vzdeldvanie je zhladiska teoérie a praxe investiciou do rozvoja [ludi
V organizacii aje vyznamnym Ccinitelom pre plnenie zakladného ciel'a strategického
riadenia l'udskych zdrojov, t.j. ziskat, pripravit a udrzat' v organizacii motivovanych
a vysokokvalifikovanych zamestnancov, ktori konaji a pracuju v sulade s hodnotami

a zakladnymi piliermi spolo¢nosti.

Firemné vzdeldvanie plni funkciu nielen vzdeldvaciu a rozvojovu, ale aj adaptacnu,
orienta¢n, integra¢ni aretencnu. Vedie krozvoju vykonnosti, efektivity
a konkurencieschopnosti podniku, je sucastou protifluktuaénych opatreni a vedie

k rozvoju zamestnatel'nosti jedinca, jeho uplatneniu v ramci internej a externej mobility.

1.3 Ciele vzdelavania

Cielom firemného vzdeldvania je zvySit' kvalifikdciu, skusenosti a kompetentnost’

Zamestnanca:

- Rozvojom osobného a profesijného potencidlu zamestnancov a vytvorenim

podmienok pre ich sebarealizaciu.
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- Poskytnutim moZznosti vyuzitia najuc¢innejSieho nastroja stimuldcie a motivacie —

kontinudlneho rozvoja.

Hnacou silou organizacie, ovplyviiujucou jej uspesnost, su l'udia tvoriaci pracovné
timy. Firemné vzdelavanie sa zaobera azameriava na pripravu a zvySovanie
kompetentnosti zamestnancov tak, aby sa zvysila efektivita timov a organizacie ako

celku a naplnali sa aj individualne ciele a sebarealizacia zamestnancov.
Podl’a sposobu realizacie rozdel'ujeme firemné vzdelavanie na:

- Interné (interny typ vzdeldvania realizovany na pracovisku oddelenim trénerov

a koucov).

- Externé (externy typ vzdeldvania realizovany mimo pracovného prostredia
externymi spolocnostami s kvalifikdciou na poskytovanie vzdeldvania).
Oznacované aj ako outsourcing. Outsorcing je vyraz odvodeny z anglického

slova out — source, ¢o v preklade znamena vonkajsi zdroj.

Firemné vzdeldvanie je jednym zo strategickych arozhodujicich personalnych
procesov prepojenych s procesmi a metodikou prace v uspesnej firme, ktoré zhrnula

Tureckiova:
- planovanie ludskych zdrojov,
- ziskavanie a vyber pracovnikov,

- formovanie a rozmiestiiovanie (vnutornda mobilita) pracovnikov a to najmd

stabilizaciou, motivdaciou a moznostou kariérneho postupu,
- hodnotenie a odmernovanie pracovnikov,
- mobilita®.
Niektoré dovody pre firemné vzdelavanie zhrnula aj Prusdkova:

- Ndabor novych zamestnancov, zavedenie nového pristupu manazmentu,

5 TURECKIOVA, M. KIi¢ k vicinnému vedeni lidi, Praha: Grada, 2007 s. 111- 112. 978-80-247-6207-4
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- vyuzitie prilezitosti — napr. stanoveny rozpocet vo firme na vzdelavanie (rozpocet

Jje potrebné vycerpat vzdy do konca kalendarneho roka),

- udrziavanie silnych stranok — pozitivna prezentdcia silnych stranok organizacie,

motivdacia zamestnancov,
’ .. ’ J . /6
- vzdelavanie je predpisané a povinné".

Podl'a Kachnakovej (2003) sa konkrétne investicie do I'udskych zdrojov a ich celkové

zhodnotenie prejavuji:

- zvySenim vykonu zamestnancov a urovne nimi poskytovanych sluzieb,

- Mmoznost'ou vyuzitia vlastnych zdrojov na pokrytie potrieb zamestnancov,
- zvySenim konkurencieschopnosti podniku,

- usporou finan¢nych nakladov a ¢asu pri umiestfiovani zamestnancov v ramci

podniku.

Najvyssiu intelektudlnu hodnotu firmy predstavuji zrucni, schopni a erudovani
zamestnanci, ktori svojou pracovnou €innost'ou prispievaji ku konkurencieschopnosti

a vykonnosti celého podniku.

A ako zabranit’ odchodu vyskoleného zamestnanca a zachovat’ ndvratnost’ investicie do
jeho vzdelania? Zamestnanca je potrebné motivovat’, aby mal k svojej praci vytvoreny

vztah a povazoval ju za poslanie.

1.4 Motivacia

Dostato¢nd motivéacia vedie k poZzadovanému vykonu. Vykon kazdého zamestnanca

ovplyvituje mnozstvo faktorov ako napriklad zru¢nosti, schopnosti, pracovné schopnosti

® PRUSAKOVA, V. Systémovy pristup k dalsiemu vzdeldvaniu, Bratislava: Intitat pre verejni spravu
2000 s. 19-22. 80-968308-8-0
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a skusenosti, fyzické stavy, emociondlne rozpolozenie cloveka, ale aj organizacia
v ktorej pracuje, pracovné podmienky a pracovny priestor, ktory mu zamestnavatel’
K praci vytvara. Schopnost motivovat zamestnancov je povazovana za klucovua

kompetenciu manazéra.

Motivovany zamestnanec pomaha zmiernovat nedostatky v organizacii. Podl'a Stybla
(1990) kompetencia riadiaceho pracovnika motivovat zamestnancov spociva vo
vytvoreni vhodného pracovného prostredia pre uspokojenie vnutornych potrieb
zamestnancov, kolektivu a organizacie. Styblo (1990) dalej vyjadril poziadavky

motivovanych zamestnancov:

- zaujimava a podnetna praca,

- pocit stability a bezpe€nosti v zamestnant,

- priatel’'sky kolektiv,

- empaticky manaZzér,

- moznost’ kariérneho rastu,

- kvalitné pracovné prostredie,

- pochvala za odvedent pracu a vykon,

- platové ohodnotenie, odmeny a benefity.

- Zakladné metody motivacie podriadenych formuloval Koubek (2000):

- Manazér by mal dbat’ na spravne pridelenie zamestnanca na konkrétnu pracovnu

poziciu podla jeho schopnosti.
- Poskytnut’ primerani odmenu za vykon zamestnanca.

- Monitorovat’” pracovnil ndplit podriadenych a predkladat zamestnancom

zaujimavé a podnetné ulohy pre ich rozvoj.

- Podporovat’ timovu spolupracu a budovanie vztahov.
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- Planovat' vzdelavanie zamestnancov a motivovat’ zamestnancov K rozvoju
a vzdeldvaniu vyberom vhodnych foriem pre kazdého zamestnanca podla

osobnosti.

- Sucasné trendy vo vyvoji spolocnosti ukazuji, ze poskytovanie vzdelavania

zamestnancov je jednym z motiva¢nych Cinitel’'ov.

1.5 Formy vzdelavania

Sakova aSak (2007) v kapitole publikacie Clovék avzdelani v informaéni
spolecnosti  pod nazvom ,Hodnota vzd€lani a misto médii v celozivotnim uceni®
zhodnotili najcastejsie vyuzivané formy celozivotného vzdelavania. Aj napriek rozvoju
a digitalizécii spolocnosti a rastom ich vyznamu sa tradicné forma vzdeldvania (trieda —
ucitel — ziak) udrziava na poprednych prieCkach celozivotného vzdelavania. Ako
najmenej zavisli formu na zéklade Urovne vzdelania prijemcu zhodnotili televiznu
formu vzdelania, ktora je najpristupnejSia aj pre l'udi S nizkym vzdelanim. Pri e-
learningu d’alej zhodnotili silni zavislost od veku avzdelania prijemcov. Ludia
s vy$8im vzdelanim a pocitatovou gramotnost'ou vyuzivaju e-learning ako najcastejsiu
formu vzdelavania. Vzdelanie v konkrétnej telekomunikacnej spolo¢nosti, ktorej sa
V praci venujeme, uprednostiiuje z hl'adiska formy d’alSieho profesijného vzdelavania
formu firemnych kurzov, ktoré st v dneSnej dobe povazované za vizitku kazdej

uspesnej firmy.

Cielom vramci dalSieho firemného vzdelavania v konkrétnej telekomunikacnej

spolo¢nosti je:

- Ziskavanie kvalifikovanych pracovnikov na trhu prace (Gvodné Skolenia
a systematické vzdeldvanie pocas celej doby pdsobenia zamestnanca

V spolocnosti).

- Rozvoj kompetencii, znalosti a sklisenosti v oblasti komunikacie a zakaznickej

skusenosti.
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- Rozvoj kvalifikécie a pocitacovej gramotnosti zamestnancov.
- Rozvoj jazykovej gramotnosti.

- Rozsirenie kvalifikacie zamestnancov.

