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ANOTACE

Tato diplomovéa prace ma zaegmet zajmu Virtualni Assessment Centre (dale
jen VAC). Mym cilem je navrhnout konkrétni podobltA® slouziciho pro vyér
uchazeéua na pozici Manazer zakaznického servisu, a to jakzaklad provedené
analyzy této metody, jako jednoho z nasireybéru zantstnand, tak zaroveé na
zaklad popisu této konkrétni pracovni pozice. Analyzalené metody vyéru bude
spaivat v identifikovani a popsani zakladnich prircif’AC (a jeho jednotlivych
casti), s naslednym vyvozenim moznychinpsi a rizik, které pouziti této metody
piinese.
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UvoD

V této praci bude mymipdmetem zajmu Virtualni Assessment Centre (dale jen
VAC). | kdyz se jedna dle data svého vznikuc@ak roku 2011, kdy poradenska
agentura MotivP {iSla s timto produktem na pracovni trh) o nefjivmetodu vybru
zanestnand, novinkou to nizeme nazyvat pouzecasti. Klasické Assessment Centre,
které tvdi predlohu pro to virtualni a vychazi ze stejného ppaca sice pouziti vice
technik, ukoh, ze kterych mizeme usuzovat na uchépei kompetence, je v dnesni
doke jiz ¢asto skldovanym pojmem. Troufam sict, Ze kazdy pracovnik pohybuijici se
v oblasti fizeni lidskych zdrdj a konkrétg vybéru zangstnand, s nim ma alespio
teoretické zkuSenosti. Naopak, ktématu VAC dopose@xistuje zZadna odborna
literatura, ktera by se mwnovala a také dle mé zkuSenosti mezi pracovnislgaru
lidskych zdrofi neni VAC jako metoda vyou prilis rozSfena, rktefi ani nevi, Ze
existuje. Pray tim se pro ma stalo toto téma atraktivni a je téwbd, pra@ jsem si ho
vybrala ke zpracovani. | kdyZz nikde nenajdemefikégad kritéria vhodné indikace
tohoto nastroje vyyu zantstnand@, snazim se ve své pracovni praxi hledané
moznosti jeho uplatmi a takto zprogedkovar bych se s Vami rada o své zkuSenosti
pocklila.

Mym cilem je, na zaklad provedené analyzy metody W - Virtualniho
Assessment Centre, navrhnout jeho konkrétni podtdwzici pro vybr uchazéa na
vybranou pozici ManazZera zkaznického servisu.

Prvnic¢ast prace jesnovana teoretickému ukotveni tématu v ramci obtéztni
lidskych zdroji. Jedna se zejména @ilpizeni procesu a metod Wi zangstnand a
jejich umistni mezi ostatnimi personalnifinnostmi, coZten&im umozni zasadit si
dalSicasti prace do SirSiho kontextu.

Druhd kapitola se zatfuje konkrét& na metodu Virtualniho Assessment
Centre. Jaké misto VAC v oblastzeni lidskych zdrdj zaujimd, pokud naghbudeme
pohlizet jako na metoddi nastroj (fed)vykéru zangstnand. Identifikuji a popisSu
principy VAC, \etrg jeho jednotlivych¢asti, kterymi mohou byt psycholingvisticka
analyza, psychodiagnostikéSeni modelovych situaci, personalni rozhovor a&. jin
Pijde také o popsanifimodi a rizik jeho pouzivani, #&hoZz budeme moci usuzovat na

uzZitetnost v té které situaci.
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Ve ftreti ¢asti této prace jsou vyuZity poznatky iegchozi kapitoly, které ve
spojeni s provedenym popisem pracovni pozice Manazikaznického servisu vyusti
v navrh konkrétni podoby VAC, tedy navrhnuti a popsjeho jednotlivych¢asti,
véetre funkce kterou pini.

Informace a poznatky jsou v celé pratégkladany v logickych souvislostech a
tim wv&tim, Ze pro vas budéteni gijemns stravenym volnynéasem s touhou dozekt

se spoustu nového o Virtualnim Assessment Centre.



1 RIZENI LIDSKYCH ZDROJ U

Abych mohla na nasledujicich strankach naplnitétid prace aifblizit vam swjj
prednet zajmu, Virtualni Assessment Centre, jeba se nejprve podivat na SirSi
kontext, ktery tato metoda v ramiizeni lidskych zdrdj zaujima. Rizeni lidskych
zdroji je definovano jako strategicky a logicky promy$lepristup kiizeni toho
nejcenrjSiho, co organizace maji - lidi, kies organizaci pracuji a kiteindividualre i
kolektivr¢ prispivaji k dosazeni dilorganizace” (Armstrong 2007, s. 27). Bezpochyby
se jedna o definici velmi Sirokou a ude byt dale interpretovanakolika moznymi
zpisoby. Prav tato Sfe mozného vykladu poukazuje na to, jakou rozsalolokast
lidské zdroje v organizaci zaujimaji, tedy jakeni lidskych zdrdj miZe prostupovat a
také prostupuje ndjg celou organizaci. Konkré&j$i predstavu namimasi Koubkv
vycet hlavnich ukal a aktivit, kteréizeni lidskych zdrdj zastava. Mezigkteré z nich

pafi:

- definovani pracovnich Ukila jejich seskupovani do pracovnich mist,

- provadni analyzy pracovnich mist zaalem stanoveni specifickych peb
organizace v oblasti prace,

- predvidani a planovani geby pracovnich sil,

- zpracovani a realizace ptasnetujicich k pokryti patby pracovnich sil,

- zisk&vani pracovnikpottebnych pro pléni ukoli organizace,

- vybirani a pijimani pracovnil z uchazeéi o préci,

- rozmig'ovani pracovnik tak, aby byly optimak vyuZzity jejich pracovni
schopnosti,

- vytvareni a realizovani prograntizeni a rozvoje organizace prace,

- vytvafeni a prosazovani vhodnych systérhodnoceni pracovniho vykonu
jednotlivych pracovnik,

- motivovani pracovnik a vytv&eni a realizovani systémjejich odn&novani
(Koubek 2004, s. 18).



1.1 Personalni¢innosti

Tyto a jest dalSi Ukolytizeni lidskych zdrdj, uvedené v fedchozi kapitole,
nasledg Usti v konkrétni personal@innosti. Progednictvim &chto ¢innosti dochazi
k realizacitizeni lidskych zdrdj v organizaci. Jak bylo nazteno, vyjmenované ukoly
Uzce souvisi s Wem personalnickiinnosti, proto jich je minimathstejné mnozstvi a
funkce), pokud bychom c#it postihnout celé polegsobnostitizeni lidskych zdrdi,
bude jich o mnoho vice. Proto také v odborné litéeanajdeme utznych autol
rozdilny gehled persondlnictinnosti. Vybrala jsem si Koulik piehled v nésledujici
podolg:

= Vytvareni a analyza pracovnich mist

= Persondlni planovani

= Zisk&vani, vybr a grijimani pracovnik

= Hodnoceni pracovnik

» Rozmigovani (z&azovani) pracovnika ukorgovani pracovniho poénu

= Odmenovani

= Vzdélavani pracovnik

* Pracovni vztahy

= P&e o pracovniky

= Persondlni informani systém

» Prizkum trhu préce

= Zdravotni pée o pracovniky

= Cinnosti zandené na metodiku pzkumi, zjis*ovani a zpracovani informaci

= DodrZovani zakainv oblasti prace a zarstnavani pracovnik(Koubek 2004,

s. 21).

Za zminku wité jeS& stoji jedna definicefizeni lidskych zdrdj. ,Rizeni
lidskych zdrofi se zabyva dosahovanim orgadidah cili prostednictvim lidskych
zdroji. Planuje poty pracovnik podle profesi, kvalifikace a dalSich kritérii
v ndvaznosti na strategické z&mw organizace. Naplje tyto zandry vyhledavanim,

vybérem a pijimanim pracovnik, jejich dalSim rozvojem a vZthvanim v souladu
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s jejich potencidlem a p@bami organizace. Hledd a stanovuje optimalni formy
motivace pracovnik Hodnoti UspSnost jejich prace a na zakéatbhoto hodnoceni
stanovuje dalSi rozvojové intervence, stimulujekjdosahovani natog¢jSich cili a
odmenuje jejich dosavadni vysledky. Planuje karierovéhgrpracovnii a hleda pro &
optimalni uplatiini a vyuZiti jejich schopnosti.* @ohlavek, Kogan, Sulé 2001, s. 25)
Zaradila jsem ji sem z tohouslodu, ze jak explicity tak implicitné poukazuje na
propojeni ukal fizeni lidskych zdrdj, personalnichtinnosti a také piéeb a cili
organizace. To vSe musi byt ve vzajemném soulady,bglo dosazeno efektivniho
fungovani arizeni lidi v organizaci. Na nasledujicitddcich se nebudu zabyvat takto
Sirokym kontext fizeni lidskych zdrdj, ale svoji pozornost énuji konkrétnim
personalnimé¢innostem, které jsem z celkového uvedenéhodtwyybrala, a to na
zaklac jejich primé propojenosti na cil mé prace. To vSak nic drénma dilezitosti
toho, aby p fizeni lidskych zdrdj a vykonavani jednotlivych personalni¢imnosti
nikdy nebylo zapominano na navaznost vSech tknak strategické cile organizace.
Muzeme se v literate setkat i stzv. organizaim cilem, ktery personalni
managementzastava. Jde o &omsni si toho, e personalni management je tu proto,
aby pispival ke zvySeni efektivity organizace. Je tosfiaalek, jak pomoci organizaci

s realizaci jejich hlavnich ukib{Weather 1992, s. 22).

1.2  Ziskavani a vyl¥r pracovniki

.Ziskadvani (vyhledavani) a navazujici b pracovnik jsou klcovymi
personalnimi ¢innostmi, které zajtduji kvalitu lidi vstupujicich do organizace*”
(Kocianova 2010, s. 79). Timto jsentedstavila hlavni oblast, nicm&nest stale
vcelku obecného razu, o které bude v této praangsBleni bezéelné, Ze teoretické
ukotveni tohoto tématu doposud podavam z velké, §elikoz téndi Zadnou cast,
proces, ukol¢i ¢innost v ramcitizeni lidskych zdrdj nemiZzeme chapat izolovan
Stejre tak i proces ziskavani a Wi pracovnik je Uzce spjat sdkterymicinnostmi,

které jsem uvedla v kapitole 1.1 aijielda si je nyni blizerpdstavit.

! JelikoZ tento pojem pouZivam v textu popniébhlizim nyni jeho vyznam dle &@liny a Odchéazela.
Personalni management chapeme jako specializovanoazerskou funkci, ktet&di a implementuje
politiku a procedury, jez ovliwiji jednotlivé faze zastnaneckého cyklu: nabor, Wb uvedeni,
vzklavéani, osobni hodnoceni, odilovani atd. (Bdina, Odchazel 2007, s. 237).
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1.2.1 Co predchazi vyléru pracovniki

V ramci gredstaveni personalnigtinnosti, které fedchazi vybru pracovnik,
se nebude z mé strany jednat o detailni rozborogidych kroki, které v ramcidchto
¢innosti probihaji a jejich Werpavajici popis, nybrzujre o postiZzeni jejich zékladnich
funkci, vystuf a navaznosti na samotny proceséryb

1.2.1.1 Vytvaiceni a analyza pracovnich mist

Abychom mohli dojit az k samotnému &h nejvhodijSich pracovnik, musi
nejprve probBhnout analyza pracovniho mista. Wigads, Ze pracovni misto je5t
formalné neexistuje, tak se bude jednat také o vkgmd pracovniho mista. Koubek
povaZuje tyto dva procesy za zékladni kameny, mhznje ukotvena klenbasdh
vytvoieny a analyzovanyipdtim, nez je mozné vykonavat ostatni persoriainiosti.

Koubek definuje vytvéeni pracovnich mist jako ,...proces¢hem r¢hoz se
definuji konkrétni pracovni Ukoly jedince a seskupse do zakladnich prik
organizani struktury, tj. do pracovnich mist, kterA& musagbezpéit nejen efektivni
uspokojovani pdeb organizace, ale i uspokojovani fpbt drzitei pracovnich mist®
(Koubek 2004, s. 40). Co seceyanalyzy pracovniho mista, ta dle Koubka poskytuje
obraz prace na pracovnim ngist tim vytvéi i predstavu o pracovnikovi, ktery byem
na pracovnim mist pracovat. B této analyze jde zejména o proces tgi&ni,
zaznamenavani, uchovavani a analyzovani informa&btech, odpo&dnosti, vazbach
na jina pracovni mista a podminkach, za nichz deepvykonava (Koubek 2004, s. 40).
U analyzy pracovniho mista nas bude nejvice zajiejatvystup, kterym je popis
pracovniho mista. Terripvybéru pracovnik slouZi k odvozeni pozadaikkladenych
na pracovnika, kterym chceme tuto pozici obsadbgr pracovnik si bez popisu a
zejména specifikace pracovniho mista d&melze pedstavit. Specifikace poskytuje

zakladnu pro volbu kritérii vidsu a analyza pracovniho mista poskytuj&tarvoditka

2 Konkrétni otazky, jejichz odp@ui tvoii specifikaci pozadavkpracovniho mista na pracovnika, uvadi
ve své knize Koubek. Jde o otazky tykajici se fyamh a duSevnich pozadaykpsychomotorickych a
socialnich dovednosti, v&idni a kvalifikace, pracovnich zkuSenosti a chamadtik osobnosti a postoj
(Koubek 2004, s. 68).
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pro ziskani pedstavy o validit a spolehlivostidchto kritérii. Bez péivé zpracované
specifikace pracovniho mista je ¥ybpracovnik spiSe intuitivni a nefize byt
efektivni.” (Koubek 2004, s. 82).

1.2.1.2 Kompetence a kompetetni model

Cast procesu ied vylErem uchaz&i, kterou je identifikovani kompetenci a
tvorba kompetetniho modelu, jsem doposud v Zzadné kapitole ngawaila. Divodem
je to, ze v odborné literatel vztahujici se k problemati¢izeni lidskych zdrdj obecr,
se o0 tomto tématu piSe velmi malo. V rdmci kladick@ostupu H ziskavani a vyéru
zantstnand je uvadn pouze vyjimeéné, spiSe ho najdeme v ramci odborné literatury
zantiené konkrété na vzdlavani a rozvoj pracovnik¢i na hodnoceni pracovnik
V ramci pekladu z cizojaz§né odborné literatury mohou nastat u vykladu pojmu
kompetence dezinterpretdegroto vyznam tohoto pojmu tgsnim tak, jak ho budu
chapat v ramci celé této prace.

Hronik chape pojem kompetence jakoasgbilost, ktera fedstavuje soubor
urgitych predpoklad k urcité ¢innosti. Kompetence jsou tedy definovany na zéklad
analyzy ¢innosti. Kompetence je t@&im a jakc¢lovék dosahuje rritelnych vykoni,
¢isel. (Hronik 2006, s. 29) Jako definici dokreglujpredchozi tvrzeni lze uvést:
.Kompetence je trs znalosti, dovednosti, zkuSenastii vlastnosti, ktery se projevuje
Vv urcitém useku chovéni (vzorek chovani)* (Hronik 2007274). ,Byt kompetentnim —
byt post&ujicim zpisobem (dostat®¢) dobry — ma za cil odliSit pracovniky vSeob&cn
vhodné na danou préaci odch, kt&i vhodni nejsou. V duchu takového chapani
kompetenci vznikly v &terych zemich narodni standardy piané profese, detrg
manazerskych. Popis kompetenci je velmi konkrétmamiuje se pouze na projevy
chovani, které Ize jednodusesitih nebo testovat.“ (Kube$ a kol., s. 31) Pokud vSak
hovaime o kompetencich pracovnika (8asného ¢i potencialniho) v konkrétni
organizaci, mMizeme se setkat uz s pojmem komp&enmodel. ,ldentifikace

kompetenci obvykle vyusti do vytkeni kompetetniho modelu, charakteristické

% Koubek v ramci fekladu knihy Rizeni lidskych zdrdj* od Armstronga v poznamce uvadi, ze

v anglicting se vyskytuji dva terminy, a sice competence a ebemgy. V obou fipadech jde o jiny tvar
slova stejného vyznamu, kterynmdne znamenal pravomaoi opravreni, v gleneseném vyznamu pak
schopnost, zisobilost, kvalifikaci, zrinost a obratnost. AvSak wgkladechtasto miva pokazdé jiny
vyznam. (Armstrong 2007, s. 151)
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nagiklad pro konkrétni manazerskou pozici. (...) Kotepéni model popisuje
konkrétni kombinaci &domosti, dovednosti a dalSich charakteristik osstn@teré
jsou potebné k efektivnimu pbmi Ukoki v organizaci. Je mozné ho vyuZzit v mnoha
oblastech rozvoje lidskych zdiojJe uzitény pii vybéru novych pracovnik, pii navrhu
tréninkovych a rozvojovych prograni (Kube$ a kol. 2044, s. 60) Kompetai
modely se tedy vZdy t¥ov navaznosti na konkrétni organizaci. ,Kompeéténmodel je
mostem mezi hodnotami spolesti a popisem prace” (Hronik 2007a, s. 68).

Nelze tici, Zze by tyto dva kroky, identifikace kompetenai vytvaeni
kompetekniho modelu, byly naprosto nezbytnou &imsti procesu vyru zangstnand.
U mnohaceskych firem se Ize potkat s kompeteim modelem pouzeirka, nicmén
rozhodré je @i procesu vybru velkou vyhodou. Zejména proto, Ze v dneSni¢dieb
identifikace klEovych kompetenci a z toho vytemy kompetetni model zakladem
k pouziti WwtSiny metod vybru. Nagiklad metoda Assessment Centre, o které budu
dale pojednavat podroBjn je chapana ... jako metodologickyigtup, ktery umoiuje
ziskat komplexni informace o aktualni drovni takdvykompetenci dastnilki, které
zabezpeéuji na daném pracovnim misihebo Urovnitizeni nadstandardni vykon®
(Kubes a kol. 2004, s. 97).

1.2.1.3 Personalni planovani

Personélntinnosti, bez které sézeni lidskych zdrdj i samotny proces vyiou
pracovniki neobejde, je personalni planovani. ,Planovani req®lni oblasti je
systematicky uskut@ovanou pedpowdi budoucich pdeb a rezerv v personalni
oblasti. Pomoci odhadu mnoZstvi a drukantstnand, které bude organizace
pottebovat, niZze personalni odteni Iépe naplanovat jejich nabor, wyb(...)"
(Weather 1992, s. 110).ulezitost spoiva pra¥ v oné systematnosti, ktera zajiduje,
aby neprobihal nadbor a wWbpracovnik nahodile, dle laického odhadu, nebo az ve
chvili, kdy poteba na obsazeni pracovni pozice vznikne¢ 3istokdZzeme iedstavit,

Ze v rgjakych pipadech, pokud by se uveémé misto obsazovalo az po odchodu

piedeSlého pracovnika a néftalo by se s tim v ramci personalniho planovaatem,
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by mohlo dojit k nemalym finamim ztratari. Hronik identifikuje jako hlavni cil
personalniho planovéani pokryti firemnichucprostednictvim lidskych zdrdj, a to

v potrebném pétu, s potebnymi vykonovymi pedpoklady a dovednostmi, s pathinou
praxi a v neposledrifad také ve spravnyas a na spravnych mistech (Hronik 2007, s.
15). Ktomuto zdanli¥ jednoduchému procesu by bylo zajisté co napsatzdrdji
personalniho planovaniigs konkrétni postup az k metodam. Personalni péricse
vztahuje také k oblastem personalistiky, kterymivpklavani, odnsnovani aj. Pro
potreby této prace nam vSak pastanit powdomi o nutnosti této personaléinnosti

jako procesu, kteryipdchazi vybru pracovniki.

1.2.2 Proces naboru

V predchozi kapitole byl poprvé pouZzit pojem naborpktaude na nasledujicich
fadcich objasin, jelikoZz se s nim v odborné liter&tuz oblasti lidskych zdréjcasto
setkame a je nedilnou s@sti vylkru novych pracovnik. Proces, ktery je takto
ozna&ovan, je povazovan jiz zaimou sogast vylEru zangstnand, nékdy je dokonce
s timto pojmem za#fiovan. V této praci budu chépat pojem nabor jakmzioy
s pojmem ziskavani zasstnand. Oporu pro tento istup najdeme i v odborné
literature. K jasijSimu vymezeni poslouzi nasledujici schémata. dstriji ¢cinnosti,
které jsme si jiz fedstavili, jedna se o analyzu pracovniho mistarsop@lni planovani
a poukazuji tak na jejichifmou navaznost a propojenosti Brovnani obou schémat
rozpozname, Ze ziskavani i nabor jsou totoZzné pyockteré usti v identifikovani

uchazeéu, ze kterych mizeme na witou pozici vybirat.

* Napriklad ve vyrobni firnd, pokud by s&ekalo na pichod novych pracovnikza ty odeslé, mohlo by
byt disledkem pozastaveni vyroby a nasledné néspbibjednavky pro zakaznika.
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Schéma’. 1: Prehled procesu ziskdvani novych Zammana. (Weather 1992, s. 17)

Analyza
pracovhich mist

l

Popiz & specifikace

pracovnich mist

Personalni
planavani

l

Pocet jednotlivych

mizt, ktera maji

(povaha prace, bt v urEtém
pracoyni podminky, obobi
poZadavky na obhsazens

pracovnika)

L

Fiskévani pracovniki

1

Soubor
vhodngch
uchazedtl

A}

“ibEr pracovnikd

Schémac¢. 2: Vztah mezi analyzou pracovnich mist, persdamalplanovanim,
ziskavanim a vyioem pracovnilt. (Koubek 2004, s. 123)

Jakmile pronikneme hlodp do problematiky, zjistime, Ze od této chvile sg
jednotlivé ¢innosti ndboru a vydu, ale také jejich metody a postupy, velmi vyrazn
prolinaji. Ve vSechifpadech vSak navazuji na tiedchozi.

Nejkomplexrji piedklada vyet sil, zdrofi a zpisobi naboru ve své knize

Hronik. Bul’ organizace vyhledava a ziskava pracovniky vlastrsitami, coz je
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prevazujici zfisob, nebo pouzivd externi sily v podobnajimani #znych
recruitmentovych ¢i  zprostedkovatelskych firem. Co se ¢g zdrofi ziskavéani
pracovniki, je dobré upednostiovat zdroje interni, tedy pomoci hodnoceni pradayni
kariérového planovani a talent managementuorganizaci objevovat potenciélni
uchazee. Druhy zfisob tvdi zdroje externi, mezi které pahagiklad volny trh prace
véetrg zangstnand jinych organizaci, itady prace, Skoly a jiné, jiz mé&dasté zdroje.
Poslednim a tim kibvym, co nam poiire |épe si fedstavit, jak probiha proces

naboru, jsou metody, kteréirou byt pouzity. Jedna se o:

* sluzby Gadi prace,

* pronajem pracovnikv podol& temporary help,

» podavani klasické inzerci v rogtiych typech médii,

* vyhledavani progednictvim internetu, konkré&n s pomoci i#znych
pracovnich portal,

* inzerci prostednictvim letak, billboardi a vywsek,

» spolupraci se Skolami a jinymi véddvacimi institucemi,

* marketingové udalosti v podétkonferenci, dti otewenych dvéi, career
days,

» individudlni kontakty, kdy je uchazelopor@en jinym zamisthancem nebo
se hlasi sam,

e komunikace a spoluprace s nekotmémi a mimoskolnimi institucemi.
(Hronik 2007, s. 120 — 141)

Rozmanitost je velika a také proto neni vyjimkoe Ze metodyasto vzajemé
kombinuji. Pro bliz§i seznameni &terymi z nich lze vyuzit publikace uvedené
v seznamu literatury této prace, jelikoz v tétocpree detailtyji budeme zabyvat az

naslednym procesem wfo.

® Talent management neboli takgeni taleni ... znamena pouzivani vzajetnpropojeného souboru
¢innosti, které maji zabez{ie aby organizaceifiahovala, udrzovala si, motivovala a rozvijela
talentované lidi, které piebuje v sosasnosti i v budoucnosti. Cilem je zajistit tok taiea uwdomovat
si, Ze talenty jsou hlavnim zdrojem podniku“ (Arnasig 2007, s. 327).
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1.2.3 Proces vylEru

Ok schémata, které jsem uvedlaieqchozi kapitole, kai tim, Ze jiz mame
identifikovanou skupinu uchazi kteri projevili zajem o nabizenou pracovni pozici a
ze kterych si mizeme déle vybirat. VY z uchaze&i ziskanych naborem je proces p
kterém na z&kladinformaci, které se nAm pdila ziskat o uchazéch o zamistnani,
rozhodujeme, kterym z nich skutg€ zan€stnani nabidneme. Vyhu ¢asto pedchazi
tzv. predkEzny vyker, tedy vylogeni zjevié nekvalifikovanych zajemcjest diive, nez
piikro¢ime k shroma®ovani podrob#sSich informaci o dch, ktei kritéria alespd
zhruba spluji.“ (Milkovich, Boudreau 1993, s. 309) Metodarkieré spini tuto funkci,
je nagiklad analyza Zivotopisu, provedeni telefonickélsoesninguci testi, o ¢emz
vSem bude je8t psano v dalSich kapitolach.idévylker, nékdy téz nazyvan jako
administrativni kolo vybrovéhotizeni, ,...z&ina ve chvili, kdy organizace ziska prvni
relevantni reakci, ndfklad tim, Ze uchazeodpovi na inzerat a zaslet$\zivotopis
s ptivodnim dopisem. Kaft ve chvili, kdy je uchazepozvan k osobnimu setkani,
tkeba na rozhovor nebo Assessment Centre.” (Hrondk ,28. 153) ,Cilem tohoto kola
je zuzeni okruhu zajemcaniz by doslo ke ztrékvalitniho uchaz&" (Hronik 1999, s.
40). Z toho je #ejmé, Ze fi takové metod ziskavani, ktera ndm zajisti velky gad
reakci a my pdgebujeme okruhéthto zajemé snizit, bude jakakoliv formaiedvykeEru
nutnosti. Neznamena to vSak, Z@ mzSim pd@tu zajemdé predvyker provadn neni,
jelikoz i pri reakci ti uchazeéu na jedno pracovni mistotde dojit k gihlaSeni na prvni
pohled nevyhovujicich kandidéat

1.2.3.1 Volba kritérii a metod vyléru

Pfi vybéru pracovnik musimecasto brat v ivahu velké mnozZstviznych
kritérii ve form¢ poZadavik na pracovnika. O poZadavcich, které na budouciho
zanestnance a tedy i na uchg&eemame, jiz bylo psano v kapitole 1.2.1.1, v kotiex
toho, co samotnému vytu pracovnik predchazi. Konkréthse jednalo o specifikaci
kritérii vybéru v podold provedeni popisu a analyzy pracovniho mista, kéesgbou
nese specifikované pozadavky na pracovnika a m@rbyedena je&tpred samotnym

zahajenim vybru. AvSak jak vime, personaldinnosti i jejich jednotlivé kroky jsou
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navzajem velmi Gzce propojeny a hapraw pii volbé metod vyldru se setkame se
specifikaci poZzadavkna pracovnika znovu. Koubek fegiuje, Ze by se mezi kritéria
vybéru nengly dostat takové pozadavky, které je mozné uspbokqgjinibéhu dotvaeni

a [izpusobovani schopnosti pracovniké pykonu prace na pracovnim misbhebo

v ramci vzdlavani pracovnik ve firmé. Tyto poZadavkyfadi mezi tzv. okrajové.
Pravym opakem jsou pozadavky z kategorie nezbytinythré jsou podminkou
zpasobilosti pracovnika pro praci na obsazované pazinelze z nich slevit. Koubek
jese uvadi de¢ kategorie, a to pozadavky Zadouci a vitané. Tgawepezpodmirieeé
nutné pro fjeti pracovnika na dané misto, algakym zpisobem pispivaji k dobrému
vykonu préceci zvySuji vyuZitelnost pracovnika v podnikdini ho flexibilngjsim.
(Koubek 2000, s. 78-79) Pozadavky, které ¢ame jako nezbytné, se stavaji kritériem
pro vyfazeni v tzv. fedvybkéru. Za gedpokladu, Ze jiz ze zakladnich informaci, které o
sok® uchazeé pii projeveni zdjmu o pozici poskytne, zjistime naspi tchto
nezbytnych kritérii, nepokéajeme s uchazem dale do samotného . Armstrong
ve sveé knize uvadi, &ho vSeho se e skladat specifikace pozadévka pracovnika
vychéazejici (nejenom) ze specifikace pracovnihdanikedna se néglad o schopnosti,
které musi jedinec mit,cetre zvlastnich vioh a dovednosti. Daléide jit o odbornou
piipravu a vycvik ve ford@ dosazeného vZtni ¢i zkuSenosti vychazejici
z absolvované praxe. V neposledidd je to vhodnost pro organizaci, ktera se
projevuje schopnosti uchazepracovat afjzpusobit se specifické podnikové kuileu
nebo dalSi poZadavky v podobochoty cestovat, absolvovat &mmy rezim aj.
(Armstrong 2007, s. 354-355).

Presreé stanovena kritéria posuzovani uchsiza ruku v ruce s tim také kvalita a
piiméienost zvolenych metod v§tu maji rozhodujici vliv na to, jak bude proces
vybéru usgsny, zda se podiavybrat uchazée, jehoz osobnostni charakteristiky se v co
nej\étsi mozné nie shoduji sémi pozadovanymi. B vybéru je uplatna kombinace
riznych metod, aby se zvySila pr&podobnost fedpovdi o vhodnosti uchaze.”
(Dvoradkova 2007, s.147) Slovo praymbdobnost tu neni uvédo nahodou, je spaleé
pro vice definic procesu vyhu. PouzivA ho také Koubek, ktery dodava, Zze
»...neexistuje zadna metoda Wh pracovnik, kterd by naprosto spolehdivumela
vybrat toho skut&né nejlepsSiho a zatila by, Zze vybrany jedinec bude stoproceéntn

plnit Ukoly pracovniho mista a vykazovat pracovhiovani, jaké pracovni misto,
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pracovni skupina (tym) a organizace vyzaduji.“ (Keki 2004, s. 156) Koubek se také
snazi o pedloZeni co nejvice obsahléhoc¢ty metod tak, aby zahrnoval téimvse,

sc¢im se pi vybéru pracovnik mizeme setkat. dmito metodami jsou:

* Dotaznik — vyptovany samotnymi uchazieo zangstnani.

* Zkoumani Zivotopisu — kde se posuzovatelé sedigfi v prvni facd na
informace vypovidajici o dosavadnim ¥l&hi a praxi uchaze a nasledh
dalSi informace doplji prostednictvim jiné metody.

* Testy pracovni zpsobilosti - mezi které p#t testy inteligence, testy
schopnosti, znalosti a dovednosti, osobnosti.

* Assessment Centre — jako komplexni diagnostickaskgey program
zalozeny na vhodné struktu metod vybru pracovnik s kombinaci
skupinovych a individualnich Gkinl

* Vybérové pohovory (interview) —izné podoby pohovérrozliSujeme bd’
podle mnoZzstvi a strukturycastniki (pohovor 1+1, pohovoripd panelem
posuzovatel, postupny pohovor, skupinovy pohovor) nebo patisahu a
prabéhu  (nestrukturovany pohovor, standardizovany pohova
polostrukturovany pohovor).

* Zkoumani referenci —tauz z gedchozich pracows tak od osob, ktere
uchazée znaji.

o Lékarské vySeteni - pouzivanoiedevsim vdch piipadech, kde byimuti
uchazée s poSkozenym zdravim, v kombinaci s povahou précehlo
vyustit v dalSi zhorSeni jeho zdravotniho stavu.