1.6 Systematicky pristup k firemnému vzdelavaniu

Pre dodrziavanie systematického pristupu ku vzdelavaniu Hronik (2007) konkretizoval

oblasti vzdeldvania

- Funkcné vzdelavanie — nadobtidané znalosti, vedomosti a zru¢nosti potrebné
k vykonu povolania. Nadvédzuje na popis prace zamestnanca, ktory je sucastou
pracovnej zmluvy (tzv. job description z anglického job — praca, povolanie,

description — popis, opis).

- Doplnkové funkcné vzdelavanie — nadobudanie znalosti nad rdmec beznej prace

(vzdelavanie, kvoli Specialnym projektom, zakazkam).

- Manazérske vzdelavanie — vedomosti a aktivity zamerané na zvySovanie

manazérskej kompetencie.

- Jazykové vzdelavanie — zamerané na zvySovanie cudzojazycnych znalosti, ktoré

s v spolo¢nosti vyuzivané na komunikaciu.

- IT Skolenia — zamerané na ziskavanie tzv. hard skills, aby vSetci zamestnanci
ovladali okrem beZnych operacnych systémov systémy, databazy a intern¢ IT

systémy spolo¢nosti.

- Ucelové sSkolenia - tzv. soft skills. Skolenia napr. na asertivitu, zvladanie
namietok, efektivne telefonovanie, time a stress management, ktorému su

zamestnanci denne vystaveni.
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- Skolenie zo zdkona — kurz Bezpeénost’ a ochrana zdravia pri praci (BOZP), Prva

X . Y .7
pomoc, Skolenie vodicov a.i.

Podla Hronika (2007) pre systematické vzdelavanie je potrebné zabezpecenie
organizacnej Struktiry, ktorej nosite'mi su personalisti. ,, Vo velkych firmach sa na
systematickom pristupe podielaju oddelenia rozvoja ludskych zdrojov, ktoré su este

’ v s« 8
vnutorne ¢lenené.

Koubek (2007) rozdelil sposob formovania pracovnych ¢innosti ¢loveka na oblasti:

1. Vseobecného vzdelavania - rozvoj jedinca V procese socializacie, ktory

zabezpecuje systém Skolského vzdelania.

2. Odborného vzdeldvania — kvalifika¢na a odbornéd priprava v procese pripravy

¢loveka na povolanie (orientacia, doskol'ovanie, preskolenie).

3. Rozvoj zamestnancov — priprava na plnenie budicich pracovnych uloh, rozvoj

kariéry a pracovného potencialu.

Firma, na ktorGi sa zameriavame, ma okrem oddelenia rozvoja l'udskych zdrojov aj
samostatné Oddelenie tréningov a vzdelavania. Oddelenie tréningov a vzdelavania

vzniklo z dovodu:
- Uspory nakladov na outsourcing vzdelavania.

- ZvySujucich sa poZiadaviek na naplianie potrieb vzdeldvania pre zamestnancov

Telefonického centra sluzieb zakaznikom.

Za interné vzdelavanie je zodpovedny tim Tréningovych Specialistov konkrétneho

telekomunikac¢ného operatora.

Vzdeldvanie v organizacii, na ktorti sa zameriavame, mé za ciel’ rozvoj kompetencii,
vykonnosti a motivacie zamestnancov ako nastroj pre dosahovanie priorit spolo¢nosti,

ktorym sa venujeme v nasledujtcej kapitole.

"HRONIK, F. Rozvoj a vzdélavani pracovnikii, Praha: GRADA, 2007. s. 129. ISBN 80-247-1457-4

8 HRONIK, F. tamtiez s. 127.
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1.7 Priority spolo¢nosti:

- Dosahovanie stanovenych vysledkov v CSI — Customer Satisfaction index.

- Zzitie sa S hodnotami firmy, udrziavanie pozitivnej zakaznickej skusenosti
a pracovny zivot v sulade so zakladnymi Piliermi spolo¢nosti oznacovanymi aj

ako FFF.

CSI je skratka Customer Satisfaction Index, ¢o v preklade znamené index zékaznickej

spokojnosti. Sklada sa z troch hlavnych otazok:

Ked vezmete do Gvahy vSetky vaSe doterajSie skisenosti, do akej miery ste alebo nie ste

spokojny/a s va§im mobilnym operatorom?
Do akej miery plni va§ mobilny operator vaSe o¢akavania?

Pokuste sa predstavit’ si idedlneho mobilného operatora. Do akej miery vas mobilny

operator zodpoveda vasej predstave idealneho operatora?

Na tieto otazky zdkaznici odpovedaji v Skéale od 1 (najhorsie) do 10 (najlepsie). Ide o
nahodne vybranych zdkaznikov telekomunikaénych operatorov, pricom vysledné ¢islo
je priemerom hodnotenia 600 zdkaznikov za kazdého operatora. Kazdy zdkaznik

hodnoti len svojho telekomunika¢ného operatora.

Tri hlavné otazky su doplnené desiatkami d’alSich, ktorymi st zistované detailnejSie
nazory zakaznikov na produkty telekomunikaéného operatora, komunikéciu, siet,

predajne, Call centra, webu a pod. °

% Telefonica Slovakia s.r.0., 2013 — interny dokument, vlastné spracovanie autor
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Obrdzok ¢.1( Zdroj Telefonica Slovakia s.r.o., 2013)™

Index zakaznickej spokojnosti dlhodobo dosahuje najvyssie hodnoty spomedzi
vSetkych telekomunikacnych operatorov na trhu. Vysledkom je, Ze zédkaznici svojim
hodnotenim davaju najavo, Ze pristup orientovany na nich a ich potreby je to, o robi

telekomunikac¢ného operatora vynimo¢nym na trhu.

FFF posolstva vizie spolo¢nosti

Tri hlavné posolstva vizie konkrétnej telekomunikaénej spolo¢nosti si FAIR, FANS,
FUN

Vizia konkrétnej telekomunikacnej spolo¢nosti:
- Sme férovy operdtor.

- Nas zakaznik, nas fanusik.

- Bavi nas klast vyzvy sebe aj trhu. 1

10 Telefonica Slovakia s.r.o., 2013 — interny dokument, vlastné spracovanie autor
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Na workshopoch beznych zamestnancov s vedenim spolo¢nosti vznikla Charta, ktora

obsahuje 12 zakladnych pravidiel spravania sa v spolo¢nosti ako vizia pre uspesné

fungovanie spoloc¢nosti (Zdroj Telefonica Slovakia, s.r.0. 2013)

Charta zamestnanca telekomunikacného operatora:

=

10.

11.

12.

V komunikacii so zakaznikmi, kolegami a doddvatel'mi, Som priamy a cestny.
Slubujem len to, co som schopny dodrzat.

Otvorene prijimam a poskytujem spdtnu vizbu. Nezabudam ani na ocenenie

a pochvalu.

Zrozumitelne argumentujem a ponukam redlne rieSenia a vystupy.

Nikdy nezostanem len pri ,, nie, toto sa neda* — vzdy sa snazim ndjst riesenia,
ponuknut inu alternativu.

Som kreativny a otvoreny prindsat’ netradicné napady.

Respektujem nazor kazdého. Ak narazim na problém, hladam najjednoduchsie
rieSenia a V pripade potreby tento problém eskalujem.

Rad spravim pre mojho zdkaznika nieco navyse.

Pri svojej praci mam neustdle na pamditi, ze kazdy moj krok musi byt férovy.
Vzdy sa pytam sam seba: ,, Odporucil by som toto mojej rodine alebo znamym? *
V pripade, ze urobim chybu, Cestne to priznam, informujem
zdkaznika/kolegu/dodavatela, ospravedinim sa a ¢im skor jeho probléem
vyriesim.

Mam ludsky pristup ku kazdému zakaznikovi od jeho akvizicie, cez poskytovanie
sluzieb az po ukoncenie kontraktu. Nepovazujem zakaznika len za zdroj prijmov.
Poskytujem sluzby ludom, nie cislam.

Svojim spravanim neustdle reprezentujem spolocnost’, bez ohladu na moju

poziciu. 12

Charta ma zamestnancom pomahat’ v tom, aby boli pri svojej kazdodennej praci

motivovani a vedeli preo je spolocnost’ na telekomunikacnom trhu, aby spolo¢nost’

! Telefonica Slovakia s.r.o., 2013 — interny dokument, vlastné spracovanie autor

12 Telefonica Slovakia s.r.0., 2013 — interny dokument, vlastné spracovanie autor
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nestratila to, vd’aka ¢omu je UspeSna a €o su jej najsilnejsie vlastnosti. Aby zamestnanci
vzdy mysleli na férovy pristup, ktory je zdkladnym kameniom tuspechov a aby si
zamestnanci navzajom vytvarali to najlepSie miesto na pracu. Aby spolo¢nost’ bavilo
klast’ vyzvy sebe, aj trhu. A aby zdkaznici mali d’alSie a d’alSie dovody stat’ sa faniSikmi
telekomunika¢ného operatora. (Telefonica Slovakia s.r.o, 2013). Vzdelavanie je

s hodnotami a viziou spolo¢nosti uzko prepojené.