» Prijeti pracovnika na zkuSebni dobu — nejefektjshmetoda vybru, ktera je
zarover hodre nakladna a organizeg narana. (Koubek 2004, s. 164-172)

Abych doséhla co nejkomplesgiho seznamu metod Wi, doplnim pedchozi vyet
jeS€ o metody, které uvadi ostatni atitdSantlerova, ktera se ve své knizénwje

vybéru pracovnik do call center, uvadi jako metodu i

» Telefonicky screening — jako druh rozhovoru, komhdéprovadny pies

telefon, kdy jsou vkazeni uchaz®, kteri nesouhlasi sdkterou z podminek
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pracovni pozice nebo maji zdsadni nedostatky \stiblkomunikace
(Santlerovéa 2007, s. 146).

DalSi metody, mimo ty, které jsem jiz uvedla, popgsHronik:

* Metody testovani business kompetenci (manazersisobhjposti zandtené na
tvrdé faktorytizeni) — kterymi jsouifjpadové studie a business ese;j.

* Psychodiagnostické metody (testovani soft skills) mezi které fadi
pozorovani, klasické psychologické testyprovadni psychodiagnostiky po
internetu.

» Behavioralni rozhovor — jako specificka forma roztww, rekdy také
nazyvana jako kompeté&ni rozhovor. (Hronik 2007, s. 175-198) Tento druh
interview ma za cil najit pomoci otazek v kazdénzoma a konstatovani

uchazee griklad, ilustrujici jeho roli a chovani v té situaci

Neni cilem této prace uidt kompletni rozbor vSech metod wyb pracovnik, nicmérk
jejich znalost, prozatim pouze okrajovdispeje k pochopeni toho, jakym &gobem
mohou dopomoci k vybrani nejvhagiho kandidata a jakou funkcitipadré pini,
kdyZ jsou sodasti vylgrovehotizeni i v jiné podob (nag. jako jedna z technik v ramci

metody Assessment Centre).

1.2.4 Z&sady pri ziskavani a vylEru pracovniki

Zasady, které v této kapitolgqustavim, plni funkci praktickych dop@eni a
piehledré je formuloval Hronik. Tyto dopoteni jsou obecného charakteru, maji
pomoci [Fistupovat k procesu ziskavani a ¥ v SirSich souvislostech, zvysit
pravéEpodobnost usiEného absolvovani vSech fazi procesu a zajistitep@tSi prinos
pro samotnou organizaci. Zém¢ je tato podkapitola Zazena na konedasti o
ziskavani a vylru pracovnik, kdy uz jsem fedstavila vSechny faze tohoto procesu a
takeé to, co obnasi. Pro naSe&ly tento v¢et zasad poslouZi jako souhrn pravidel, které
je treba mit na pagti, kdyz realizujeme nabor a tkime koncepci vyérovéhorizeni na

jakoukoliv pracovni pozici.
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.Prehled zasad:

1) Nejdiive je poteba znat ,koho a co“, teprve pak ,jakian".

2) Ziskavani pracovnika jejich vylgr je vzdy aktivita public relations.

3) Kazdy nabor a vy cti zasadu ,3E".

4) Cely proces vyhledavani, ziskavani aarnje negretrzity.

5) Béhem néboru a vynu je uplatiovan trychtyovy pristup.

6) Cely proces je dokumentovan.

7) Vybér jako transplantace.

8) Proces rozhodovani je skupinova zalezitost, o&oest za rozhodnuti je
individualni.

9) Vybérovétizeni je postavené rigyrech pilkich.

10) Vybérovétizeni nekoni rozhodnutinti piijetim pracovniki.

11) Proces naboru a v§tu je teba zvladnout v nejkratSim moznétrase.”
(Hronik 2007. s. 101)

Prvni zasada vyja&dje nutnost formulovani kritérii vylou diive, neZli
pristoupime k volb metod naboru a vyiu zangstnand.

Druhd zésada upozwmije na to, Ze kazda firmafipziskavani a vykru
pracovniki vzdy rgjakym zpisobem oslovuje wejnost, a tim i propaguje sama sebe.
Z toho divodu je teba ¥novat naleZitou pozornost tomu, jakymugpbem je tato
komunikace navenek vedena.

Zasada ,3E" v sob nese pozadavky na efektivnost,cetist a ekonontnost
vyhledavani, ziskavani a wfin novych zamsstnand. Efektivitou je mysSlen vyer
nejvhodréjSiho uchazée, ktery bude pro firmu ffnosem, a to nejenom z hlediska
vykonu. Zasada efnosti znamena volbu takovych kritérii, které nejsodrojem
jakékoliv diskriminace #etr¢ té pozitivni. Ekononginost se promitd v podstoupeni
optimalni¢asové zatZze @i vynaloZeni piméienych finagnich prostedki.

Nepetrzitost celého procesu zajisti zsmavateli kontinuitu mezi odchodem
pracovnika, ktery ve firchkonci a glichodem noveého, ktery ho ma nahradit.

Trychtyrovity pristup, jako pata zasada, znamena volimdem daného Agobu

redukce poétu uchazeéa pomoci jednotlivych kol vy#rovéhorizeni.

22



Sestou zasadou dokumentovani celého procesu dor&hnmoznosti
vyhodnoceni efektivity vyru ¢i obhgjeni vysledného stanoviskari pobZalok
z diskriminace.

Sedmou zasadu nejvice vystihujgnmr ze zdravotnictvi, a sice Zze ne kazdy
darce, by by jeho organ byl supervykonny a bezvadny, jedviyo

Co se tye otazky rozhodovani a odpminosti, proces rozhodovani byinbyt
Vv nejmért triclenné skupit, avSak rozhodnuti je na bezpiesinim naéizenym, ktery
zaroveh nese zodpasnosti jak za toto rozhodnuti, tak poté za jehoovyka pracovni
pozici.

Piliti jsou v devaté zasadmysleny metody vyru, kdy kazdé vykrové rizeni
by melo zahrnovat minimakhzhodnoceni zadaného personéalniho dotazniku, peoved
testi, které nam é&které uchaz&e vyfadi, nebo umozni ziskat mozné otazky
k rozhovoru, poté tedy samotné ¥ytwé interwiev a nakonec ziskani a zhodnoceni
referenci.

Desata zasada se vaze k pozadovanietrgposti procesu vysu, kdy v ramci
zantieni na neustalé zdokonalovani by grbyt opomijena zfind vazba o kvalkit
odvedené prace, & o vybraného kandidata, ktery ge$tenastoupil a orientace na
kvalitu adaptaniho procesu nového z&sinance.

Posledni zasada je produktem zejména posledni. d®yghlost sice nebyva
prioritou, ale delSi doba vy¢bu miZze vyrazg snizit procento vybranych lidi, kie
nakonec nastoupi. (Hronik 2007, s. 101-116)

2 VIRTUALNI ASSESSMENT CENTRE

Nasledujici kapitola budeémovana jiz pouze jedné konkrétni metod/béru
zanestnand, kterou jsem si zvolila, a vztahuje se tak ke at@nému cili této prace, a
sice Virtualnimu Assessment Centre. PopiSu zdeadéklprincipy této metody, jeji
jednotlivé ¢asti a nasledntaké mozné finosy a rizika fi jejim pouziti. Tato analyza
bude slouzit jako zaklad pro nasledny navrh komkr@iodoby VAC, jako satasti
vybérovéhotizeni na pozici ManaZer zakaznického servisiwdd mého vybru pra
této metody a této pozice bude objsna zédatku kapitoly ¥nujici se navrhu podoby
VAC.
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2.1 Definice a hlavni znaky VAC

Virtualni Assessment Centre, dale aamano zkratkou VAC, je produkt, ktery
v unoru 2011 zavedla na trh poradenska achaxdci spolénost MotivP. Sama jej
charakterizovala jako ,...jedigey, komplexni a flexibilni produkt, ktery iwie byt
pouzit pro vykrova ftizeni, rozvoj klkéovych pracovnilx ¢i meieni efektivity
manazerskeho vzthvani. Sklada se =zkolika volitelnych modul, coZz umo#uje
piesné zacileni na vaSe specifickéigy. Probiha v tzv. ,virtualnim prasdi®, tedy
v rozhrani internetového prohliége které je satasnym pracovnikn dolie znamé.
Ucastnicifesi individualni Ukoly a dilemata i modelové siteae skupis s ostatnimi
Gcastniky. Vystupem jsou podrobné individualni zpraay porovnani s ostatnimi
kandidaty* (VAC 2011). V souladu scilem mé pradmide vtéto praci k VAC
pristupovano jako k met@édvybéru zanmgstnané, modalitam v podab rozvojového
néstrojeci nastroje pro rfeni efektivity vzalavani jiz nebuded&novan prostor.

Neni @ilis necekané a nové, Ze rozmach virtualizace se objevilprocesu
v jinych oblastech lidskych zdiinj,,Dnesni moderni personalni portalové technologie
zaloZzené na technologii internetovych prohiizdbrowset), které jsou ovladatelné
jednoduchym kliknutim mysi a kombinuji text, dataideo, zcela ®ni zpisobtizeni
lidskych zdrofi. Tato technologie je novym prostikem ziskavani, modifikace,
archivace, vyhledavéani a sdilenickiych informaci o lidech* (Walker 2003, s. 13).
SamozZejmosti je pistupovat pomoci virtudlniho rozhrani kitlpaSovani dastniki do
vybérovych tizeni, k vyphovani dotaznik, zadavani tedtuchazeéam aj. Steji tak
probihaji i které¢innosti v ramci procesu naboru, jako je vyhledawictiazén pies
internetovou inzerci nebo pracovni portaly. V padé@in duchu ize byt nahlizeno také
na virtualizaci assessment centre. ,VAC je jednikaminki do virtualizace. Virtuélni
assessment centrum tedy znamend,izeé ulohy kieSeni probihaji v elektronickém
prostedi. Jinak ma velmi podobnou strukturu jako klagiésssessment Centre (AC).
Ve virtualnim se vSak fiteme dostat k daleko prec&g$i neiitelnosti z hlediska
riznych parametr, nagiklad psycholingvistiky* (Rozhovor s F. Hronikem 120.
Obecré Ize tedyfiici Ze stejd jako u klasického AC jde wékterych situacich o

simulaci realného prasdi, ale VAC odrazi realitu toho, Zze Zna ¢ast prace dnes
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probiha ve virtualnim prosdi. | kdyZz neni cilem této prace provadrovnani mezi
klasickym AC a VAC, je&t nekolikrat ke vzajemnému porovnani dojde, jelikodigba
vzit na ¥domi, Ze VAC je od klasického AC odvozeno. V kalgitd.2.3.1 jsem o
Assessment Centre psala jako o programu zaloZeaérhadné strukiie metod vybru

s kombinaci skupinovych a individualnich GkoWVAC je také zaloZzeno na kombinaci
vice metod vybru. Spolénym jmenovatelem s jednou definici Assessment E€getr
pojem multisituanost. ,AC jecasow ohranéena multisituani zkouska, ktera probiha
za Wasti nejmén 3 internich a externich pozorovdiélodnotitei mimo chod
(,naneisto”, off-line) a nemda jednoziay spravny vysledek. Multisit@¢aosti
rozumime situace, které umafi opakované zhodnoceni individuélni a skupinovée
prace druhymi a sebeposouzeni* (Hronik 2005, s. Upfesto, ze VAC probiha ve
virtualnim prostedi, tedy nejsou dastni pozorovatelé, je podstata multiséuasti
stejna. Ke srovnaniéthto dvou metod se j&Sjednou kratce vratim, a to v ramci

identifikovani vyhod a nevyhod pouZiti VAC.

2.2 VAC ajeho misto v ramcirizeni lidskych zdroji

Virtualizace prostupuje n&ig nékolika oblastmi lidskych zdréj a to napiklad
v ramci vykonavané personalni administrativy (pwé@i specialnich systémpro
ziskavani i uchovavani dat}i pozvoji pracovnik (virtualni kurzy, e-learningy) nebo u
hodnoceni pracovnik (hodnotici systémy, 360° #ma vazba). Tato situace vede
k odosobgini nekterych ¢innosti a je trendem poslednich let, avSak stalecitych
vécech plati nenahraditelnost lidskeho kontaktu. Eo&ustanovime oblasti, kde nam
virtualizace prosgje a bude finosem a kde je tomu naopak, tedy budeme ¢itliv
pristupovat k jejimu vyuZiti, Ize pafci, Ze nam doie poslouZi.

Jak jiz byloreceno, na VAC bude v této praci nahlizeno jako naochetvykEru
zamestnand, avSak stejiitak jako u jinych metod i VAC fZe byt pouZito pro dely
predvykEru. ,Virtualni assessment centrum lze vyuzit grgro pgredvykery, ale i
samotné vybry, kdy se kombinuje s realnym assessment centfivoj vSak
postupuje tak, Ze virtualni AC bude p¥ato, které povede k vyu dvou az iti
nejslibrgjSich kandiddt, mezi nimz se pak bude vybirat v osobnim pohovétery

bude pedpipraveny také pravvystupy z virtualniho AC* (Rozhovor s Hronikem
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2011). Dle informaci v kapitole 1.2.3 bychom moaiidi, Ze dle definice Hronika, by
VAC bylo spiSe nastrojemiedvykeru (ckje se dive, nez dojde k osobnimu setkani
s uchazeéem, edchazi tomuto setkani a jeho cilem je snizenftupaajemé
postupujicich do dalSiho kola) a dle Milkoviche auBreauvem by se jiZ nejednalo o
piedvykEr (vyifazuji se pouze zje¥n nekvalifikovani uchazg a pedchazi
shroma#’ovani podsta#jSich informaci), nybrz o jeden z knbksamotného vyéu.
Neni vSak iteba abychom strikthrozliSovali hranici mezi fedvykérem a vykrem,
vice zalezi na delu, ktery v ramci celého procesu ¥y VAC plni. ,Virtualni AC
umoziuje ucktlat vyrazrjSi predvyker, navic oproti jinym pedvykEram ziskavame
Centre pak mizeme z &chto informaci, ke kterym bychom se jinak nedostaichazet”
(Jak funguji VAC 2012). Toto tvrzeni je zatim velmmbecné, ke konkretizaci a
odavodreni pristoupim v dalSich kapitolach.

Princip metody VAC v ramci vysu zangéstnan@ a jeho provazanost nejenom
s ostatnimi personalnimiinnostmi obec#, ale také se strategii konkrétni organizace, je
v zasad stejny jako je tomu u AC. ,Centrum by¢h byt sowasti strategie lidskych
zdroji a personalni strategie musi byt propojena s podoik strategii. Podstatou
strategie lidskych zdrdjje zajistit, aby organizace mohla splnit své styatké cile tim,
Ze bude mit kompetentni pracovniky. Organizace &8eranazit zajistit to, Ze bude mit
pracovniky se schopnostmi, které jejich prace wyjgda to prosednictvim jak
Development, tak Assessment Centre. AssessmenteJeat vyuzivany k vydu lidi,
které jiz maji pozadované schopnosti neborikteaji potencial je rozvijet. Pokud
Assessment Centre slouzi pouze proévylorganizace iive zvolit &astniky, ktéi
nejblize odpovidaji jejim poZzadauk a umistit je na takové pracovni pozice, které by
jim nejvice sedy a které odpovidaji jejich zajim. Hlavnim cilem je pro organizaci
zajistit, aby ndla pracovniky, kt& jsou gipraveni k plni svych pracovnich povinnosti
s vysokou urovni jejich schopnosti.“ (Woodruffe 206. 22)
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2.3  Struktura VAC

DalSi ozné&eni, které pro VAC u jeho autora FrantiSka Hronfkgdeme, v sab
uz zahrnuje také to, co je jeho obsahem. ,Virtudlesessment Centre je multisitna

zkousSkou, ktera zahrnuje:

a) Skupinové modelové situace

b) ReSeni dilemat

c) Dialog simulator

d) On-line psychodiagnostiku

e) Business esej

f) Psycholingvistickou analyzu taxt
g) Znalostni testy

h) Personélni rozhovor* (VAC 2011).