1.8 Cyklus firemného vzdelavania

Firemné vzdelavanie prepaja firemnu stratégiu s rozvojom l'udskych zdrojov a ich

dosiahnutie zavisi od:

Kompetencie zamestnancov,

o efektivity a produkcie zamestnancov,

e proaktivity zamestnancov,

e schopnosti pracovnikov prijimat’ zmeny,
e vnutornej motivacie zamestnancov,

e z7itia sa so zédkladnymi piliermi fungovania spolocnosti,

akceptovania hodno6t spolo¢nosti.

Pre efektivne fungovanie vzdeldvacieho procesu V organizéicii je potrebné vytvorit
vhodné prostredie pre firemné vzdelavanie. Urcujicimi faktormi vhodného prostredia
pre vzdelavanie je firemna kultira avlastna stratégia vzdelavania arozvoja

Zzamestnancov.

Vzdelavanie zamestnancov je spojené s hodnotenim vykonnosti a napliianim stratégie
firmy. Od firemného vzdelavania sa oCakava rozvoj I'udskych zdrojov pre naplnenie
strategickych cielov firmy a maximalne vyuzivanie l'udského kapitalu a potencidlu

Zamestnancov.
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1.9 Podoby realizacie firemného vzdeldvania

- Verejné kurzy — ich cielom je odstranit nedostatky v zrucnostiach
a vedomostiach zamestnancov a vytvorit priestor pre rozvoj a vyuZitie
vedomosti v praxi. NajcastejSie sa jednd o vysSie spominané IT Skolenia na

Microsoft Word, Excel, Powerpoint.

- Firemné kurzy — su Uzko S$pecializované formy kurzov pripravené pre
konkrétnu poziciu a pracovné zaradenie. Kurz zodpovedé poziadavke na rozvoj,
formovanie spravania a formovanie pracovnych postojov zamestnancov. (Napr.
kurz Social media realizovany na podporu povedomia zamestnancov o Online

spolocnosti).

- Individudlne a spolo¢né vzdelavanie — predstavuje vzdeldvaci proces
Specifickych skupin ako supervizori, manazéri a klaCovi zamestnanci

S vyuzitim potencialu za¢inajucich manaZérov, supervizorov a timlidrov.

- Sebavzdelavanie — zamerané na Specifické a individualne rozvojové potreby
zamestnancov, napr. samostadium nového programu pre zadavanie poZiadaviek
na systétmové upravy a vypadky, ktorého ovladanie je nevyhnutné pre vykon
povolania zamestnanca. Casovo ohrani¢ené samoitudium je ukondené
vedomostnym testom. NajcastejSim sposobom samostidia vo firme je e-

learning.
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2. E-learning

2.1 Zaklady e-learningu, definicia e-learningu

Hlavnym artiklom rastu arozvoja vzhl'adom Krevoluénym vyvojom
informac¢nych technoldgii, sa stali aktivity spojené s vyrobou a distribiciou informacii
a vedomosti. Znalosti informac¢nych technologii vo vSetkych jeho podobach sa stavaji

zakladnym vyrobnym prostriedkom a faktorom kvality Zivota.

Andragogicky slovnik definuje informa¢né a komunikacné technologie (Information
and Communication Technologies, ICT) ako: ,,VSetky technoldgie, nastroje a postupy
umoznujuce komunikaciu a pracu s informdciami. Pojem oznacuje hardwarové
(servery, pocitace, komunikacné a sietové zariadenia) a softwarové (operacny systém,
grafické programy a sietové protokoly) prostriedky pre zber, prenos, ukladanie,

spracovanie a distribiiciu dat. “ 2

E—learning je casto velmi volne definovany ako vzdelavanie prostrednictvom
informa¢nych technologii ako napriklad ucenie cez internet, virtudlne ucenie a
»digitalna*“ spolupraca. Podla andragogického slovnika definujeme e—learning ako
»Vzdelavaci proces vyuZivajuci informacné a komunikacné technologie k tvorbe
Studijného obsahu a jeho distribucii, ku komunikacii medzi Studentmi a pedagégmi,

. ’ ’ . Y . e v, 7. 4
k hodnoteniu vysledkov vzdeldvania, organizacii a riadenia Studia.

V praxi neexistuje jednotna definicia pojmu e-learning, Kopecky (2006) vyjadril

definiciu e-learnigu chapaného v uzSom i SirSom slova zmysle ako: ,, multimedidlnu

8 PRUCHA, J - VETESKA, J. Andragogicky slovnik, Praha: GRADA, 1. Vyd., 2012. s. 130. ISBN 978-
80-247-3960-1

¥ TAMTIEZ s. 91.
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podporu vzdeldvacieho procesu s pouzitim modernych informacnych a komunikacnych
technologii, ktory je spravidla realizovany prostrednictvom pocitacovych sieti. Jeho

zdakladnou uilohou je v ¢ase a priestore slobodny a neobmedzeny pristup ku vzdelaniu «15

E—learning nie je len jednoduché dodavanie vyucby vo forme elektronického kurzu, e—
learning pokryva aj oblasti ako je planovanie, monitorovanie, zdiel'anie a testovanie

vedomosti a finan¢ny manazment.

2.2 Vyvoj e-learningu

E-learning nie je vynalezom modernej doby. Prvé offline kurzy v podobe samostatnych
kurzov sa zacali objavovat’ zaCiatkom 80. rokov 20. storo¢ia.  Prvopociatky
elektronického vzdeldvania sa spdjaju s rozvojom internetu, u¢ebna latka bola podavana
formou dokumentu anasledna komunikacia, diskusia, pripadné otazky boli
konzultované prostrednictvom e-mailu, alebo na priamych stretnutiach. Dnesné systémy
riadenia vyucby uZ poskytuju rozsiahle moznosti synchronneho vzdeldavania, ako su

chat, virtualne triedy, virtualne univerzity, alebo video konferencie.

2.3 Zakladné formy e—learningu

Podl'a Kopeckého (2006) sa v sucasnosti vyuzivaju online a offline formy e-learningu.

NajrozsirenejSia je vd’aka vyuzivaniu pocitacovych sieti online forma.

> KOPECKY, K. E-LEARNING (NEJEN) PRO PEDAGOGY 1.Vyd. Olomouc: HANEX, 2006, s. 7.
ISBN 80-85783-50-9
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e-learning

online offline

synchrénne asynchrénne

Obrazok 2: Zakladné formy e-learningu

Zdroj: (upravené podla Kopecky, 2006)*

Podl'a Kopeckého (2006) Online e-learning existuje v dvoch podobach, synchronne;j

a asynchronne;.

Synchrénna podoba vyzaduje redlne Casové pripojenie na internet, aby pocas
vzdelavania mohol UcCastnik kurzu komunikovat so svojim tatorom (v
telekomunikacnom sektore oznaCovany ako i-titor). Synchrénna forma vzdeldvania
prostrednictvom e—learningu vyZaduje Casové zladenie ucastnikov vzdeldvania, aby
mohli vyuzivat’ vetky komunikaéné prostriedky (Instant messaging, video konferencie,
zdiel'anie aplikacii).

Instant messaging — oznaCovany ako IM — rychle textové spravy, ktoré umoziuju
komunikaciu v redlnom case.

Video konferencie — v stcasnej dobe existuje velké mnozstvo aplikacii, ktoré su
pouzitené na video, alebo audio konferencie. NajznamejSou je bezplatna aplikécia
Skype, ktora za pouzitia bezne integrovanej web kamery a mikrofénu dokaze prenasat’

obraz aj zvuk.

® KOPECKY, K. E-LEARNING (NEJEN) PRO PEDAGOGY 1.Vyd. Olomouc: HANEX, 2006, s. 9.
ISBN 80-85783-50-9
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Zdielanie aplikacii — mnozstvo aplikacii umoznuje zdielanie pristupu k obrazovkam,

suborom, pripadne zdiel'aného pristupu.

Vyhody synchrénneho e-learningu :

o umoziiuje v realnom ¢ase vzajomnu interakciu Studentov a lektorov,

o umoziuje v redlnom Case aplikaciu vedomosti vztahujtcich sa ku komplexnym
témam,

. vyrobné naklady st nizsie ako v asynchrénnej podobe,

o jednoduchsie sa modifikuje.

Nevyhody synchronneho e—learningu:

o vyzaduje koordinaciu ¢asovych planov a priestor,
o tazko sa uchovava a Standardizuje,
o Studenti nemdzu Studovat’ vlastnym tempom.

Asynchrénna podoba nevyzaduje Casové zladenie Gcastnikov vzdelavania. Mdze sa jej
zucCastnit’ jeden a viac Studentov, avSak nie je moznd interakcia v redlnom case. Do
asynchronnej podoby patria napriklad: vyukové programy na CD a na internete, rozne

manualy a knihy, Audio/Video.

Vyhody asynchronneho e—learningu:

o idealny pre jednoduché fakty a koncepty,

o nie je zavisly na ¢asovych planoch Studentov,

o jednoducha distribucia,

. Standardizécia a nestrannost’ je idedlna pre certifikaciu,
. Studenti m6Zu pracovat’ vo vlastnom tempe.

Nevyhody asynchronneho e —learningu:
° nemoznost’ okamzitej interakcie s titorom, ¢i ostatnymi Studentmi,

. menej flexibilné ako synchronna vyucba.
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Zlamalova definovala existenciu niekol’kych zakladnych variant podla toho, aku
technologiu pri komunikacii vyuzivame, na Online a Oflline e-learning. ,,Online
elektronické vzdeldvanie predstavuje vzdeldavanie, ktoré potrebuje ku svojej existencii
pocitacovu siet internet, alebo intranet (globdlnu pocitacovi siet). * ,, Offline e-learning
nevyzaduje, aby pocitac¢ Studenta bol pripojeny kinému pocitacu prostrednictvom

M ‘“ 17
Slete

Kombinacia e-learningu a klasickej prezen¢nej formy vzdelavania je ¢asto vyuzivana, je

to flexibilna forma vzdelavania tzv. blended learning.

2.4 Blended learning

Kopecky (2006) definoval Blended learning ako ‘“zmiesané vzdeldvanie — oznacuje
kombindciu e-learningu a prezencnej formy vyuchy. “*®
E-learningové vzdelavanie nevyluéuje klasicku formu priamej vyucby, ale ta sa moze

objavit’ len ako doplilujuca a relativne obmedzena.

2.5 Elektronické vzdelavanie v sué¢asnosti

Podl'a Kopeckého je LMS ,o0znacenie pre systém riadeného vzdeldvania, ktory je
zalozeny na bdze WBT vzdeldavania s cielom poskytnut' vzdeldvaci obsah
prostrednictvom webovych technologii, ktoré umoznuju a podporuju elektronicku

. , , . v ;A , . , , .1,
vyucbu na mnohych urovniach s pouzitim réznych ndastrojov % ktoré Kopecky rozdelil:

Y ZLAMALOVA, H. Distancni vzdelavani a eLearnig 1. Vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSA
KOMENSKEHO, 2008 5.130. ISBN 978-80-86723-56-3

18 KOPECKY, K. E-LEARNING (NEJEN) PRO PEDAGOGY 1.Vyd. Olomouc: HANEX, 2006, s. 18.
ISBN 80-85783-50-9

¥ KOPECKY, K. E-LEARNING (NEJEN) PRO PEDAGOGY 1.Vyd. Olomouc: HANEX, 2006, s. 27.
ISBN 80-85783-50-9
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- Nastroje pre tvorbu a spravu kurzov — néstroje umoznujuce vytvaranie,
modifikovanie modulov a jednotlivych kurzov, ich zarad’ovanie, aktualizaciu
a sledovanie studia v jednotlivych kurzoch.

- Nastroje pre verifikdciu a feedback — LMS by mal obsahovat’ nastroje sltiziace
na testovanie a spatnu viazbu Studentov.

- Ndastroje pre administrdciu kurzov — nastroje, umoziujice celkovi administraciu
kurzov, poskytuju prehl’ad 0 ¢innosti titorov a vysledky.

- Komunikacné ndstroje — zahriuje vsetky nastroje, pomocou ktorych je mozné
v ramci Studijného systému komunikovat’ (synchronne, alebo asynchréonne). Ku
komunika¢nym nastrojom patria napriklad chaty, diskusné fora, atd’.

- Nastroje pre evaludciu — slizia k hodnoteniu kurzu Studujicimi, najéastejSie

vyuzivanou formou je evaluacny dotaznik.

2.6 Vyutzitie e-learningu v telekomunikac¢nej spolo¢nosti

Se-learningom ako metdédou vzdelavania sa zamestnanci konkrétnej
telekomunika¢nej spolo¢nosti stretavaju denne vo svojom zamestnani. Ako dynamicky
sa rozvijajuca telekomunika¢na spoloc¢nost’ vyuziva e-learning vo vSetkych fazach

vzdelavania zamestnancov.

- Vstupny kurz pre novych zamestnancov — asynchronna metdda, ktord obsahuje
informacie o zakladnych pojmoch, produktoch, sieti a fungovani spolo¢nosti.

- Asertivna komunikdcia — povinny kurz pre kazdého zamestnanca spolo¢nosti.
Kurz je ulozeny na firemnom intranete a jeho absolvovanie je povinné pocas
prvého % roka od nastupu pracovnika do zamestnania. O potrebe vyplnenia
kurzu anasledného testovania zapamidtanych vedomosti je zamestnanec
informovany  spravou na firemny e-mail, kde je zobrazeny hyperlink
a pristupové udaje ku kurzu.

- BOZP — bezpe¢nost’ a ochrana zdravia pri praci. BOZP je povinny kurz, jeho
absolvovanie ukladd zamestnavatel'ovi zdkon. E-learningovy kurz je vytvoreny
a prevadzkovany externou spolo¢nostou s opravnenim na Skolenie a vydavanie

certifikatov BOZP.
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PO — poziarna ochrana, povinnost absolvovania kurzu zamestnancami uklada
zamestnavatelovi zakon. E-learningovy kurz je vytvoreny a prevadzkovany
externou spolocnost'ou S opravnenim na Skolenie a vydévanie certifikatov PO.
Vedomostné kvizy pre overovanie vedomosti. Overovaniu vedomosti
predchadzaju tréningy a kaucingy internymi trénermi

Kviz vo VIRTUALNEJ UNIVERZITE je uloZeny pod nazov pre vybrany
kanal, ktory je testovany. Informacné a komunika¢né technologie, najma internet
zmenili vSetky aspekty Zivota adiela modernej spolo¢nosti. Prevazujucim
sposobom prenosu vedomosti v nadnarodnych spolo¢nostiach smeruje od
klasickej formy vzdelavania k elektronickému, ktoré je podporované

overovanim nadobudnutych vedomosti.
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3. Vzdelavanie zamestnancov Centra sluzieb zakaznikom

Uvodné §kolenie

Za uvodné Skolenie zodpoveda tréningovy Specialista. Informuje operatorov o zaciatku
a harmonograme kazdého nového ucebného tréningu s minimalne 5 dnovym
(kalendarne dni) predstihom. Zodpovednostou tréningového Specialistu je priprava,
realizacia, metodické a organizané zabezpecenie, za realizaciu a archivaciu vysledkov

zaverecnej skusky.

Skolenie zadina dnom nastupu nového operatora na svoju poziciu atrva ald a's

pracovného dna.

Operator sa na Skoleni oboznami s informaciami o spolo€nosti, o sluzbach
a produktoch, nau¢i sa pracovat’ v aplikdcii zdkaznickej databdzy, oboznami sa

S pracovnymi postupmi a prejde rozsiahlym komunika¢nym skolenim.

Ciel'om tivodného Skolenia je:

o Ziskat’ vedomosti o sluzbach a produktoch.

o Naucit’ operatora zékladnej orientacii v aplikacii zakaznickej databazy.

. Naucit’ operatora zvladat’ zdkladné procesy.

o Naucit’ operatora riesit’ a zvladat’ zdkladné zakaznicke podnety po teleféne ako

aj vybudovat’ v iom zru¢nost’ — Predat’.

o Naucit’ operatora zaklady telefonickej komunikécie.
. Naucit’ operatora dat’ do hovoru extra care — nie€o navyse pre zdkaznika.
o Naucit' operatora prispievat’ k zvySovaniu Urovne zékaznickej skusenosti.

Dolezité je urobit maximum pre zdkaznika — venovat’ sa jeho potrebam, ochotne
poradit’ a byt ndpomocny.
Vystupom Skolenia je O2 maturita, ktora prebieha prostrednictvom Virtualnej

univerzity elektronickou formou.

Test obsahuje 100 otazok, ¢as na jeho spracovanie je 90 miniit a minimalne pozadované

skore pre uspesné absolvovanie je 90%.
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Nadstavbové Skolenie tzv. WOW 1

Zacina v novy deii po ukonceni ivodného Skolenia po absolvovani O2 Maturity.
Preberané témy:

o Organizacnd Struktira oddelenia.
. Akeny plan.

. Bonusovy systém.

. Motivacia.

o Hodnoty O2.

. Pravidla prace na Centre sluzieb zdkaznikom.

Cielom skolenia WOW 1 je:
. Motivovat operatora k spravnemu vykonu prace.
o Oboznamit operatora s organiza¢nou $truktirou, ako aj manazmentom CC.

o Prehibit’ v operatorovi hodnoty O2.

Skolenie ..Mbj akény plan®

Tréningovy Specialista odovzda zamestnancovi formular ,,M6j akény plan“ na konci
uvodného Skolenia. Skolenie za¢ina v novy dent po ukonceni tvodného Skolenia a trva

20 pracovnych dni.

Ciel'om ak¢ného planu je:

o Prehibit’ v operatorovi zdkladné vedomosti ziskané pocas ivodného §kolenia.
o Pripravit’ ho na samostatni pracu.

. Poskytovat’ mu pravidelnt spétnu vézbu na jeho pracu.

o Doplnit’ vedomosti a zru¢nosti, ktoré neboli predmetom uvodného Skolenia.