Z této podoby VAC, tedy toho, co vSaibe byt jeho satasti, budeme vychazet
ve vSech dalSicltdstech této prace. Pokud navrhujeme design VAC kprkrétni
pozici, tedy vybirAme slozeni technik, které budafit findlni podobu VAC, zalezi
pouze a jenom na pracovnim ndjstteré chceme obsadit, na pozadavcich zadavatele,
ktery misto obsazuje siplédnutim k obecnym zasadam ¥y (viz kapitola 1.2.4).
Zminéné specifické pozadavky seudou odvijet od vytvienych kompetamich
modef, které reflektuji specifika konkrétni pozice i arjzace, jelikoZ jsou navazany
na hodnoty spotaosti vychazejici z jeji strategie. V nasledujidieipitolach jednotlivé

techniky podrobé priblizim.

2.3.1 Skupinové modelové situace

Pokud bychom howdi o skupinovych modelovych situacich v ramci k&k&ho
AC, tak se jedna dnes jiz a¢édnou techniku, ktera spiva v navozeni simulované
situace, které ma byeSena v interakci s ostatnimiastniky skupiny. AvSak vifpact
VAC nejsou jednotlivi kandidati na pracovni mis®wzgjemném kontaktu, kazdy sedi

u svého peitace, ¢asto i v jinémcase a v jiné lokakt Podstatou je, ze: ghstniciresi
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modelové situace s rozdilnymi tématy a Zgenim na #izné kompetence. Skupinové
feSeni modelovych situaci probiha formou vicetio¢ho diskusniho féra“ (VAC
2011). Pod pojmem viceurdového diskusniho féra si itheme pedstavit formu
diskuze, podobnou nap,chatu®, aviak neprobihajici nétonline. (tastnici vkladaji
pisemr své fispivky, objevuji se jim fispivky ostatnich a mohou na sebe navzjem
reagovat. Zalezi na ndhod pracovnim tempu skupiny, zda se jim godajit ve stejny
¢as a diskutovat interakti¢nv jednomcase nebo pouze formou zanechavani vikaz
které budoucekat na své adresaty. ,Ve virtualnim prostorizen do skupinovych
situacich vstupovat vice lidi nez v prostoru rednédestlize mameipklasickém AC 6-
7 lidi, m& zde kazdy relati¢gnmalo prostoru a navic je pro hodnotitele velmiotiéaé
stihat pozorovat vSechny jejich projevy. VAE@tSinou &zi online, takze lidé mohou
reagovat viizny ¢as a ziiznych mist. Tim kazdy dastnik ziskava mnohemétgi
prostor. Poet pevysujici deset lidi by vSak #&goboval uitou negehlednost,
piedevsim pro &astniky samotné. Lze tedyakavat, Ze ve VAC bude kapacita o
jednoho¢i dva (tastniky vysSi nez v klasickém AC." (Rozhovor s Foidkem 2011)
Skala vyuziti skupinovych modelovych situacich bueezena na ty,fpkterych se
nepracuje s zadnymi@dmety, jinak zZistane stejna jakafdprealném AC. To co plati pro
piedntty ale neplati pro materialyizného druhu. ,Umaluje takové situace, kdetibe
byt k dispozicitada dopiujicich material jako je teba finakdni vykaz, marketingoveé
zpravy a podobha tim padem je mozné zachazet s velkym mnozZstvionnaci, ale
také se fesytit a ztratit se v tonrCili tady ty skupinové situace nejsou réhé na
mekké a tvrdé, ale jsou zde dohromady. Jergli#t se &ak rozhodnout a pracovat
s €mi tvrdymi udaji, které tam mame k dispozici, zaoye poteba rjak se rozdlit a
urcit, kdo si co vezme na starost. Proto je tady prmac@rostorcélenény nateSeni,
proceduralni otazky a santepre rizné komentée." (Rozhovor s F. Hronikem 2011)
Co se tye organizace skupinovych situaci vramci VAC, tak jse piSe
v instrukcich pro &astniky, vystupuji v nich pod anonymni jménem, &dokrétr¢ pod
piezdivkou, kterou si na &atku zvoli. Nejdive jsou vyzvani k tomu, aby modelovou
situacitesili individualre, sami za sebe a az ta®seni ulozi, bude jim umo&m vstup
do skupinovéhareSeni, ve kterém maji za Ukol dohodnout se gpdls ostatnimi
Ucastniky na jednom spaleémieSeni. Zarove po uloZzeni svéhéeSeni maji éastnici

moznost vidt individualni feSeni i ostatnich ve skuginPro skupinové&eSeni maji
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Gcastnici k dispozici 2 diskusni fora, jedno obeckée diskutuji vSichni spoteeé,

druhé soukromé, kde Ize navolitigtup jen gkterym kolegim a vytvdit podskupinu.
Aktivita je ponechana zcela ndastnicich, maji tamifstup v pfibchu celéhatasoveho
limitu na vyplreni VAC. (VAC instrukce 2011) Z toho Ize usuzovag je postup i
vysledek vzdy zavisly na tom, z jakych uchazse skupina sklada.

2.3.2 Reseni dilemat

V odborné literatte najdeme tento typ techniky ozea casgji jako
individualni modelova situace, coz vSak vzhledeab&cnosti Mzeme povazovat spiSe
za pojem nakhzeny. ,Jsou za#iena na individualnireSeni jas#& definovanych
k problému spolné s psycholingvistickou analyzou nabizi spolehliméoimace o
vlastnostech &astniki“ (VAC 2011). ,Morélni dilemat& jsou modelové situace, které
nemaji jednoznay zpisob feSeni. DoreSeni se promitajiizné postoje, hodnotove
orientace. Jejich vyhodnocovani vyZaduje zkuSeresgtiofesionalitu. Projeveny razny
postoj a jednozrimostieSeni totiz mze byt bezprogtdnim odrazem osobnosti (tvrdy a
jednoznény postoj je dilem osobnosti, které je vlastni fadjednozné&ny postup), ale
také kompenzaci nedostatku (tvrdy a razny postdjlgm osobnosti, které jsou vlastni
opané charakteristiky).” (Hronik 2005, s. 116-117)ydm slovy mizeme také&eSeni
dilemat ozngit za pgipadové studie, které jsou typické i pro realné ARdyz je
piipadova studie vzthvaci nebo diagnostickou metodou, padpadem se rozumi
udalost, situace, kterd ma nejmédvé varianty feSeni a bez hluboké analyzy neni
mozné rozhodnout, ktera je vyhagii. (....) MiZzou se pouzit jako diagnostické metody
pii diagnostikovani zjsobilosti feSit problémy na zakladracionalni analyzy a
zkuSenosti. V tom ifpact se zadavaji dastnikovi individuals, opis gipadu je
v pisemné for" (Vod&ek, Vodd&kova 2006, s. 95) | kdyz je ho&rdruhi jak
piipadovych studii, tak tzv. moralnich dilemat, u ofsese obvykle hodnoti , (...)
adekvatnost odpa@di a reakci, také Uroxie prace s mnozstvim n&ghlednych

informaci, schopnost strukturovat problém a stansivpriority“ (Montag 2002, s. 37).

® Hronik pouziva v kontextte$eni dilemat, jako jedné z individudlnich situaghradré nazev moralni
dilema, a to bez toho, aniz by téjakym zpisobem odlisil od samotného pojmu dilema. Z tohdieodu
to budu pouzivat jako synonyma.
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Konkrétni giklad zadani moralniho dilematfete najit v knize F. Hronika
(Hronik 2005, s. 119):

Zadani — Moralni dilema Bek:

Borek je spolehlivy a produktivni pracovnik ve vaSedleni. V nedavné detna ryj

dolehlarada maléii. PredevSim mu vykradli byt, ktery nebyl p@jgtMladsi z jeho
dcer utrpla Uraz pi jizde na kole ve &sSi rychlosti a bez helmy. Jejiceni a
rehabilitace budou velmi naroé a pravdpodobr nezistanou bez nasledk Druha
dcera studuje ve #ste 200km vzdaleném, bydli na podndjmurdkose méa co otét,
aby to vSechno zvladl. Vrétili jste se ze spiodesluzebni cestyddete Bdkovu zpravu a
mate podepsat vytovani jeho cesty. Skoro jste toelad, ale reco vas zarazilo. Divate
se znovu a zjifijete, Ze Bek si neoprawéne priuctoval 3250 K. Udedlal to tak, Ze
nikdo z firmy by na to nédel, snad jen fimy astnik cesty. Bek v prmeru
absolvuje dv takoveé sluZzebni cesty vsiti a kdovijak proéhla predchozi vyétovani,
ktera jste mu podepsal. domujete si vSak také, Zze/Bk zmioval, Ze jeho nemocna
dcera, ktera t& pobyva v rehabiliténim za&izeni, bude mit narozeniny a velmi ho trapi,
co pekného ji koupit, aby ji trochu p&til. Je jasné, Ze na padny darek nema penize.
Co uctlate?

Nasled’ je tedy na uchaze aby podroba zanalyzoval problém a zejména konkeétn
prezentoval s postoj k této situaci, detr jeho odivodnsni. Skala zadani morélnich
dilemat je Siroka, a jejich pouZziti zalezi pouzetom, které kompetenc& postoje
bychom jejich progednictvim chili méiit. Je pravdpodobné, Ze pro pracovniky na
manazerské Urovni zvolime dilema vztahujici se demé podizenych, naopak

pracovnici bezidicich pravomoci dostanou jako zadani obecné dilgm Zivota“.
2.3.3 Dialog simulator
»~Je simulaci BZzného rozhovoru se zadanym tématem z pracovnihstigula
Nabizi vylEr z moznych reakci na druhou osobui¢emz je hodnocena spravnost

odpowdi. Testuje tak realné komunikd a dalSi kompetence (VAC 2011). Je to

ojedirgla technika, ktera je vazana na virtualni piedit Proto se s ni v realném AC
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nesetkame. Tam ideme za obdobu povazovat techniku hrani roli ) gmoziujici
namodelovat négberné mnozstvi problé&mnag. v situaci @astnik a zakaznikeSeni
reklamace zakaznika). Hodnoti se zde komummkdovednosti, asertivita, emocionalni
stabilita, unéni naslouchati vstticnost k zakaznikovi.” (Montag 2002, s. 36) | kdyz
virtudlnim prostedi neniZzeme usuzovat nacastnikovo umini naslouchat, u dialog
simulatoru se ndm dostava moznosti jfeg®e po stopach odpe@di (kastnika a
sledovat, ktery stimul vyvolal tu kterou reakciDiglog simulator pedstavuje jeden ze
specifickych test v ramci E-psychb Je zaniten na predikci zvladani poZadavk
kazdodenniho Zivota v praci a znych pozicich.” (Hronik 2007, s. 199) Pro lepSi
piedstavwvedu jeho schéma (Hronik 2007, s. 200):

.NejkratSi cesta od prvni reakce po posledni retdgtovanéhgini 7 kroki. Teoreticky
nejdelSi cestaipdstavuje 7x3 krak Ve skuténosti je &chto kroki mérg, protoze po
sérii nevhodnych reakci je test uken, aniz je mozna cesta do kmene dialogu, jako je
tomu @i dilcich nevhodnych odpe@édich (...) Krong poctu kroki se néii také celkovy
¢as acas jednotlivych sedmiévi. Dialog simulétor je koncipovan tématicky. Takt

" E-psycho je on-line diagnostika, kterou od rokG2@rovozuje agentura MotivP. Zatimco klasicka
psychodiagnostika vychéazi z rysovéhéstupu, vychodiska, e-psycho stavi spiSe na sitnatistickém,
resp. systémovém vychodisku.
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jsou zpracovana témata Vyjednavani, Zvladani n&nResSeni stiznosti, Vyj&dni
nespokojenosti s praci apod.” (Hronik 2007, s. 200)

2.3.4 On-line psychodiagnostika

Stejreé jako se nmizeme setkat s¢kterymi psychodiagnostickymi nastroji jako
dophkovou technikou v ramci klasického AC, mohou plito funkci také v ramci
VAC. Jelikoz celé VAC je produktem agentury MotivPpsychodiagnostické testy
realizované vijeho ramci pochazi od této spudsti. ,On-line diagnostika je
psychologicka diagnostika zaloZzena n&ifaové a siové podpee (internetu). Na
jednom jejim konci sedi testovana osoba u osobpitiace a za pomoci dineho
internetového prohliZze vyphuje baterii test. Na druhém konci je g@tac, ktery
zpracovava data, kterd& mohou byt sofistikovanynmiwsoem rovnou interpretovana.
On-line diagnostikaigdevSim eliminuje administrativiidst psychodiagnostické prace.
NejziejmejSim disledkem je rychlost, s jakou se zakaznik (tim kearini praxi ¥tSinou
nebyva testovana osoba) dozvi vysledky. Zatimcaapirpvych tesi se tatocekaci
dobacasto pohybuje v horizontu dr(pri vétSim pd@tu testovanych lidi to dze byt i
vice nez tyden) vifipad on-line diagnostiky lze tent&as @ zachovani ceny a kvality
snizit naraddow desitky hodin.” (On-line psychodiagnostika 201b) Fe vyhodnoceni
diagnostickych teftmusi byt v rukou odbornika, plati pro jakoukolorrhu zadavani.
Pri klasickém AC tudiZz mohldkdo namitat, Ze v pb¢hu, kdy &astnici vypracovéavali
tyto testy, byli pozorovatelé nevyuziti a tatést AC pro & byla ztratoucasu. Oproti
tomu ve VAC se hodnotitelé dostanou k vyskadktesti az poté, co pro ébude
piipraven koneény vystup ¥etné provedené interpretace, o pciitatem, nebo
psychologem. Klinicky psycholog ve svéitdnku uvadi, Ze psychologické testovani se
vyuziva gedevsim tam, kde je kladerirdz na odolnosti&i zatzi, prizpusobivost,
schopnost pracovat v tynguvést druhé (Cagas 2011).

Jelikoz psychodiagnostika a jeji testovani je velmasahlym tématem patim
zejména psycholdgn, uvedu vtéto praci nazornyiiklad, co se mze vramci

psychodiagnostiky do VAC #adit. Jednou z moZnosti je tzv. T-test. ,T-test je
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inspirovan TAT. Podobi jako u TAT ma testovany vytvid dramaticky pibsh

s jasnym koncem T-test méa vsak jina kritéria interpretace. (Injerpretator kazdou
vétu indexuje a to dle étchto kritérii: Pdet slov/sloves bez kondicionalu,
Limity/ptilezitosti, Nazor/Gvaha, teSeni, Slozité/jednoduche, Konkrétni,
praktické/zobeatni, Vagni/originalni, Se zaujetim/mit co nejrychizq sebou. Takto
vznikne sadaciselnych kritérii, které maji oriertai charakter. Hlavnim (jako u
kazdého projektivniho testujigtava kvalitni interpretace.” (Hronik 2007, s. 20ki§lyz
se finalni interpretace TAT a T-testu liSi, tak jakadi Svoboda, vychazi se v nich
z existence dvou vyznamnych tendenci lidské psychikvni je, Zeloveék je ndchylny
vSechny mnohovyznamné situace, se kterymi se t&setka, interpretovat ve shod
s vlastnimi zkuSenostmi a pebami. Druhou tendenci je, Ze ve veSkereé liter&orbe

se autor opira o vlastni zkuSenosticaams nebo nevdone vykresluje vlastni city a
potreby v postavach svych vymysSlenych hifdirzkuSenosti a pétby hrdiny jsou
vlastre zkuSenostmi a ptgbami @astnika. (Svoboda 1999, s. 174)

Do VAC dale niize byt z#azen nafiklad dotaznik interpersonalni orientace
FIRO-B, ktery vys¥tluje interpersonalni chovagioveéka na zéklad identifikovani ti
interpersonalnich pi#b — inkluze, kontroly a afekce, nebo dotaznik Isooti Control
vychazejici z typologie, kterdéld jedince na osoby s viiitim mistem regulace —
internalisty a na osoby s &8im mistem regulace — externalisty, tedy dochantieni
tzv. mista regulace. (Svoboda 1999, s. 225, s. @@#cr psychodiagnostické testy

VI

¢asto zji$uji interpersondlni charakteristiky, jako je donmioa a submise ffwétivost a
odstup, nebo dalSi osobnostni charakteristiky j@kaktivita, odolnost &i zatzi ¢i
sebgizeni (Cagas 2011). Zajemce o podgbinvhled do této problematiky Ize odkazat
na uvedenou zdrojovou literaturu, jelikoz hloub§8v rozbor tématu naéchto

strankach by jiz nebylifnosem pro naptmi cile prace.