Vystupom je podpisany formular — denny akény plan novo nastupujuceho operatora,
ktory ako =zaSkoleny zamestnanec prechddza v oblasti vzdeldvania pod senior

operatora/kauca.
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Nadstavba ivodného $§kolenia |.

Zodpovednost’ senior operatora/kauca je organizacia skupiny a tUprava pracovnej
zmeny tak, aby pre operatora zaistil idedlne podmienky pre nadstavbové Skolenie.
Témou $kolenia je typologia zakaznika a zvladanie konfliktu Skolenie trva 1 pracovny

den.

Ciel'om skolenia je:

o Naucit’ operatorov predchadzat’ konfliktu, ako aj zvladat’ naro¢nejsie
a konfliktné hovory.
o Naucit’ operatorov povedat’ NIE asertivnym sposobom.

Nadstavba ivodného §kolenia |1.

Témou Skolenia je nastavenie mobilnych telefénov a technologickych zariadeni.

Skolenie trva 1 defi.
Ciel'om skolenia je:
. Naucit’ operatorov zvladat’ a riesit’ aj technicky naro¢né zakaznicke otazky.

o Odburat’ strach zo zvladania technickych hovorov.

Nadstavbové Skolenie WOW 2 — ..Bez obav*

Skolenie trva 2 hodiny s cielom:
. Ziskat podnety pre skvalitnenie prace s novacikmi na CC.

o Pripomenutie hodnot O2.

Povinné skolenia na prvy rok posobnosti

Skolenie trvajuce 7 mesiacov a realizované v Case, kedy to dovoluje prevadzka Centra

sluzieb zédkaznikom, Skolenie je zamerané na:

. Nastavenie mobilnych telefonov 2 (e-mailovy klient)
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° Uc¢tovanie a fakturacia 1

Ciel'om skolenia je:

o Poskytnut’ operatorom d’al§iu moznost’ osobného rozvoja.

o Zdokonal'ovat’ vedomostnu tiroven operatov v danych témach.

AD HOC $kolenia

Obsahom skolenia st nové produkty a sluzby.
Ciel'om skoleni je:

. Informovat’ operdtorov 0 novych produktoch a sluzbach.
o Naucit’ ich, zakomponovat’ nové veci do samotnych hovorov.

Forma $kolenia:

o Teoretické vysvetl'ovanie

Nazorné ukazky, samostatné cvicenia

o Skupinové tlohy

Modelové scénky

Monitoring hovorov — poskytovanie spitnej vizby

Prebieha na mesacnej baze.

Cielom je podavanie spétnej vdzby pridelenému operatorovi. Zahfia identifikaciu
silnych stranok a oblasti na zlepSenie - zameriava sa na stanovovanie kaucingovych

cielov a ich plnenie.
Forma a pravidelnost’

. 1x mesacne — spolo¢né vypocutie nahravok hovorov, pripadne vypocutie
Mystery calls.
. 1x mesacne — spitnd vdzba na vypocuty ,,online* hovor

o 1x mesacne — spétna vdzba k ohodnotenému hovoru.
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Certifikacia

Kazdy operator Centra sluzieb zdkaznikom musi pred prvym ndstupom na svoje
pracovisko (novy operator) a 2 x rocne operator absolvovat’ tzv. certifikaciu, ktord ho

opraviiuje na pracu operatora.
Za pripravu certifikdcie a a vyhodnotenie certifikacie zodpoveda tréningovy Specialista.

Ciel'om certifikacie je:

o Preverenie vedomostnej urovne operatorov Centra sluzieb zakaznikom.
o Identifikacia slabych vedomostnych oblasti.
o Odmenit’ najlepsich operatorov za kazdé oddelenie.

Test sa realizuje prostrednictvom virtualnej univerzity elektronickou formou.
Vystupom testu je:

o % Statistika jednotlivych operatorov za definované oblasti certifikacie.

o Kazda z uvedenych kategorii sa hodnoti samostatne, pricom ich priemerom
dostaneme vysledne %

. 90 — 100% = excelent

. 80 — 89% = Standard

o Pod 80% = pod Standard

o Odovzdanie certifikadtu a odmien najlep$im operatorom.

3.1 Overovanie vedomosti zamestnancov v konkrétnej telekomunikacnej

spolo¢nosti

Medzi zésadné Ulohy v procese hodnotenia zamestnancov patri overovanie
nadobudnutych vedomosti. Hodnotenie zamestnanca je u¢inny néstroj usmernovania
zamestnancov a kontroly vedomostnej trovne. Vykon zamestnanca chapeme ako
vysledok prace zamestnanca. Medzi zakladné meratel'né kritéria povazujeme vysledok
prdce, ostatné kritéria (vedomosti, vlastnosti) su hodnotené na zaklade mystery callingu.

Pre ucely hodnotenia si zadefinujeme pojem zakaznik ,,minulost’ verzus stcasnost

a jeho spravanie na telekomunika¢nom trhu.
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Minulost’:
. V minulosti boli zakaznici konzervativnejsi, prirodzene lojalnejsi, mensia

konkurencia na trhu neumoznovala zékaznikovi prili§ vel’ky vyber.

. Telekomunikacéni operatori sa zameriavali najméa na dodrziavanie nastavenych
Standardov.

o Primérnym ciel'om bolo uspokojit’ zakladnt poziadavku zakaznika.

. Postupom c¢asu sa pridala aj potreba pontknut nieCo navySe, ponuknut’

doplnkové sluzby alebo iny produkt z portfolia.

Sucasnost’:

o Aktudlne su zékaznici vyrazne cenovo citlivejsi s tendenciou vybrat’ si lacnejSiu
moznost’ a zacalo byt mdédne zmenit’ znacku.

o Aktudlny zakaznik oCakava od spolocnosti viac nez len primarne vyrieSenie
poziadavky, chce byt za svoju lojalitu odmeneny.

o Spolo¢nost’ sa zacala delit na zakaznikov, ktori hladaju najvyhodnejSie
podmienky bez ohladu na servis ana zikaznikov, ktori za svoje peniaze
o¢akavaju patricnt pridant hodnotu.

o Pri rozhodovani zacali hrat ulohu pocity zdkaznika, jeho vnimanie danej
spolo¢nosti a to, ako danti spolo¢nost’ vnima komunita zadkaznika.

o Spolo¢nosti sa zacali zameriavat’' na emo¢né vnimanie svojej znac¢ky v snahe
0 Sirenie ¢o najlepSiecho mena svojej spolocnosti.

o Do popredia sa dostdva budovanie lojality zakaznikov dorucenim pocitu, Ze iba
,,moja‘“ spolo¢nost’ poskytuje nadStandardny servis.

Mystery calling linky centra sluzieb zakaznikom je jednym z mechanizmov, ktoré
urcuju ciel’ a nastavenie vzdeldvania.

Mystery call je kvalitativny prieskum trhu, ktory meria kvalitu sluzieb, respektive
pomaha ziskavat' informdacie o produktoch a sluzbach, ktoré ponuka vlastna, alebo
konkurenc¢na spolo¢nost’. Myster caller je vyskumnik, fiktivne volajuci, ktory vystupuje
ako normalny zékaznik. Jeho ulohou je ndkup vyrobku, kladenie otazok, registracia
staznosti alebo hranie urcitej role. Na zaklade svojich skisenosti sprostredkuje spatn
vdzbu na pracu pracovnika v telefonickom kontakte so zakaznikom.

Volajucemu su casto dané pokyny k uskutoCneniu atypickej transakcie, aby sa

presnejsie otestovali vedomosti a zru€nosti zamestnancov pre danu problematiku podla
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urcitého scendra. Této technika zberu dat eliminuje unik informdcii, na rozdiel od inych

vyskumnych technik (napr. dopytovanie, experiment). Zaznamy so spidtnou vidzbou

vyplia vyskumnik do dotaznika a zhotovuje audio nahravku.

Pri mystery callingu sa skuma:

Dizka zvonenia, kym operator prijme hovor.
Meno zamestnanca.

Priatel’skost’ pozdravu.

Hodnota kladenych otézok.

Predajné argumenty pouzivané operatorom.
Ponuknutie nie¢oho navyse.

Rychlost’ vybavenia.

Dodrziavanie komunika¢nych Standardov.

Ciele mystery callingu:

Pri hodnoteni kvality a spravania sa k zdkaznikovi s zadefinované zdkladné ciele:

Pravidelne mapovat’ a porovnavat’ kvalitu obsluhy na linke Centra sluZieb
zékaznikom.

Hodnotenie jednotlivcov — operatorov, ich spravanie, komunikaény prejav,
znalosti, profesionalitu a starostlivost’ o zakaznika.

Hodnotenie procesu / postupu a nadvdznosti predaja (orientacia na zakaznika,
pozdrav, zistenie potrieb, poskytnutie informadcii, rozlticenie).

Zhodnotenie subjektivnych dojmov ~ ,mystery shopperov v priebehu

rozhovorov s ohl'adom na celkovy dojem z operatora.

Rozsirené ciele vyskumu:

Audiozaznam v mystery callingu je samozrejmost'ou, bez ktorej nie je mozné
vyskum kvalitne realizovat’.

Vypocet Indexu kvality vyjadrujuci uroven plnenia procesov a Standardov
umoziujuci prehl'adné porovnavanie vysledkov v redlnom case medzi vSetkymi
operatormi.

Zhodnotenie subjektivnych dojmov sa nazyva aj tzv. emociondlny mystery
calling, kde sa hodnoti aj emocionalna rovina zamestnanca, ktora zodpoveda

sucasnému vyvoju budovania vztahov so zakaznikom.
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Emocie z interakcie — zachytavaji primarne pocity vyvolané operatorom, nastroj
ulahcujuci Mystery callerom vyjadrit svoje okamzit¢é emocie. Nastroj definuje
schopnost’ stimulovat’ pozitivne ¢i negativne emocie a vyvolat’ zaujem o d’alsi kontakt
s operatorom. Moment pravdy — identifikuje konkrétne oblasti, ktoré v zakaznikovi
vyvolali pozitivne ¢i negativne dojmy.

Parametre interakcie — aspekty, ktoré vstupuju do vztahu zakaznika a operatora, su
priamo navolené na zaklade poziadavky firmy t.j. dodrziavanie FFF a CSl. Z tychto
aspektov je tvoreny index kvality, ktort u zamestnancov hodnotime: Iniciativa,
proaktivita, snaha pomoct’, individualny pristup, snaha vytvorit’ prijemna atmosféru

pocas hovoru.

Za ucelom overovania vedomosti zamestnancov o0 produktoch a sluzbach prebieha
pravidelné elektronické testovanie vedomosti zamestnancov centra sluzieb
zakaznikom.

Zodpovedny veduci — Supervizor vzdelavania zodpoveda:

o Za pripravu a realizaciu tyzdennych testov - pricom podkladom pre test sme ako
jednoznac¢ny vystup ur€ili elektronicky zasielané informdacie a novych
produktoch a sluzbach (pozn. autora tzv. Infoservis).

o Za zber podnetov pre mesacny test, jeho pripravu a realizaciu.

. Za vyhodnotenie mesaénych atyzdennych testov — vystup s néslednym
informovanim nadriadenych operatorov.

. Za analyzu nespravnych odpovedi v mesatnom teste s naslednym néavrhom
opatreni v podobe individualnych preskoleni.

Harmonogram a trvanie testu je zavislé od poctu otazok, pri¢om plati pravidlo 1 otazka

= 1 mintta
Téma testu:
Tyzdenny test: Informéacie posielané infoservisom

Mesacny test: Podl'a poZiadaviek prevadzky

Ciel testovania:

o Preverenie vedomostnej tirovne operatorov centra sluzieb zakaznikom.
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PoZzadovana minimalna hranica uspesnosti je 90%.

Vyhladévanie slabych vedomostnych oblasti.

Vystup realizovaného testovania:

% tspesnost’ jednotlivca

% uspesnost’ jednotlivych skupin

% ucast’

% tuspesnosti jednotlivych otazok

Vysledky mesaénych testov (prevazne neuspesnych) st podnetom pre

individualne skolenia jednotlivcov

Organizacia testovania:

Zodpovedna osoba pripravuje testy s definiciou odpovedi v dokumente MS
Word

Pri mesa¢nom teste je zadefinované pravidlo, Ze na jednu tému musi byt
polozZenych viac otazok

Vytvoreny test je zaslany na pripomienkovanie vopred preddefinovanych
zodpovednym nadriadenym zamestnancov

Otazky st definované ako uzatvorené s roznym mnozstvom spravnych odpovedi
TyZzdenny test - je stanoveny minimalny pocet na 20 otazok

Mesacny test — je stanoveny minimalny pocet na 40 otdzok

Testovanie je realizované prostrednictvom firemnej databazy virtualnej
univerzity

Test je realizovany v Skoliacej miestnosti pod dohladom zodpovedného
supervizora / trénera.

Tyzdenny test absolvuju operatori, ktory sa v priebehu jeho spustenia (t.. 7
kalendarnych dni) nachadzaji vzhl'adom na zmennu prevadzku v praci. Test je
spristupneny na 14 dni.

Mesacny test je povinny a musia ho absolvovat’ vSetci operatori

Test vypliiaji operatori bez pomdcok a pomocnych materidlov

Vyhodnotenie testov:
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Tyzdenné testy:

Pozadované skore pre uspesné zvladnutie je stanovené na 100 %.

Ak operator strati 1-2 body, ¢ize jeho skore je v rozmedzi 99,9% - 80 % , test
nezvladol aozndmi svoj vysledok nadriadenému, ktory umoznil opdtovné
spustenie testu 0 24 hodin.

Ak operator dosiahne skore 79,9 % anizsie, v teste neuspel aoznami svoj
vysledok nadriadenému, ktory zabezpeci, aby operator okamzite prerusil svoju

pracovnu ¢innost’ a opakoval test do 60 minut.

Prebera hovory
Opakovanie testu do OK
24 hodin

0% 80% 99,9% 100%

Obrazok ¢.3 Zobrazenie vyhodnotenia tyzdennych testov

(zdroj Telefonica Slovakia s.r.o, viastné spracovanie autorka)

Mesacné testy:

Pozadované skore pre uspesné zvladnutie testu je stanovené na 100% - 90%

Ak operator ziska skore 89,9 % - 80, test nezvladol a oznami svoj vysledok
nadriadenému a ten zabezpec¢i jeho opakovanie do 24 hodin

Ak operator dosiahne skoére 79,9 % a nizsie, v teste neuspel aoznami Svoj
vysledok nadriadenému, ktory zabezpeci, aby operator prerusil svoju pracovnu

¢innost’ a opakoval test do 60 minut

Prebera hovory
Opakovanie testu do OK
24 hodin

0% 80% 90% 100%

Obrazok ¢.4 Zobrazenie vyhodnotenia mesacnych testov

(zdroj Telefonica Slovakia s.r.o, viastné spracovanie autorka)

Vysledky testovania, ich dopad na vzdelavanie a odmenovanie zamestnancov:

Ak 2 testy zamestnanca v priebehu 3 mesiacov skoncia pod hranicou 80 % =
dostane operator upozornenie amusi povinne absolvovat individualne

vzdelavacie kurzy
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Ak b 4 testy v priebehu 3 mesiacov skonc¢ia pod hranicou 80 % - operator
dostane pisomné upozornenie na nedodrZziavanie povinnosti vyplyvajucich
z jeho funkcie

Ak operator ani pri opravnom teste nie je uspeSny (mesacnom, alebo
tyzdennom) mé to priamy dopad na jeho provizie a odmenovanie, aj napriek

tomu je povinné pisat’ opravny test.
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PRAKTICKA CAST

4.1 Ciel prace

Ciel'om empirickej Casti prace je spoznat’ nazor zamestnancov Centra sluzieb
zdkaznikov so vzdelavanim realizovanym v konkrétnej telekomunikacnej spolo€nosti
Telefonica Slovakia s.r.o. v stlade s jej viziami a hodnotami. Kym v teoretickej Casti
prace sme pouzili deskriptivnu metodu vzdelavania a testovania vedomosti a schopnosti
»prvoliniovych® zamestnancov Centra sluzieb zdkaznikom, v empirickej Casti overime
na zaklade dotaznikového prieskumu spokojnost’ so vzdelavacim systémom spolo¢nosti

Telefonica Slovakia s.r.o.

Dosiahnutie ciel'ov bakalarskej prace je mozné za vyuzitia teoreticky a empirickych
metod a postupov. Vzhl'adom na stanovenu problematiku a vytycené ciele bakalarskej
prace bolo hlavnou metdédou pri jej vypracovani Stadium odbornej literatary tykajucej sa
firemného vzdelavania, e-learningu, motivacie a internych materidlov spolo¢nosti
Telefonica Slovakia s.r.o. tykajicich sa vzdeldvania v spolo¢nosti a existujiceho

overovania vedomosti zamestnancov konkrétnej telekomunikacnej spoloc¢nosti.

4.2 Prieskum

Dotaznikovym prieskum sa pokusime overit spokojnost’ zamestnancov a ziskat ich
spitni  vdzbu anazor na firemné vzdeldvanie v konkrétnej telekomunikacnej
spolo¢nosti. Prieskum sa uskuto¢nil dotaznikovou metdédou v mesiaci marec 2013
v pricbehu 2 kalendarnych tyZdnov. Dotaznik bol zasielany zamestnancom
prostrednictvom elektronickej poSty. Zamestnanci Centra sluzieb zdkaznikov

(respondenti) odpovedali na 11 otazok (Priloha ¢.1) .
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4.3 Stanovenie hypotéz

Na zéklade dotaznikom ziskanych empirickych tdajov sme overovali prieskumné

hypotézy, ktoré ndm poskytna spétnt vézbu.

Hypotéza ¢.1: Predpokladdme, Ze viac ako 50 % zamestnancov povazuje tréningy

a vzdelavanie v spoloc¢nosti za dostatocné.