8 -TAT je individualni projektivni test, ktery ukae/Skolenému interpretovishteré z dominantnich
pudi, emoci, komplek a konflikth osobnosti. Cenné je schopnost testu ukazatgeotiatendence, které
si subjekt nechce nebo néhe gipustit, protoze jsou proghnewdomé.” (Svoboda 1999, s. 174)

® Jako podustny material na vytvieni gibshu slouZi obrazek rozmazané fotografie s postavami.
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2.3.5 Business esej

V ramci gehledu metod vydyu jsem jiz business esej ziovala, a to konkréth
v ramci metod testovani manaZzerskychisgbilosti zamfenych zejména na tvrdé
faktory fizeni. Nekdy mazZe byt business esej zafovana s fipadovou studii, ke které
ma vcelku blizko a je tomu tak zejména fippds, kdyz zadani eseje hagn
strukturujeme. ,Fpadové studie do &ité miry definuji problém keSeni, zatimco v
business eseji je ponechan prostor pro definicblgrau na strahkandidata“ (Hronik
2007, s. 175). Business esej je: ,Pisemny ukol &tpici schopnost analyzovatiesit
mére strukturovanou problematickou situaci z pracovraxp. Vystupem je analyza
zpiusobuieSeni a psycholingvisticka analyza.” (VAC 2011) Bleonika by business
esej, kkdy také oznéovana jako manazerska vize, rganbyt pouzivana v ramci
vybéru, kde se o misto uchazi jak interni, tak extdwndidati. Hrozi tu obtizna
sountiitelnost z divodu odliSného fistupu k informacim z firemni praxe. (Hronik
2007, s. 319)

Jako piklad uvedu zadani business eseje, ktera ma maktwtované zadani a
nechava tak nacastnikovi definici problému, o kterém bude psatoftik 2007, s.
176):

Zadani(maximalni rozsah eseje je 7000 zhaketre mezer):

Vyberte si pracovni problém, kterygd vami bude stat v horizontu 0,5 az 1 roku.
Zdivodrete, pra’ jste si vybrala zrovna tento problém. Definujtéem vilastd spaiiva

a jaky bude finos jehoreSeni. Pak navrhite co nejkomplexisi postupreSeni (cile,
alternativy, postupy, uzka mista, zdréggeni apod.). Navrlgte také zpsob a pednet
kontroly a zpgtné vazby. Nakonec uike, véem a pr@ bude tento problém a jeho

reSeni pro vas novy, resp. nakolik jste jiz tenpopiypblému-esili.
2.3.6 Psycholingvisticka analyza texi
V oblasti personalniho v¢bu je psycholingvistickd analyza novym pojmem,

jelikoz se o ni nediteme ani v jedné ze dvou knih klasické odbornéditey nesouci
nazevRizeni lidskych zdrdj (Armstrong 2007, Koubek 2004). Jedna se o ,...dRpe
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analyticky nastroj slouzici k identifikaciakzitych vlastnosti psaného textu kazdého
Ucastnika. Zpracovava texty z ukoh komunikace z celého virtualniho AC* (VAC
2011). Na tom pozname, Ze se jedna o techniku eatni€ist¢ na analyze psaného
textu, ktery vSak v ramci v@ovych metod ¥tSinou nemame. Pokud ano, jedna se o
hodre strukturovany textéi pouhé odpogdi na otazky, jako je v Zivotopiséi
dotaznicich, coZ pro psycholingvistickou analyzméevypovidajici hodnotu. Textem,
ktery je po skodeni VAC odbornikem interpretovan,ude byt jak business esej, tak
vystup z T-testéi reSeni dilemat. Naopak analyze nelze podrobit dialowilator, kde
Ucastnik netvéi své vlastni Sty a také odpaddi ze znalostnich tastHronik vyswtluje
psycholingvistiku jako vztah mezi jazyket@ti a mySlenim. Z toho, jadovek mluvi,
vyjadiuje se, tak usuzujeme na to, jakyntigpbem pemysli. Jde o to, jaky je &ki styl
toho kteréhoclovéka, proto se rozebira text peav hlediska tzv. akniho kvocientu
(pomét mezi slovesy aijdavnymi jmény), zda jélovék vice v nazorech neboieSeni,

zda se vyjatlije vice v limitech nebo vipleZzitostech atd. (Business brunch 2011).

2.3.7 Znalostni testy

.Volitelné znalostni testy a¥ujici Urover znalosti dastniki v riznych
oblastech odbornosti. Hlavnimi kritérii jsou sprash a rychlost odpadi* (VAC
2011). Volitelnost je na strarfirmy, ktera pracovniky hleda, aby s ohledem reaidi
profil kandidata ufila, které znalostni testy jaeba z#&adit pro oeieni nutnych
znalosti. Variabilita je velka, ideme testovat jakékoliv znalosti. ,Znalosti jsoskainé
a v pangti uchované informace o titych jevech, pojmech a jejich vztazich. Pro nase
potreby budeme znalosti chapat jako soubor znalogtbnanickém, podnikatelském a
manazerskem prastdi, technologiich, konkrétni organizaci, jeji ktuiie a organizéni
kultufe, manazerskych koncepcich, systémech, zdsadacbtaauoh a o faktorech
spole&enskych, psychologickych, kulturnich, politickychdalSich.” (Prokopenko, Kubr
1996, s. 24) Toto vymezeni znalosti cituji gr@woto, jelikoz ho Prokopenko s Kubrem
pouzivaji v kontextu definovani kompetenci mangzer&kterych bude v dalsiasti
prace pojednavano.

V definovani obsahu znalostni tiesmusime vzdy vychazet z pozadavk

kladenych na nového z&stnance, tedy z popisu pracovniho mista a idegée z
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vytvoreného kompete&miho modelu. Bereme v Uvahu takovou Urowmalosti ukité
véci ¢i oblasti, kterou vyZzadujeme jiz fip nastupu, ped zaskolenim. Pozbyva
smysluplnosti testovat znalosti, jejichz proskolebude sosasti Uvodniho ¢i
priabézneho Skoleni a bez kterych by se mohl pracovnéginob

Spravnost odpadi neni jedinym ukazatelem, ktery se v tétasti VAC
vyhodnocuje. Diky virtualnimu a tedy mechanicky kolovatelnému progedi se
muze nefit i rychlost odpovdi, podle které lze soudit nakolik je odgdvnapsana ,z
hlavy* ¢i zda se dastnik snazi w¢asové prodley vyhledat informace dkde na
internetu. Navic znalostni testy jséasové ohrafeny a po ufitém ¢ase se fistup

uzamkne.

2.3.8 Personalni rozhovor

Tento rozhovor v zadnémiipact nema za cil nahradit klasicky wovy
pohovor, ktery se kona tkiavtvad a uz wibec se nema svymcélem rovnat
behavioralnimu interview. Z hlediska popisu metgtdévu z kapitoly 1.2.3.1 se jedna o
standardizovany rozhovor. Je to: ,Standardizovananatickd varianta personélniho
rozhovoru, ktery ma za c¢al spolehli¥ ziskat kléové informace o &astnikovi
(zkuSenosti, postoje, sebehodnoceni, motivaciadgkke z viceéasti a gkolika desitek
otewenych otazek" (Rozhovor s F. Hronikem 2011). Citehroto rozhovoru je zjistit o
Gcastnikovi vice informaci, které naslédnudeme moci pouzit jako zaklad rozhovoru

pii osobnim setkani, navazat ng.n

2.4  Organizace VAC

,Obvykle se jednd o tydenni proces, kdy veSkerd iadtnace (zasilani
piistupovych informaci, fthlaSovéani, dast i vyhodnoceni) probiha on-line* (VAC
2011). Kandidatm jsou vSem najednou zaslandspupova hesla a maji celkem tyden
na ukoreni vSech Ukdl, které naleznou v ramci specialniho predt gistupného
z internetu. Kromd skupinové situace a Business eseje je ka¥ VAC casov
omezena, tzn. pro vstoupeni do kazdého dalSihaugé&dieba si vyhradit minimaih20

minut. Ri vypracovavani ukolu séas odpgitava v rohu obrazovky. Skupinova situace
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a business esej jsotigtupné po celou dobuiptupnosti prosedi VAC, tj. jeden tyden.
Po ukorteni a uloZeni posledniho vypracovaného ukolu zehvSe automaticky vse
odesle a tim je VAC uka@eno.

Je Zejmé, Ze uroue odbornosti, naip pri provadni psycholingvistické analyzy,
vyhodnocovani psychodiagnostiky i ostatnich Gkaohusi byt vyssi, neZeho by byl
schopen pouze personalista bez specifickéh@ldmt¢i vycviku. Také internetové
rozhrani, které umaiije uspdadani VAC, neni &ci, kterou by si firma dokazala sama
jednodusSe obstarat. Z tohotaveddu Zistava peadani VAC pro firmy zatim pouze
v rukou externi agentury (v této dobaji¥’ovano vyhradé agenturou MotivP), ktera je
schopna ho komplexrzajistit. Odborné vyhodnoceni naslédirovadi také odbornici
Z agentury, ktg dale postupuji konkrétni vystupy manadiera personali§in z firmy,
ktera zadavala zakazku. Zakadzkou mam na mysli ob@dVAC jako nastroje pro
vybér poptavanych zadstnandé ¢i zamgstnance do firmy, a to prdetnictvim
definovani profilu zarstnance, ideath kompetetinino modelu, na zakladkterého
agentura sestavuje konkrétni podobu VAC. Do rotinwtiteli poté vstupuji i zastupci
zadavajici firmy (najfiklad personalista a budouci deny), ktéi se s vysledky musi
seznamit, zhodnotit je a naslédis nimi aktivie pracovat i osobnim pohovoru
S rastnikem.

Technické podminky umagji, aby byl na zaklad specifickych pozadavk
zakaznika (firmy), pdan do VAC volitelny modul. Najklad pokud budeitba, aby
uchaze umgl komplexré zachazet s audiovizualni technikoujza byt do VAC pidana
tloha, aby uchazedo internetové prosdi VAC vloZil soubor se svym nagnym

videoprofilem.

2.5 Prinosy a rizika VAC

U kazdé metody vyiu je ¢asto pojednavano o tom, jaka je jeji validita a
reliabilita, tedy nejenom jak je spolehliva gegnd, jaka je mira praggodobnosti, Ze
nas zavede kvyiou toho nejvhodgsSiho kandidata, ale také jeji adekvatnost a
relevantnost. Pokud bychom &t této praci posoudit validitu a reliabilitu VA§ako
metody vyléru zangstnan@ na pozici Manazera zakaznického servisu, bylotrbigat

vénovat WtSi prostor provedeni hloubkové analyzy. Slo by asquzeni celkové

37



efektivity dané metody, tedy zda nam jina metodaxrde @inést vice validni a
relevantni poznatky nebo zda jind metoda nebuderd§pi v ndkladech a mértasow
narana. Vzhledem k rozsahu a cili prace se nebughowat této hloubkové analyze a
srovnavani s ostatnimi metodami ¥, nybrz na zakladjiz popsanych princip VAC
a jeho struktury, kterou t¥bjednotlivé techniky, identifikuji silné a slab&anky této
metody jako celku. Tato identifikace silnych a sfetb stranek bude ve fodrpopséani
piinogi, které pouziti této metody ma a také popsani rikikré s sebou metoda jako
takova,ci jednotlivé techniky jako jeji sa@asti, ponesou.

Nejprve shrnu Pinosy VAC jako celku, které vychézeji z podstatyaretikteru
VAC a jeho zpisobu organizace. Padi, ve kterém budou uv&ay neodrdzi jejich
vyznamnost. Ta je dovana az dle kontextu pouziti metody, tedyiibl@dnutim
k tomu, pro vykr jaké pozice ji vyuzivame. U badkteré budou poukazovat nénmos,
ktery neni obech platny, nybrz bude se vztahovat ke konkrétni teehnbude tato
skut&nost vzdy uvedena. Tuto poznamku povaZzuji za nytjelikoz steji jako se
muze nenit slozeni technik v ramci metody VAC, tak séza lisit i platnost ddi silné
stranky metod. Nasledujici v§et pinosi neni inspirovan odbornou literaturou a
jednad se o vlastni zpracovani, vychazejici, jak bjo uvedeno, z princip VAC
uvedenych v fedchozich kapitolach.

» NiZS8i naklady- tento pohled vychazi zejména ze srovnani sdkgsi AC, se
kterym je diky svému charakteru srovnavani mozheévrgjSi to samoejme
bude, jinak by to ztracelo vyznam. Ale deh naklad na klasické AC musime
zapaitat prd¢ nakladycasové. USét nam to tedy teras, kdy bychom kii
klasickému AC pracovali. Auz jako personalista nebo manazer, kdyz jsem u
vybérovéhotizeni a VAC mi zkrati zde straver@s alespb o polovinu, tak to
uz je vyznamna uaspora, kterd VAC zieye, i kdyby v konéném disledku
mély byt piimé néaklady stejné. Sén a zlewuji VAC prav néaklady
negimymi.“ (Rozhovor s F. Hronikem 2011)

1 Napriklad nelze oznst za obeca platnou vyhodu VAC to, Zedastnici mohou podstupovat
skupinovou modelovou situaci, kdyz je tato skatest vazana nafflomnost této techniky v ramci
navrhnuté struktury VAC.
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Testovani prace s pitacem jako vedlejSi efekt prostednictvim toho, ze VAC

je treba celé absolvovat s vyuzitim internetu a s doostinalespt zakladni
prace na pdétli, je odrazena realita, kdy v stasné dob znanacast jakékoliv
prace probiha ve virtualnim préstli ¢i se neobejde bez znalosti prace
s paitacem. Tim jako vedlejSi vystup z celého VAC ziskavanfermaci, ze

uchaze ktery zvladl VAC projit, tak tuto praci do jistéim ovlada.

Moznost @asti WtSiho p@tu uchazéi — do posuzovani formou Assessment

Centre nizeme ve virtualnim provedeni zahrnout vice uctigzeezli bychom
toho byli schopni  osobnim kontaktu. Optimalni jefigklasické variant AC

Gcast 6-7 uchaz&é, kdezto do VAC mzeme z#adit az 10 uchazé pri

zachovani dobréfphlednosti skupinové situace.

Nezavislost na lokakita ¢éasu— do VAC se mzou zapojit uchaze nachazejici

se v jakékoliv lokali a bez nutnosti vazat se na konkrétni édldrodinu. Hronik
uvadi, Ze VAC se hodi zejména tam, kdergdmijeme Gastniky z éiznych mist
a je velmi slozité, aby doSlodasové koordinaci a vSichni se weném terminu
sesli. Diky VAC se ndm nestane, z&které lidi, které bychom sitgli na
vybérovém tizeni mit, ztradcime, protoZe se nemohou dostaRibziiovor s F.
Hronikem 2011)

Variabilita— mozZnost navrhnuti specifické podoby VAC v z&aslnejenom na
obsazované pozici, ale také naigpbu jeho pouziti. Jedna se o moznost volby
jednotlivych technik i fidani konkrétniho volitelného modulu pro ziskani
dopliujicich informaci.

Anonymita &astniki — miZze byt vnimana ze dvou hledisek. Jednak nikdo cizi

nemusi ¥dét, Ze se dot§ny vyberovéhotizeni &astni, coz je vhodné zejména
pro zangstnané jedince. Ti se nemusi obavat, Zze se tatoniaice donese
souwasnému zagstnavateli, jak by tomu mohlo bytigkupinoveé forng vybéru
tvéri v tvé. Také Hronikv pohled na anonymitu stoji za zminku:astnici jsou

ovlivnény anonymitou a &na zkuSenost je, Ze virtualni phesti Eastniky
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netlumi, pra¢ naopak. Lidé se domnivaji, Ze si mohou vic doyvdé ve
virtualnim prostedi nejsou tolik pozorovatelni a troufaji si viontpadem se

vice projevuji, coz je pro nasildzité. (Rozhovor s F. Hronikem 2011)

Preciznost r&eni — virtualni prostedi, kdy mame igsr¢ zaznamenane

odpowdi (castniki, ndm umo#uje precizijSi meieni, napiklad z hlediska
parametii psycholingvistiky. Toto r&eni se tykd také automatického
vymezovani a hlidanfasu na jednotlivé situace a naopak diemi rychlosti

reakce dastnika.

Prostor k vyjaéeni &astniki - pri skupinovych modelovych situacich a zejména

v ramci diskuze jejichteSeni ma kazdy prostor pro vyfédi a sdleni své

mySlenky. Nedochazi k prosazeniieinéjSich a hlgnéjSich na Ukor zbytku

skupiny.

Jednoduchy rozbor skupinovych situaczaznamenavani vSech odpdivnam

¢ini situaci s vice &astniky a tim i vice reakcemighledrjSi a oproti zZivé
interakci ve skupi# Ize jednoduSeji rozebrat to, kdo jakigml k celkovému
vysledku skupiny, jaky na tom ma kdo poddim konkrétr prispel.

Eliminovani administrativni _prace tykajici se zejména administrativéasti

psychodiagnostické prace, ktera j& pucnim vyphovani fiznych tesi a
dotazniki vazana na ®&ni vyhodnocovani. V ramci VAC wie dojit pomoci

sofistikované softwaru rovnou k interpretadiadech gkolika hodin.

Zapojeni libovolného pidu a sloZeni hodnotitél— pro hodnotitele plati stejné

pravidlo jako pro Gastniky, a sice Ze nemusi byt pro posuzovaniénuiftomni

v jednomcase a prostoru. ,Proces \&h pracovnik se liSi v zavislosti na typu
prace, organizaci od organizace i uifith samotnych, nicménse povaZuje za
optimalni, kdyZ na &m mize participovat $Si rozsah manaZer personalnich
specialist. On-line systémy umadji, aby do procesu vybu byly zahrnuty
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rady a doporéeni od mnoha jednotlivg aniz by pitom doslo k jeho zpomaleni,
a to i kdyz koneéné rozhodnuti provede jen jeden z nich (Walker 28086)."

» SnazSi zapojeni zdraveétpostiZzenych do procesu W — v dnedni doh) kdy

jsou firmy vice oteiené k zarmsstnavani zdravotn postizenych je vitan
jakykoliv zpiasob, ktery usnadni nejenom jejich zapojeni do saéimt
pracovniho procesu, ale také do procesu jejicknyProstednictvim VAC je
jejich cestovani @as straveny mimo své domaci piedi omezen na minimum,
navic jim jejich speciak prizpisobena pétacova technika umozni snaze se

s ukoly vyrovnat.

Jiz v ptibéhu popisovani struktury VAC a jednotlivych techisgkne narazili na rizika,
¢i spiSe omezeni, které s sebou pouziti této metopsaxi @inasi. V nasledujicich
bodech provedu jejich shrnuti s doflim dalSich, které lze z analyzy této metody

vyvodit.

* Nutnost zaji&ni organizace VAC pro&tdnictvim externi agentury z divodu

specifickych technickych pozadavka realizaci VAC a pozZadafrkha vysokou
odbornost i interpretaci psychodiagnostickych a psycholintigis/ch vystupi
neni zatim pedstavitelné, Ze by si firma mohla tuto metodu&ayiat svymi
vlastnimi odbornymi pracovniky. Vede to tak k nigtiooutsourcovani této

sluzby a tim i zavislosti na externi ageetu

» Absolvovani VAC v zastoupert- velkym rizikem je moZnost toho, Ze za

samotného dastnika bude jednotlivé Ukoly a situace wgpat rekdo jiny.
Toto riziko neni Uplé odstranitelné, avSakékteré parametry této metody
snizuji proveditelnost a hlagnitelnost tohoto podvodu. V prviidde jde o to,
Ze pro laika je téit nemozné fedvidat, co je u &Siny ukoli tim Zadoucim
vysledkem a odpadi (krome znalostnich te@), proto neni pedani dasti na
VAC n¢komu jinému zarukou usphu. V druhéfac je tu u tSiny kol
¢asové omezeni, které zneshaj@ konzultaci s druhou osobou vapéhu plréni

zadani.
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Omezena Skala skupinovych modelovych situagfi sestavovani VAC nelze

pocitat se vSemi druhy skupinovych modelovych situ&téré se pouzivaji
v klasickém AC. Nelze Zzadit situace, ve kterych se pracuje s hmotnymi
rekvizitami a kompetence, které nanglyntyto situace nifit, musime znirit

jinym zpisobem.

Nemoznost sledovani bezpr@stnich reakci a vnimani charismatu dogho—

ve vystupech z VAC jsme odkazani na interpretacichégejici pouze
Z pisemného projevu, odtrzenou od celkového vnimasbby vetns
neverbalnich projalyy dojmu, kterym psobi v osobnim setkani, a reakci, které

ma v tymové interakci tvav tva.

Nemoznost zasahovat do situaci v jejichubghu — v pipadt méreni

kompetence zvladani stresu je e&kolika modelovych situaciipmo v zadani
nutnost ztZovani podminek hodnotiteli, a to pri@stnictvim jakékoliv vajsi
intervence. Konkréthtreba hlasité odpdtavanicasu, nénéni podminek zadani
v prab¢hu feSeni situace atd. Ve VAC jecastnik vystavovan tlaku pouze
prostednictvim ubihajicihdasového limitu.

Absence techniky hrani rol tato technika se pouziva v ramci klasického AC,

»(--.) umoziuje namodelovat népberné mnozstvi problém(nag. v situaci
Ucastnik — zakaznikeSeni reklamace zékaznika). Hodnoti se zde komimiika
dovednosti, asertivita, emocionalni stabilita, éam naslouchat¢i vstticnost

k zdkaznikovi“ (Montag 2002, s. 36). Zaklad, zeré&h® vychazi je stejny jako u
feSeni dilemat, nicménu tchto dilemat mame v ramci VAC k dispozici pouze
teoretické hodnoceni a nahled na problematikiastinika a nelze s nim
podstoupit pehrani nazivo, abychom \ilil jeho reSeni v situaci podobné té

realné.

Nutnost mit péita¢ a internetové ifpojeni — astnici musi mit nebo si zajistit

v doke zatazeni do VAC fistup k pgitaci a @ipojeni internetu, coz lze v dnesni
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doke povaZovat za malichernost, nicrg@nucitych skupin obyvatelstva to neni

samozejmosti.

Jak to byva ve vSech oblastech pracovniho i osobdihi, snahou &Siny lidi i firem

je maximalizace silnych stranek #@inps1 a naopak minimalizace slabych stranek a
rizik. Stejrg tak tomu bude i vifipac rozhodovani se pro VAC jako metodu ¥ a
sestavovani navrhu jeho podoby¢ékihéra rizika Ize povazovat za nevyhnutelna a
musime k nim také takfigtupovat, jina sice také nejdodimo odstranit, ale pokud je

budeme mit naddomi, mizeme se je snazit eliminovat.

3 NAVRH PODOBY VIRTUALNIHO ASSESSMENT CENTRE NA
POZICI ,MANAZER ZAKAZNICKEHO SERVISU*

V posledni kapitole této prace budou vyuzity pakypa predchozich kapitol,
které spoléné¢ s popisem pozice ManaZer zékaznického servisudmovek navrhu
konkrétni podoby VAC.

3.1  Popis pracovniho mista - Manazer zdkaznickérservisu

Jak jiz bylo uvedeno, popis pracovniho mista jstmyem analyzy pracovniho
mista a slouzi k tomu, abychom & mohli odvodit poZadavky, které na pracovnika
méame. Tyto pozadavky budou vychodiskem préeni profilu uchaz&e, kterého
budeme vramci vysoveho fizeni hledat. Jelikoz se vtomtaipad nejedna o
konkrétni pozici v konkrétni organizaci, nebudemé v Gvahu organizai prostedi a
strukturu, ani specifika organizace, do které byig®m byla zalenéna. Pokud by tomu
bylo naopak, museli bychom zcela §igito okolnosti vzit na &domi, jelikoZz by se
promitaly do pozadavkna budouciho pracovnika a tim i do proceswmybV piipack,
kdy organizace pro @itou pozici nema vytvien popis pracovniho mista, nechce nebo
nemize (z divodu absenceélovéka, ktery by to urdl) ho sama vytviit, Ize pro tyto
potieby vyuZit portél s nazvem ,Integrovany systém wjph pozic“. Na tomto mistje
pod zasStitou Ministerstva prace a sociélnigleivzveejnén katalog pracovnich mist,

ktery spoléné s kartotékou typovych pozic, uvadiékolik desitek pozic a jejich
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konkrétni popis. Z tohoto zdroje jsertepzala popis pracovniho mista proipbly této

prace.

POPIS PRACOVNIHO MISTA — MANAZER ZAKAZNICKEHO SERVI
(Integrovany systém typovych pozic 2012)

Charakteristika:

Manazer zakaznického servisu je pracovnik s vy$siifikaci, ktery v souladu
s politikou organizace a poZadavky zakainkoordinuje a metodickyidi c¢innosti

klientského servisu.

Cinnosti:

Rizeni a koordinace v3ech aktivit organizace vedokigiabezp&eni uspokojeni
zakaznickych potb a poZzadavk

Koordinace piprav a tvorby metodickych posiysnernic, véetre navrhi na zneny a
apravy tykajici se zakaznického servisu.

Koordinace c¢innosti pi zpracovani dat do organizaci pouzivaného infammilao
systému.

Zpracovani pravidelnych hodnoceni o spokojenoskiazdilé a jejich reportovani
vedeni organizace.

Reprezentace organizace na jednanich s obchodranmepy, klovymi zékazniky a
dalSimi subjekty.

Vedeni a koordinace zastnana, rozctlovani ukoli a kontrola jejich plani,
motivovani, hodnoceni z@stnand.

Rizeni a kontrola bezprosti a hygieny prace.

Odborné dovednosti:

Zpracovani koncepci a prognoOzgigrava dokumerit pro marketingovou strategii
tykajici se podpory prodeje a zakaznického servisu.

Vypliovani a vedenisislusné technické a provozni dokumentace v ranwidkoace a
metodickéhdizenicinnosti zakaznického/gtdiska organizace.
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Zpracovavani a fiprava pravidelnych podklaid o spokojenosti zakazmikv rdmci
Fizenicinnosti zakaznického servisu.

Metodickérizenicinnosti Gtvaru zakaznického servisu, s cilem statizace proces a
poskytovanych sluzeb.

Koordinovani piprav a tvorby metodickych posiup sn@rnic, véetrg navrhi na zneny
a Upravy zakaznického servisu.

Koordinovani cinnosti a rizeni zamstnan@ zakaznického &diska, v souladu
s politikou organizace zaji8vat spokojenost zakaziik

Koordinace spoluprace s ostatnimi Utvary organizaggdmci rizeni cinnosti
zékaznického aediska.

Kompletni zajiBovani obchodnich, servisnich a ostatni@dhnosti zamdenych na

podporu prodeje firmy.

Obecné zpsobilosti:

Rizeni lidi. Motivovani lidi.

Organizovani a planovani prace.

Jednani s lidmi.

Pisemny projev a komunikace.

Tymova prace. Osobnostni rozvoj.

Analyzovani aeSeni probléum

Rozhodovani.

Pruznost v mySleni a jednani (adaptabilita, flelidj prizpisobivost).

Jazykové zfsobilosti. P@itacové zgsobilosti.

DalSi psychické naroky:

Sebekontrola, sebeovladani.
Samostatnost.

3.2  Pozadované kompetence uchaze

Pokud bychc¢erpala jako pedlohu pozici z konkrétni pracovni praxe, tedy i

organizace, nasledovalo byepstaveni kompeténiho modelu. Ten by vychazel jak
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Z popisu pracovniho mista, tak by sesmmromitaly poZadavky a specifika organizace.
Tato vychodiska nemame, proto si pr@ly této prace vystéme s v¢tem kompetenci,
které pozadujeme od kandidata, uchazejiciho senoud@ozici. Budu vychazet jak
z vySe uvedeného popisu pracovniho mista, tak réjed/brané koncepce, ktera se
objevuje v odborné literata a ¥nuje se pozadavikn, které jsou na manazery kladeny.
.Na rozdil od mnoha jinych profesichipmanazerské praci neexistuje jednaaréa
shoda vtom, které schopnosti musi manazer mit, jabyykonaval dobe. (...)
Neexistuje pesna specifikace, kdo seife stat manazerem a ani jaké &adi k tomu
potiebuje. (...) Proto zali autdi hledat kompetence, které nebyly vdzany na konkrét
misto ¢i Ukol, ale byly garantem dobrého vykonu v mnohafgsich, viéiznych
organizacich a dokazaly by odliSit natipgrné pracovniky od @mérnych. Tyto
kompetence se oztigi jako generické kompetence.” (Kubes a kol. 2G0481)
.PoZadavky kladené na manazery ssirpodle od¥tvi, typu organizace, miry
odpowdnosti, obect je vSak nizeme rozdlit do étyi nasledujicich skupin:

1. analyticko-koncegni schopnosti (co d@iat, soubor manazerskych
postum a pistupi k jednotlivym ¢innostem, nafiklad marketing,
finance, vyrobaiizeni lidskych zdrdj),

2. manaZerské procesni dovednosti (jak télatl unmeéni jednat,
naslouchat a komunikovat, schopnosti efekiivsi zorganizovat
vlastnic¢as, unéni stanovit si priority),

3. osobni rysy a vlastnosti,

4. know-how daného odtvi (soubor znalosti o daném oboru a vSem co
souvisi s dalSim rozvojem¢etre znalosti konkureimiho prostedi a
vytvareni uzit€énych osobnich vazeb zainteresovanych lidi).”
(VeteSka, Tureckiova 2008, s. 81)

Osobnostni rysy a vlastnosti, které nejsou vySesao@, Ize nazvat také povahovymi
rysy. ,Povahové rysy jsou nezbytné prciityr druh prace. Je nemozné vypracovat
univerzalni model osobnosti a prokazat, Ze osobrshujici pozadavky tohoto
modelu zartere dosahnou usgehu v konkrétnitidici funkci. Ten kdo musi neustéle
vyjednavat, vysstlovat podizenym ukoly a feswdc¢ovat ostatni neidze byt bojacny a

nesngly, a neradeSici nepopularni otazky, nesmi se vyhybat spokkym kontakim
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atd. Rikladem povahovych rys jsou: sklon Kk pebirdni iniciativy, pruznost,
prizpasobivost, sebeddvéra, vytrvalost, trplivost apod.” (Prokopenko, Kubr a kol.
1996, s. 24)

Kompetence, které nyni dle popisu pracovniho mésaémovim, vetné jejich
projevi, budou slouzit jako kritéria v@iou v ramci celého vyrovéhofizeni a jejich
arover budeme rérit jednotlivymi metodami vyéru.