Hypotéza ¢&.2: Predpokladame, Zze viac ako 50 % zamestnancov Centra sluzieb

zakaznikov povazuje vzdeldvanie za efektivne.

Hypotéza ¢&.3: Predpokladame, ze viac ako 60 % zamestnancov Centra sluzieb

zakaznikom tvoria Zeny.

Hypotéza ¢.4: Predpokladdme, Ze viac ako 60 % zamestnancov povazuje ziskané

vzdelanie za prinosné k ich praci a nadobudnuté vzdelanie pomaha ich rozvoju.

4.4 Charakteristika respondentov

Prieskumnu vzorku tvorili osloveni zamestnanci Centra sluzieb zakaznikov
Telefonica Slovakia s.r.o. Banskd Bystrica, ktori pdsobia na svojich pozicidch 5
mesiacov az 4 roky a absolvovali vSetky Skolenia a tréningy popisané v teoretickej Casti

bakalarskej prace. Dotaznikového prieskumu sa zucastnilo 50 respondentov.

4.5 Vyhodnotenie

Na zaklade zhromazdenych odpovedi od respondentov som ziskala potrebné informéacie

pre jednotlivé hypotézy.
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Navratnost’ dotaznika bola v priebehu 3 az 5 dni v pocte 42 dotaznikov t.j. 84 % . 84 %
navratnost dotaznikov povazujeme za dostatonu a reprezentativnhu vzorku pre
vyjadrenie nazoru zamestnancov telefonického Centra sluzieb zékaznikov Telefonica

Slovakia s.r.o., pobocka Banska Bystrica.

V prvej casti dotaznika sme formulovali otazky tykajice sa demografickej
charakteristiky respondentov, vek, pohlavie, dobu poésobenia zamestnanca Vv spolo¢nosti
a pracovnu poziciu zamestnanca. V druhej Casti dotaznika sme formulovali otazky
s cielom ziskania spidtnej vdzby na najoblibenejSiu formu, kvalitu a prevedenie

vzdelavacich aktivit Centra sluzieb zakaznikom.

V prvej otazke sme sa respondentov pytali na otazku ich pohlavia, pri¢om je zrejmé, ze

na oddeleni Centra sluzieb zakaznikom maji prevahu Zeny.

Rozdelnie respondentov podl’a pohlavia
35

30

25

20

15

10

Zena Neodpovedali Neodovzdali

Graf. ¢.1 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

V druhej otazke sme sa respondentov pytali na ich vek, odpoved na otazku uviedli
vSetci opytani respondenti. Respondentom boli pontknuté odpovede (18-24 rokov, 25-
31 rokov, 32-39 rokov, 40 a viac, nebudem odpovedat)
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Rozdelnie respondentov podl’a veku
30
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10
1 hn
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18-24 rokov 25-31rokov 32-39rokov 40 a viac Nechcem Neodovzdali
rokov odpovedat

Graf ¢.2. (Zdroj: autorka, viastné spracovanie)

Na zaklade zhromazdenych odpovedi mozeme konstatovat, ze 59 % zamestnancov
Centra sluzieb zadkaznikov tvoria vzh'adom na povahu a podstatu prace zamestnanci do

24 rokov, prevazne Cerstvych absolventov bez pracovnych navykov a skusenosti.

V tretej otazke demografickej ¢asti dotaznika sme sa respondentov pytali na diZku ich
posobenia Vv spolocnosti Telefonica Slovakia s.r.o., zo ziskanych odpovedi moZzeme
konstatovat’, Ze na Call Centre (Centre sluzieb zdkaznikov) je vzhl'adom na povahu

prace vysoka fluktuécia zamestnancov.

47



Rozdelenie respondentov podl’a diiky ich posobenia
v spolocnosti
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Graf ¢.3 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

V stvrtej tazke demografickej cCasti dotaznika sme respondentom polozili otazku
0 pracovnej pozicii zamestnancov Centra sluzieb zakaznikom. Odpovede sme
rozdelili do 4 skupin (Operator, Senior operator/Kauc, Supervizor, Manazér). Zo
zhromazdenych udajov vyplyva, Ze najpocetnejSiu  skupinu zamestnancov Centra

sluzieb zakaznikov tvoria operatori (73,8 %).

Rozdelenie respondentov podl’a pozicie v spolocnosti
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: H B .

Operator Seior Supervizor  Manazér Nechcem Neodovzdali
operéator/ odpovedat
Kauc

Graf. ¢.4) Zdroj: autorka, vlastné spracovanie
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V piatej otazke dotaznika na uprednost’'novani formu vzdelavania mohli respondenti
vybrat’ viac odpovedi. Zo zhromazdenych tdajov vyplyva ako najoblibenej$ia forma
vzdelavania je tréning (t4 uvidelo az 40 respondentov), druha najobl'ibenejsia forma je
e-learnig (ti uviedlo az 27 respondentov, formu kaucingu si vybrali len 2 respondenti

a samostidium ako formu vzdeldvania nevybral ani jeden respondent.

Uprednostnujem vzdelavanie formou

45
40
35
30
25
20
15
10

Graf &.5 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

V Siestej otazke sme sa respondentov pytali na to, ¢i povazuju vzdelavanie vo firme
prinosné Vv ich praci, na zdklade zhromazdenych udajov sme vyhodnotili, ze az 40
zamestnancov (95%) povazuje vzdelavanie vo firme za prinosné, 1 respondent s tymto

vyjadrenim sthlasi a 1 respondent skor stihlasi ako nesthlasi.
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Absolované vzdelavanie povazujem za prinosné
v mojej praci
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nesthlasim

Uplne Sthlasim Skér Nesthlasim  Uplne  Neodovzdali

Graf ¢.6 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

V siedmej otazke sme sa respondentov pytali na otazku mnoZstvo $koleni, ktoré som
absolvoval/a povaZzujem za dostacujice. V tejto oblasti sa 31 repondentov vyjadrilo,
ze suhlasi s tvrdenim, Ze Skolenie povazuje za dostacujuce. 9 respondentov skor sthlasi

ako nesuhlasi a2 respondenti nepovazuji mnozstvo Skoleni

spolo¢nostou za dostacujuce.

Mnozstvo $koleni povazujem za dostacCujuce
35

30

25

20

15
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B

sthlasim stihlasim ako nesthlasim
nesthlasim

Uplne Sthlasim Skér Nesthlasim  Uplne  Neodovzdali

Graf ¢.7 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

50

podskytovanych




V 6smej otazke absolvované §kolenia mi pomohli v oblasti mali respondenti moznost’
oznacit’ viacero odpovedi. Podl'a zhromazdenych idajov ako najva¢$im prinosom pre
operatorov su Skolenia v oblasti produktov asluzieb (42), "dalej ako vel'mi dolezité
v oblasti ich rozvoja hodnotili predajné zruénosti (40), kominukaéné zrucnosti (22),

zvladanie ndmietok (13) a asertivna komunikacia(11).

Absolvované Skolenia mi pomohli v oblasti
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Graf ¢.8 (Zdroj: autorka, viastné spracovanie)

V deviatej otazke smerujucej k materidlnemu vybaveniu a u¢ebnym pomdckam sme sa
respondentov pytali na otazku: Materidly a ucebné pomodcky pouzivané na
Skoleniach povazujem za vhodne zvolené a pouZijem ich aj v praxi, vsetkych 42
respondentov sa zhodlo, Ze Uplne suhlasia Ze u¢ebné pomdcky a materialy na Skoleniach

st vhodne zvolené a vyuziju ich aj nad’alej pri svojej beznej praci.
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Materialy a pomocky pouzivané na Skoleniach
povazujem za vhodne zvolené a vyuzijem ich aj v praxi

45
40
35
30
25
20
15
10

: I

Uplne Sthlasim Skér Nesthlasim  Uplne  Neodovzdali
sthlasim stihlasim ako nesthlasim
nesthlasim

Graf ¢.9 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

V desiatej otazke Skoliace miestnosti a vybavenie $koliacich miestnosti povaZujem
za vhodné na $kolenie sa takisto 42 respondentov vyjadrilo, Ze tréningové miestnosti

a ich vybavenie su vhodne zriadené pre kvalitné vzdelavanie zamestnancov.

Skoliace miestnosti a vybavenie Skoliacich miestnosti
povazujem za vhodné na $kolenie
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sthlasim stihlasim ako nesthlasim
nesthlasim

Graf ¢.10 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)
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V jedenastej otazke organizacie Skoleni pre zamestnancov Centra sluzieb zakaznikov
na zaklade zhromazdenych dat 29 respondentov (t.j.69 %) povazuje organizaciu Skoleni
pre zamestnancov za vel'mi dobru, 9 respondentov (t.j. 21,4 %) povazuje za skor dobrii

a 4 respondenti oznacili organizaciu Skoleni za slabu.

Organizaciu skoleni povaiujem za
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Graf ¢.11 (Zdroj: autorka, vlastné spracovanie)

Vysledky dotaznikového prieskumu mozno zosumarizovat’ do konkrétneho zaveru.