KOMPETENCE PROJEVY KOMPETENCE

e pozna problémy a cilére zpracuje
e umi analyzovat problémy

Resdeni probléiina rozhodovan e umi rozliSit ¥cnou a vztahovou rovinu

e umi si stanovit cile

e umi winit rozhodnuti

D
¢
—_

e uvazuje a jedna v souvislostech sd

Strategické mysleni perspektivou

* propojuje sveé jednani s cili organizace

* ma schopnost delegovat

Vedeni lidi a motivovani * smefuje ostatni ke spat@ému naplani cile

* motivuje podizené k lepSim vykamm

e dokre hospodad sc¢asem

o ) s » zantfuje se na efektiviieSeni situaci
Organizovani a planovani

e stanovuje priority

* prebira iniciativu

* ma vyjednavaci schopnosti

. . ) * je schopen prezentace svych myslenek a
Komunikani dovednosti

myslenek druhych

* sebe¥domy projev

» piistupuje k zdkaznikovi vistre a flexibilne

. i i » owiuje poteby zdkaznika
Orientace na zakaznika

e vyviji ¢innosti vedouci ke spokojenosti

zéakaznika
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3.3.  Vhodnost volby VAC jako metody vyksru

Vhodnost volby VAC jako metody vybu uchazeéi na pozici ManaZera
zakaznickeho servisu je velmi Gzce spojena s kritdle kterych chceme uchaze o
tuto pozici posuzovat, tedy jaké mame na uctezpozadavky. Pozici Manazer
zakaznického servisu jsem si zvolila zaelém toho, aby reprezentovala jednu
z manazerskych pozic. Je to pozice, se kterou geaocovni praxi mizeme setkat
ponerné ¢asto, a to nagklad ve \tSine velkych firem z oboru telekomunikaci
bankovnictvi. ivod, pr@ jsem si vybrala pravmanazerskou pozici, je to, ze v dnesni
doke hodré manaZek prichazi den& do styku s informénimi technologiemi a Izé&ci,

Ze cast jejich pracovnich Ukblse odehrava ve ,virtualnim &g“. At uz se jedna o
elektronické planovani pracovnii@su ¢i komunikaci s vedenim, které te sidlit

v jiném neste, ¢i dokonce sté& pomoci videokonferenci, e-maihpod. Neni ani nic
neobvyklého, Ze pdtzeni manazera tvbtzv. virtualni tymy, které nefunguji ve stejné
lokalité, nelze v ramci nich tudiz jednat osébiv&i v tva. ,Mnoho manazer dnes
témef Uplne zavisi na poitacich a komunikanich technologiich. Zvlastni oblasti
technologie, ktera ovlivni manazery, je ta, ktedae pouzit pi jejich rozvoji a
vzklavacich aktivitach. Manafiebudou reagovat jak na material samotny, tak i na
technologie podle svych individualnich skiora sowdasnych okolnosti. &ktefi
manazé bohuzel ,vyliji s vantkou i dig“ tim, Ze odmitnou obsah, jestlize technologie
nemaji radi nebo je nemohou akceptovatse citi byt jimi ohrozeni.“ (Prokopenko,
Kubr 1996, s. 355) | kdyZ se Prokopenko a Kubr &dima vzd&lavani manazér
muzeme tyto slova pouZzit i k aktivitam v ramci manakého vylsru.

Z predchozichiadki vidime, Zze @ vybéru na danou pozici ocenime vyhodu
VAC, kterou je testovani prace sgitacem jako vedlejSi efekt. Néme pouze o
prowvéieni zakladnich pracovnich dovednosti s modernifornmecnimi technologiemi,
ale z¢asti mjde pimo o simulaci progedi realné prace manazera. U této pozice se také
muze stat, Ze zakaznicky servis bude n¢kalik regionalnich pracovi$ proto budeme
vybirat z kandiddt piihlaSenych ziznychcasti republiky. V tom fipact pro nas bude
vyhodna i nezavislost na lokalia¢asu jako jeden zifnosi VAC.

Zadné riziko z jmenovanych v kapitole 2.5 nam vtimmasem fipac netvdi

definitivni prekazku pro zvoleni VAC jako metody Win. U naSi cilové skupiny

48



uchazeu se nepedpoklada problém se zafigfm paitate a fipojeni k internetu, proto
nepijde o réco, co by odradilo potencidlni vhodné kandidaty.ta®s rizika
eliminujeme zejména kombinaci vice pouzitych metgdbéru (navazujici osobni

rozhovor s uchazem).

3.4 Uloha a kontext VAC v ramci celého procesu viru

Jak jsem nazridla v predchozi kapitole, v ramci celého procesu ziskaweani
vybéru pracovnik nebude VAC jako metoda vytu stat o sameéta budeiteba ji pro
zvySeni pravépodobnosti pedpowdi o vhodnosti vybraného uch@eezkombinovat i
s jinymi metodami. Zarovetim dosahneme i zmini nekterych rizik, které VAC jako
metoda vybru ma. Tato rizika by mohla negativpisobit na konény vysledek, tedy
vybréni toho nejvhodfj§iho kandidata.

Nejprve musime realizovat proces naboru, kteryebudtit v identifikovani
uchazeéd, z nichz nizeme na pozici Manazer zakaznického servisu vyhaborove
metody, kterymi ziskame uch&@gestojici o tuto pozici, nejsou pro nas v tuto thvi
podstatné a budeme pracovat pouze s jejich vystugedy souborem uchade
majicich o naSi pozici zajemidipokladame nabor pouze z externich Zdroj

V ramci vykEru bychom ndli uplatiovat trychtyovity pristup, ktery je jednou ze
zasad popsanych v kapitole 1.2.4 a pomoci kter@saltheme i jednotlivych kolech
vybérovéhoiizeni postupné redukce ¢io uchazeéia. DalSi zasadou, kterou Ize uplatnit
jiz pti navrhovani podoby celého Wiovéhotizeni, je devata zasada, tedy Ze&vghé
fizeni je postavené ryirech pilkich. Témito pilifi jsou pouZzité metody - zhodnoceni
personalniho dotazniku, provedeni destybérové interview a ziskani a zhodnoceni
referenci. Dledchto zasad jsem volila koncepci wbveéhotizeni.

Jako prvni krok vyéru jsem zvolila metodu posuzovani Zivotopisu ¢elém
vybrat uzsi okruh vhodnych kandidalle pozadovaného vé&dni a praxe. Jelikoz tato
cast vykgrovehotizeni neni pednetem mého zajmu, ponecham bez blizSiho definovani,
na zaklad jakych kritérii budou uchazevyrazovani.

Jako dalSi krok bude nasledovat provedeni telek&hio screeningu, ktery bude
zastavat roli personalniho dotazniku. Pextictvim tohoto druhu rozhovoru budou

vyifazeni uchaz®, ktefi jiz o praci nemaji zajem, nesouhlasi¢ktarou z podminek
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pracovni pozice (nd&pcestovani v ramci vykonu pracé)jinak neodpovidaji profilu
hledaného kandidata (moznost nastupu, jazykousatplosti).

Po tchto krocich je optimalni mit vybrano deset uckiazektei se budou
Gcastnit VAC. Pokud jich je vice vhodnych, lze z nislytvorit dvé skupiny.
Z realizovaného VAC je realné vybrat 3 kandidatyige se z vystup z VAC jako
nejvhodrjsi a s nimi se individuatnpotkat i osobnim, nestrukturovaném pohovoru.
Pfi tomto pohovoru bychom & mit k dispozici souhrnné informace z vypheho
VAC, abychom si mohli osfovat rekteré informace, které uchazaevedl a zaujaly nas,
a také abychom odpe&sli ziskané z personélniho rozhovoru pouZili jakehagdisko.
Zarover je také mozné si na tyto kandidaty vyzadat refegemo uz je finélni faze
vybérovéhotizeni. Pokud budeme vychazet z toho, Zze VAC ¢ sadirnuje také testy
(napiklad psychodiagnostické), je touto skladbou n&pdnzasaddtyi pilita a také
doslo k uplatani trychtyrovitého gistupu.

3.5 Konkrétni podoba VAC

Vychodiska, ze kterych bychomeétnvychézet i sestavovani konkrétni podoby
VAC, byla uvedena v prvnéasti této prace, proto nyni uvedu jiz konkrétnitpps
v pripact vybéru Manazera zékaznického servisu. VAC a jeho jdoréotechniky budu
volit s ohledem na kompetence, které chceméritna informace, které pigbujeme o
Gcastnikovi ziskat. Déle je tak&ba vyuZzit pinogi, které techniky maji a jsou pro nas

v té konkrétni situaci vyuzitelné.

3.5.1 Skupinova modelova situace ,Reorganizace”

Jako prvni techniku, kterou bychiadila do navrhu podoby VAC, je skupinova
modelova situace. Dle #pobi organizace VAC je iejmé, Ze tato ulohaustava
piistupna po celou doburiptupnosti VAC, protoZze je zavisla na frekvenciaddni
piispivku jednotlivych @&astniki a tim se stavédasov nejnar@ngjsi. Z tohoto dvodu
je treba ji zaéadit ihned na zgtek, kdy bude dastnik vyzvan k individualnimieSeni
modelové situace a nasleédoude probihat diskuse nad sgolgm feSenim. Mezitim se

muze wnovat i ostatnim uloham. Jako vyhody této techmkgcr, a tedy dvod pra
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jsem ji z&adila, vnimdm moznost sledovat komurikiadovednosti uchaze v psané
formé. ManaZer zakaznického servisu véts¥ firmé musi ¢asto reSit problémy a
instruovat poizené ,na dalku®, tedy naiklad prostednictvim emailové komunikace.
Také rozmanité moznosttiprybéru druhu tématu a jeho rozsahu ndm umozni sledovat
Sirokou Skalu projev kompetenci. Pisemné zaznamenani diskuze jfi tvopfi
rozsahlém tématu at&im pdtu prispivki piehlednou a pro hodnotiteldgi pamsieni
se naiizné projevy kompetenci snaginnterpretovatelnou.

Jakou vhodnou skupinovou modelovou situaci jsenolilav tu s nazvem
.Reorganizace“ (Hloha 1), kterou uvadi ve své knize Hronik (Hro@®05, s. 171-

173). V Uloze budeme sledovat projew¥gtto kompetenci:

= feSeni problémna rozhodovani,
» komunik&ni dovednosti,
» organizovani a planovani,

= vedeni lidi a motivovani.

Vyhodou konkréta této ulohy je jeji mnohostrannost.aeme sledovat, jak uchaze
analyzuje informace, odliSuje podstatné od neptulgth, stanovuje priority, jak
nasledg prosazuje svojgeSeni ve skupi) tedy jaké ma vyjednavaci schopnosti.
Kazdy ma velky prostor k tomu se projevit a je tmechanaisté na jeho aktivi. Tato
modelova situace nevyzaduje zasahovani do jejénd \djejim pibéhu, proto nejsme

nicim limitovani.
3.5.2 Business esej ,Zakaznicka spokojenost"
Zarazeni business eseje do konceptu VAC a zejménaasbéefinovat si jeji
zadani nam dava prostor kvyuziti dle naSich podddaPro pozici Manazer

zakaznickeho servisu jsem se rozhodla pro zadémié lodrazi to, co pibujeme o

uchazei zjistit.
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Zadani — Business esej ,Zakaznicka spokojenost*:
Mate za ukol vytvit propracovanou koncepci, ktera bude mit za cjistiti vysokou
spokojenost zakazriks vasim call-centrem. Toto call-centrum je novBude teprve

uvedeno do provozu. Navita a podrobte analyze aktivity pro zafi$t spokojenosti

D~

zékaznik v dlouhodobém horizontu jednoho roku. Berte v Uva¥echny rizika, kter,
by VaSe dii kroky a aktivity mohly jinést a uveéte, jakym zfisobem byste |

[}

eliminovali. Navrhdte zpisob hodnoceni a reportovani tohoto ukazatele.

(Vlastni zpracovani)
Kompetence, které v tétasti VAC sledujeme jsou:

= feSeni problérna rozhodovani,
= strategické mysleni,

= orientace na zakaznika.

Toto zadani business eseje nam uimge také ziskat informace o znalostech uctaze
oboru, tedy jakymi zjisoby se spokojenost na zakaznickém serviditi avyhodnocuje
¢i jaké aktivity vedou k jejimu napéni. Tento typ znalosti je jediny, ktery pelbujeme
v ramci VAC na pozici Manazer zakaznického sentesstovat. Jazykova #apobilost
bude zji¥ovana jiz v zivotopise nebo dalei ptelefonickém screeningu. Z tohoto
duvodu jiz neniiteba do VAC z#azovat znalostni odborné testy.

Z hlediska organizace je také toto zadani d@sového omezeni a uchazea

ném miZe pracovat po celou dobu, avSak je omezen limne@d znak.

3.5.3 Dilema ,Petra“

ReSeni dilematu jsem se rozhodla do navrhu podobyC \iZadit z toho
duvodu, Ze nam umozni poznat styl manazerského raetdmd uchaz&e, doreSeni se
promitnou jeho postoje a hodnotova orientace. dgljkko navaznou metodu W
bude pouzit osobni rozhovor, uniofe ndm to s vystupem z této Ulohy pracovat i
posléze. Tim dojde k vyraznému vykompenzovani riktkré VAC obec# piinasi, a

sice riziko plni ulohy v zastouperti nemoznost Zadit techniku hrani roli a sledovat
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bezprostedni reakce. iPosobnim setkani je dle mého nazoru dobré tut@msitv realu
~prehrat®, abychom vidi, jestli je uchaz& jeho feSeni vlastni, jak reaguje na partnera
v interakci a jak zvladne celou situaci praktickikoliv pouze teoreticky.

Jelikoz se v naSemripact jedna o VAC na manazerskou pozici, zvolila jsem

nasledujici zadani dilematu:

Zadani — Dilema ,Petra®:

Jste manaZer/ka a 3 roky u vas pracuje Petra Névdnwe ukoly plnila vzdy &omit
a was, nikdy s ni nebyly Zzadné problémy a dédeze byla i vdzkychc¢asech jistotou
co se tye stabilni vykonnosti. Jeji vysledky v3ak bylyestél Grovni piméru. Casto se
rada a dole starala o novéky v tymu, ¥novala se Skoleni produktNyni v ramci nove
strategie firmy ped vaSim oddéeni stoji velky ukol v podetzvySeni vykonnosti o 3096,
a to se zachovanim stavajicihocpo zangstnana (nemizete tedy nabrat nového
pracovnika, pouze /ffpadre vynenit stavajiciho za nového). Vite {istze v tomtg
pripade s tim bude mit Petra velké problémy, jgkalikrat jste se snazil/a motiyaim
zpisobem zvednout jeji vykon nadiper, ale nikdy se to nesetkalo s dspem. Musite
tuto situaci nyn¥esit, jelikoZ vedeni firmy celé noveé strategikidda velkou dlezitost.
BohuZel jste se ve stejnou dobu @d2Va, Ze Petra se nyni rozvedla a po manzeloyi ji
zbyly velké dluhy. Prochazidterelmi slozitym obdobim a je zavisla na kazdeé kbng
sveho pijmu, aby ji nehrozila exekuce.

Podrobré analyzujte, jak byste v této situaci postupovgllté konkrétni kroky byste

podnikl/a, jaké vidite@kledky svého rozhodnuti.

(Vlastni zpracovani)

V tétocasti VAC sledujeme nésledujici projevy kompetenci:

= feSeni problémna rozhodovani,

= vedeni lidi a motivovani.
Co se tye souvislosti, ve kterych ucha&zdilemaiesi, je nutno dodat, Ze tu je

stanoven mirnygasovy limit (nap. 25 minut). Nejde o toifvést &astnika do stresove

situace, avSak prédw této podob fungujecasovy limit jako oSéeni toho, aby uchaze
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nekonzultoval své rozhodnuti 8kym zkuSesjSim, nybrz aby uved! jak#eSeni to, co

mu pijde na mysl pirozere jako prvni.

3.5.4 Dialog simulator

Tuto techniku jsem se rozhodla fadit z toho dvodu, Ze vramci jeji
interpretace obeen sledujeme kompetence, které nas zajimaji qrpki vybéru
uchazeée na pozici Manazer zakaznického servisu. Jelikalbg simulator je jednim ze
specifickych test E-psycho, tedy ve vyhradni sp&agentury MotivP, nelze tady uvést
konkrétni zadani a pbéh komunikace, ktery je prdasdnictvim této Ulohy uchaZevi
piedkladan. Nicmén dulezité je, které konkrétni kompetenceizeme v ramci této

techniky sledovat. Jsou to:

= komunika&ni dovednosti,

= orientace na zakaznika.