Hypotéza ¢.1: Na zéklade zozbieranych dat moZeme konStatovat,, Ze ziskané vysledky
prekroCili na§ predpoklad, az 73 % zamestnancov povazuje tréningy a vzdeldvanie

Vv spolocnosti za dostatocné. H1 sa nam potvrdila.

Hypotéza ¢.2: V dotaznikovom prieskume sa az 95 % zamestnancov vyjadrilo, Ze
absolvované vzdelanie je prinosom k ich praci, 73,8 % zamestnancov sa vyjadrilo, Ze
vzdelavanie zamestnancov Centra sluZieb zédkaznikov je dostato€né, 69% zamestnancov
oznacilo organizaciu Skoleni za dobra, dokonca 100 % zamestnancov vyjadrilo nazor,
ze Skoliace miestnosti a ich vybavenie povazuju za vhodné na vzdelavaci proces. Na

zéklade zistenych tidajov mame za to, ze H2 sa potvrdila.

Hypotéza ¢.3: Na zaklade predpokladu a zosumarizovanych udajov z demografickej

Casti dotaznika sa ndm H3 potvrdila. AZ 69 % zamestnancov Centra sluzieb zdkaznikom
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tvoria vzhl'adom na povahu a podstatu prace v telefonickom Centre sluzieb zdkaznikom

zeny.

Hypotéza ¢.4: Na zaklade vyjadrenia prieskumnej vzorky az 95 % zamestnancov centra
sluzieb Centra sluzieb zakaznikom povazuje nadobudnuté vzdelavanie za prinosné
k svojej praci, ako najvacsi prinos v oblastiach vzdelavania oznacilo 95,2 %
respondentov predajné zru¢nosti, 52,3 % komunika¢né zrucnosti a 30,9 % zvladanie

namietok. H4 sa nam potvrdila.

Zamestnanci Centra sluzieb zakaznikom Telefonica Slovakia s.r.o. si vo vacsej
miere spokojni S mnozstvom Skoleni poskytovanym zamestnavatel'om, s priestormi,
v ktorych sa Skolenia realizuju isobsahom a Studijnymi materialmi a pomockami
poskytovanymi na ich vzdelavanie a rozvoj. Za najoblibenejsiu z metdd vzdelavania si
respondenti zvoli $kolenie a urpednostiji vzhladom na kvalitu, prevedenie a
technologcku vybavenost’ aj e-learningovi metddu vzdelavania. Zist'ovanie spokojnosti
zamestnancov vo vzdelavanim je velmi doleZitym cintelom pre rozvoj a neustdle sa

skvalitiovanie vzdelavacich programom kazdej uspesnej spolocnosti.

4.6 Odporucanie pre Telefonica Slovakia s.r.o.

Telefonica Slovakia s.r.0.podporuje rozvoj a rast svojich zamestnancov, avsak
vmalej miere realizuje prieskumy na zistenie spokojnosti zamestnancov
s poskytovanymi Skoleniami. Na zékalde vlastnej skusenosti z 2 ro¢ného posobenia na
oddeleni Centra sluzieb zakaznikom, z rohovorov so zamestnancami a z realizovaného
dotaznikového prieskumu by som navrhla realizovat’ na pravidelnej baze prieskum
spokojnosti zamestnancov so $koleniami, vytvorenie databazy voliteI'nych $koleni nad
ramec beznych Skoleni, ktoré by zamestnancov podporovali v ich osobnostnom
a kariérnom raste. Poskytovanie takychto Skoleni ako benefit (mimo bezného
pracovného ¢asu) by ako jeden z motiva¢nych faktorov ovplyviiovalo zamestnancov na

zotrvani v spolocnosti a dost’ vyrazne by znizilo vysokd fluktuiciu. V otazke
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organizacie Skoleni sa az 21 % respondentov vyjadrilo, Ze organizacia Skoleni je slaba,
po rozhovorch s trénermi a operatormi mame za to, ze uvedené hodnotenie vyplyva
Z castého prerusovania Skoleni, kvoli zabezpeceniu chodu prevadzky Centra sluzieb
zékaznikom. Jednym z navrhovanych opatreni je aj omedzenie tychto preruSeni, aby

mali zamestnanci priestor na sustrednie sa a vnimanie poskytovanych skoleni.
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ZAVER

Uc¢ime sa cely zivot, dneSnd pretechnizovand doba prindsa pre l'udi mnohé
uskalia v podobe potreby vzdeldvania sa a zoznamovania sa stdle s novSou a novsSou
technologiou. To, o sme sa naucili na strednej a vysokej Skole uz zd’aleka nepostacuje
a zivot nam predkladé rdézne vyzvy. Kazda spolocnost, ktora chce byt na trhu GspeSnou

vynaklada nemalé prostriedky na vzdelavanie svojich zamestnancov.

Hlavnym cielom naSej bakalarskej prace bolo priblizit ndzor zamestnancov
Centra sluzieb zdkaznikom Telefonica Slovakia s.r.0. na vzdelavanie, ktorého sa pocas
celej dizky svojho pracovného Zivota v tejto spolo¢nosti zucastiuju. Kvalitne vzdelana

organizacia sa stava jedinou konkuren¢nou vyhodou na poli pdsobenia firiem.

Zo vsetkych zhromazdenych informécii bolo zistené, ze Telefonica Slovakia s.r.o.
aktivne pristupuje ku vzdelaniu svojich zamestnancov, podporuje ich v dodrziavani

firemnych hodnot a ciel'ov spolo¢nosti (spominané v praktickej Casti bakalarskej prace).

Telefonica Slovakia ako nova spolo¢nost’ na telekomunikaénom trhu priniesla nielen
novl vlnu v oblasti telefonovania a technoldgii, ale udava novy smer v oblasti
starostlivosti 0 zakaznika, pretoze pilierom spolo¢nosti Telefonica Slovakia s.r.o. je
pozitivna zakaznicka skusenost’. Verime, ze bakalarska praca pomohla priblizit’ metoédy
a formy vzdelavania radovych zamestnancov, ako aj testovania a overovania vedomosti
zamestnancov, ktoré sa v dnesnej dobe vyrazne dostavaju do popredia. Metdda mystery
callingu spominani v bakalarskej praci prindSa novy trend v oblasti zdkaznickej
sktisenosti a to je pocitové vnimanie zakaznika, na ktoré sa v dneSnej pretechnizovane;j
dobe zabuda. Verime, Ze zistené vysledky a odporti¢ania pomdzu spolo¢nosti telefonica

Slovakia s.r.o0. k este lepSiemu vnimaniu potrieb svojich zamestnancov.
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PRILOHY

Priloha ¢é.1 Dotaznik

Dobry den, prosim venujte par minut svojho €asu na vyplnenie kratkeho

dotaznika.

Dakujem Jana lvanova

STE:
e .
Muz
Zena
Nechcem odpovedat’
Mate rokov:
-
18 - 24 rokov
I
25 - 31 rokov
I
32 - 39 rokov
I

40 a viac rokov

Nechcem odpovedat’

V spoloénosti ste zamestnany/a:

¢
5 - 12 mesiacov

13 - 24 mesiacov
25 - 36 mesiacov
37 mesiacov a viac

Nechcem odpovedat’

Pracujete na pozicii:

Operator

Senior operator/kauc
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Supervizor
Manazér

Nechcem odpovedat’

Uprednostinujem vzdelavanie formou:

Tréningu
- "
Kaucingu
- .
Samostudia
T .
e-learningom
I

Nechcem odpovedat’

Absolované Skolenia realizované mojim zamestnavatefom povazujem za prinosné v
mojej praci

Uplne sthlasim

{ , ,
suhlasim
. N , . ,
skor suhlasim ako nesuhlasim
. , ,
nesuhlasim
I

Uplne nesuthlasim

Mnozstvo Skoleni povazujem za dostacujlce

Uplne suhlasim

G ,
suhlasim
. a , , ,
skor suhlasim ako nesuhlasim
. , ,
nesuhlasim
I

Uplne nesuhlasim
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Absolvované skolenia mi pomohli v oblasti:

Komunikac¢né zru¢nosti

¢
Asertivna komunikacia

. oy .
Predajné zrucnosti

. e
Zvladanie namietok

I

Skolenie produktov a sluzieb

Materialy a uéebné pomécky pouzivané na Skoleniach povazujem za vhodne zvolené
a pouzijem ich aj v praxi

Uplne suhlasim

{ , ,
suhlasim
. a s , , ,
skor suhlasim ako nesuhlasim
. , ,
nesuhlasim
I

Uplne nesuthlasim

Skoliace miestnosti a vybavenie $koliacich miestnosti povazujem za vhodné na
Skolenie

Uplne suhlasim

sthlasim
. a , , ,
skor suhlasim ako nesuhlasim
. , ,
nesuhlasim
I

Uplne nesuhlasim
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Organizaciu Skoleni povazujem za:

Vel'mi dobru
Skor dobrd
Slabu

Vel'mi slabu
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