Oproti predchozi technice se v tomtéipact stanovujecasovy limit zandrné s cilem
dostat uchaze pod tlak, donutit ho reagovat co nejpzergji, dle toho, jak se zachova,

kdyZz nem&as se filis rozmyslet.

3.5.5 Personalni rozhovor

Hlavnim divodem pr@ jsem z#adila personalni rozhovor do struktury VAC je
zjisténi informaci, ze kterych budeme chtit naskednychéazet a jit vice do hloubky
odpowdi. Také v ramci tétéasti VAC si mizeme obsah, tedy otazky, volit dle nasi
oblasti zajmu. Pro naSedly uvedu piklady otazek, které by bylo vhodné do rozhovoru
zaradit, nejedna se vSak o u uplnyef; jelikoz pé&tem otazek nejsme nijak limitovani

muzeme jich tedy pouZzit néjglad 15 az 20.
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Na jakych kvalitach ve své praci stavite?

Jakou jsou VaSe profesionalni cile v horizontuKura 3 let?

Co povazujete za gyvdosavadni neptSi pracovni Usgch?

Popiste kratce sy nejcen@jSi neuspch, véem pro Vas byl cenny?

Jaké motivéni nastroje v ramci manazerského vedeni pouzivate?

Dle jakého scén@ by probihal Vas pololetni hodnotici rozhovor dimenym?

Dle ¢eho si stanovujete priority v rAmci organizace préce?

Kdy jste naposledy 7pvzal rizeni situace / projektu, aniz byste tim byivqure

powren? Pra se tak stalo?

(Vlastni zpracovani)

Pti ¢teni odpo¥di na otdzky z personalniho rozhovoru se sedigjeme na usuzovani
na tyto kompetence:

= strategické mysleni,

= vedeni lidi a motivovani,

= organizovani a planovani.

3.5.6 Psychodiagnostické testovani

Psychodiagnostické testy nejsou to, ¢caho by dokazal zadavatel v roli
personalisty bez psychologického ¥lohi uckit jejich konkrétni typ a vhodnost
indikace. Tutocast VAC je tedy lepSi nechat zcela na externi afjenkterd sama dle
idealniho profilu uchaze dokaze zvolit vhodny typ psychodiagnostickychitesNa
druhou stranu byla by velka Skoda se o tyto vystygpyravit, protoze jejich

vyhodnoceni a posuzovani pro nas neni zadnedizat
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3.5.7 Psycholingvisticka analyza

Zamerné jsem psycholingvistickou analyzuiadila az na konec vSech technik,
protoze jak jste se jiz detli v kapitole 2.3.6, jedna se o specificky anakg nastroj,
nikoliv o Ulohu, kterou musi uchazeplnit. Byla by velka Skoda o tut@st interpretace
vysledki prijit, jelikoz jediné, co k tomu pétbujeme je, aby uchazeyplnil predchozi
tlohy a agentura nam jiz igdi ze svychiad odbornika, ktery provede odborné
vyhodnoceni.Toto vyhodnoceni nam dokresli nam eglkobraz o tom, jakym
zpisobem dotyny premysli, jaky je jeho aki styl, ktery se odrazi v ramci pisemného

projevu.

3.6 Shrnuti Uloh a sledovanych kompetenci

Pro lepSi pehlednost jsem na nésledujici stranvedla matici, kter4 zahrnuje
vSechny ulohy Zazené do VAC, ve spojeni s kompetencemi, které ohadh
sledujeme. Kazda kompetence jéfenaci sledovana alesgodvéma zpisoby, zéehoz
také vychazi princip multisitéaosti. Matice kromd prehlednosti poskytuje i kontrolu
nad tim, zda jsme nackteré kompetence nezapo#tin Pokud je tomu naopak, a
n¢které z kompetenci zjfisjeme ve vice ulohacti vice nastroji, mily by to byt ty,
které jsou pro nas Kidvé. V naSem ifpads to je kompetenceReSeni problérn a
rozhodovani* a ,Vedeni lidi a motivovani“.

Nesmime zapomenout ani na ostalésti vylErovéhotizeni, a to posuzovani
Zivotopisu a provedeni kratkého telefonického suregu, které maji za cil redukovat
pocet uchazeéi na ty, ktéi sphuji zakladni pozadavky a finalni osobni pohovor a
posuzovani referenci, kterymi &ujeme informace o kompetencich prokazanych
v ramci VAC. VSechny tyto metody ndm zapadaji ét&leo procesu vydou, plni své
funkce a spolné tvori nastroj k vybrani nejvhodjsiho kandidata na pozici Manazer

zakaznického servisu.
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Kompetence

) ResSeni probléiia | Strategické | Vedenilidia | Organizovani a| Komunikani Orientace na
Ulohy VAC rozhodovani mysleni motivovani planovani dovednosti zékaznika
_Skuplnova mode_lova ) X X X X
situace ,Reorganizace
Dilema ,Petra“ X X
Dialog simulator X X
Business esej X X X
Personalni rozhovor X X X
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ZAVER

V zawru je panim kazdého autora, abten& docetl jeho praci az do konce a
zarovar byla naplgna vSechna jehocekavani. Je to jedna 2ai, kterou v této fazi
tézko owtim, miZzu vSak alespozhodnotit, jakym zfisobem jsem naplnila cil prace,
ktery jsem si hned v Gvodu vyiya.

Mym cilem bylo navrhnout konkrétni podobu Virtudlo Assessment Centre,
které by slouzilo pro vyy uchazei na pozici Manazer zakaznického servisu. Jelikoz
se jedna o metodu wyhu zangstnand, ktera se jest nedakala svého neptSiho
rozmachu, nenajdeme zadnou ,rychlo-kugia v podol& odborné literatury, ktera by
nam na to dala navod. Ztohotoivddu jsem provedla analyzu VAC, a to
prostednictvim popsani hlavnich jeho hlavnich zZhakzejména ikladného rozboru
vSechgasti, Uloh, které d¥e zahrnovat. Jedna se jak o techniky psychodisigggpsak
techniky pouzivané v klasickém Assessment Centrazdé tato technika i obecné
principy VAC maji své klady a zapory, které jsenentfikovala a naslednz nich
vypracovala souhrnny ¥gt @finosi a rizik. Témito péinosy jsou:

- niZ8i néklady

- testovani prace s pitacem jako vedlejSi efekt

- moznost dasti WtSiho p@tu uchazea

- nezavislost na lokalitacasu

- variabilita

- anonymita dastniki

- preciznost rareni

- prostor k vyjadleni &astniki

- jednoduchy rozbor skupinovych situaci

- eliminovani administrativni prace

- zapojeni libovolného pitu a sloZeni hodnotitel

- snazSi zapojeni zdravetpostizenych do procesu .
Naopak jako rizika jsem uvedla:

- nutnost zajidini organizace VAC prodnictvim externi agentury

- absolvovani VAC v zastoupeni

- omezena Skala skupinovych modelovych situaci
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- nemoZznost sledovani bezpiesinich reakci a vnimani charismatu dagho
- nemoznost zasahovat do situaci v jejicibphu

- absence techniky hrani roli

- nutnost mit podita¢ a internetoveé ifpojeni.

Navrh konkrétni podoby VAC jsem vypracovala praa zaklad analyzy VAC,
kterd vyustila ve vySe uvedeny souhrfinpdi a rizik a také dle uvedeného popisu
pracovniho mista Manazera zakaznického servisikodebamotny popis pracovniho
mista nelze povazovat za souhrn kritérii &youchazed, vychazela jsem zép pri
stanoveni kompetenci a jejich prajekteré tyto kritéria tvii. Proto jsem do navrhu
struktury VAC zdadila ty techniky a konkrétni ulohy, ve kteryclizeme pozadované
kompetence sledovat afit.

Dulezitou sowgasti navrhu podoby VAC bylo, Ze jsem se snazié&inu rizik
eliminovat. Rikladem je riziko absolvovani VAC v zastoupeni,r&tgsem snizila na
minimum prostednictvim z#&azenych dloh, které jsaiaso¥ omezené (neni tedips se
v jejich praibéhu radit s gkym jinym), dale zgazenim udloh u kterych neni jedno
spravnéreSeni (¢etre psychodiagnostickych tégt kde uchaze nemize wdét co je
Zadouci a tim také nevi, kdo by byl vhodny, abyzhstoupil. DalSim jfikladem je
riziko absence techniky hrani roli a nemoZnostidekat bezprogedni reakce a
charisma uchaze, jehoz vyznam je sniZzen zkombinovanim VAC s pidewém
nasledného osobniho pohovoru, kde si toto rizikdeme vynahradit.

Ptinosy VAC jsou vyzdviZzeny uZipposuzovani vhodnosti této metody pro
vybér nejvhodrjSiho uchazée na pozici ManaZer zakaznického servisu. Ocenime
vtomto @ipad jak testovani prace s itacem, tak moznost zapojeni uchaze
z raiznych lokalit v tizny ¢as. Ri koneiném navrhu podoby VAC jeétSina Finosi
zejména usnadnim administrace, organizace, vyhodnocovanié&eni jednotlivych
uloh.

Budu rada, kdyZin z vas, ktd pasobite v oblasti personalistiky, dala tato prace
odpowd na otazku, co je VAC a mate nyni néirk zamysleni nad dalSimi moznostmi
jeho vyuziti v praxi. Ostatniniten&iam jsem dala moznost nahlédnout ,pod pikdi’
procesu vybru, kde je sotasti také VAC, areba ziskané poznatky vyuZijete, kdyz se
budete podobného v§tovéhorizeni sami astnit jako uchaze
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PRILOHA 1

Zadani modelové situace: REORGANIZACE

Individudlni zadani:

V dusledku organizénich znén dojde u vasi firmy ke sl@ani 2 oddleni. Reklamn
odcleni ma 5 zawstnané a P.R. oddeni 4 zamistnance. Vedouci reklamnil
odkleni peccasre odchazi do dchodu, vedouci P.R. odéni povysSil na mistg
feditele marketingu. Ze zbyvajicich 7 zgtmana je treba vybrat jednoho vedoucihg
Zel taky 2 propustit zidvodu nadbyténosti. Nelze je umistit na jinych og&ldnich. Od
sloweni obou odéeni se dekava zvyseni produktivity, snizeni nakladNebude se
vSak vyrazgji ménit koncepce, istane zhruba stejny p@mprace realizované ve fig
a mimo firmu externimi reklamnimi a medialnimi aggegami¢i grafickymi studii. Vy
vSichni mate fijmout jedno rozhodnuti, dohodnout se rann Koho tedy ustanovit
vedoucim a koho propustite? Jak své rozhodnutivadhite vSem pracovnikn
sloweného oddeni, pedevsim d&m, kterym bude dana vyp&/ z divodu
nadbyténosti, jak své rozhodnuti #dodnite generalnimuediteli, ktery chce by
informovan? (Pokud vam schazjaké informace, rozhodte se jednozria¢ bez nich,

zaroven vSak uvdte, které konkrétni informace by ¢inili vaSe rozhodnut|

kvalifikovangjSim.)

Zde jsou osobni Udaje k jednotlivym pracovnikim:

Karel Pt&ek ma 52 let, 23 let je zastnan u firmy, je rozvedeny, podavaiperné a
stabilni vykony, zabezaje realizaci akci a projekt Nikdy nengl zadny ptiSvih, je
velmi zkuSeny (,stary vik®, &do jiny byiekl s humornou nadsazkou ,stara struktur
a je na & spolehnuti, m&adu dilezitych kontaki. Za posledni rok vSak byl 3
nemocny a prostonal 28 pracovnich dni. Je SS, Awkbriunkci zastupce vedouci
odckleni P.R., angaZuje se v profesnim sdruzeni prakdvia.R. Neumi zZadny ciz
jazyk. Jeho mzdaini 28.000 K mésicne.

Ing. Daniela Biizkovama 31 let, je vdana a madekti. Po matéské se vratila na sv

misto, zatim ani jednou zdlpoku od nastupu nevyuZzila moznosti placenéhoa.oitia
VS, ovdem od promoce ,sedi“ na n¥{stykonava funkci, kterou fife zastat i SS. SV

ukoly s gehledem zvlada, ait¢ méa vsak na vic, aspdak soudi jeji byvaly natzeny,

N0
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ktery odchazi do iwthodu. Umi anglicky, ale nemiddi¢sky piikaz. Ma na starost

marketing reklamnich agentur a grafickych studigntekt s nimi. Je takovyn
»slunickem® oddtleni, Stitelem pohody, dokaze vyjit s kazdym, pro mnoho zidirmy
je takovou ,vrbou“. Jeji mzdé&ni 20.000 K mesicné.

Ing. Milan Méalek m& 27 let, je svobodny a bez zawazKa posledni rok nebyl at

jednou nemocny. U firmy je 2. rok, je to jeho 2.n#atnani, vypracoval gkolik
projekii (predevsSim reklamnich scél které se usysre realizovaly. Ma po¥st velmi
inverniho a kreativnihoclovéka, ktery je schopen vymyslet originalni aitgm

efektivni projekt. Je v3ak takeé rebel a tak trobbbiém. Je studnici napadieho slabol

strankou je dodrzovani terntinNékdy problematizuje to, n&m se vSichni uz shodli.

Ma zvlastni smysl pro humor, leckdy vSalstava nepochopen. Dokaze si vygtaam.
Druzi mu pro jeho invemost dokaZzou mnohé odpustit. Ma VS, umi angliclehal
praimérna mzdaini 23.000 K mésicné.

Mgr. Radek Neubauena 28 let, je Zenaty, méiletou dceru, ma VS, umi anglicky

némecky. Jde si tviza svym, mnozfikaji, Ze jde pes mrtvoly, mezi kolegy, zvIast
Zenami, neni oblibeny. Na druhou stranu za 3 rpkykteré je u firmy zagstnan,
prokazal svou profesionalitu a ukoly vzdy spiniéas. Zda se, Ze je obliben
vrcholového vedeni. Je organima zdatny a zarove vykonava funkci tiskovéh
mluvciho. Netaji se tim, Ze kdyz nebude postupovat rahshii, odejde. Ma nabidku @
prestizni agentury, ale jen na misto praghiko, manazera zakazky (tim se&ina od
piky). K druhym a jejich praci dok&ze byt térériticky, respektuje vSak Karla R#éa
pro jeho pehled. Mozna vSak, Ze je vtom i kusékd za zacvik do oboru, protoz
Pt&ek byl jeho mentorem. Jeho mzfiai 26.000 K mésicne.

Eva Sopikovaméa 30 let, je vdana, ma 6letou dceru. Je Svagrgroluristy firmy
JUDr. Jtiho Sopika a manzel je redaktorem v ekonomickénogi&u, v rsmz ma

firma dobrou publicitu. M& na starosti celou agenoldileni, ziskdva a chyst

podklady, nap textovoucast propagénich brozur, resp. kompletace textu a obtaz

Posledni dokonce z p&ieni vedoucihoifpravovala, ale nedopadlo to debbylo tam
dost ¥cnych chyb, test u negainych obrazi. Lze to asi fipsat jeji nezkuSenos
nikoli osobnostnimu rysu, protoZze agendu ma iagku a Bzné Ukoly zvlada be
problémi. Jeji mzda&ini 17.000 K mésicng.
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FrantiSek Brhelma 41 let, ma SS,&h zastupce vedouciho reklamniho &ddi.
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Posledniho @ roku vSak ,je mimo“, rozvadi se, jeho vykonngstsnadctvrtinova,
dopousti se chyb, které znamenaji zvySeni nékladg. pustil do tisku propagai
broZuru sadou ¥cnych chyb, cely naklad musel byt dan do stoupyiN®chyb, Zg
kdyby nebyl v osobni krizi, kterd& poznamenava jep@covni vykon, byl by
jednozné&nym kandidatem na misto vedouciho gkneho oddeni. U firmy je 5. rok,
ma praxi s usgsnym vedenim reklamni agentury, zna vSechny devaityu. Do firmy
jej privedl Karel Ptéek. Jeho mzdaini 32.000 K mési¢né.

Mgr. Véra Adamovamna 36 let, je svobodna, ma 8letého syna. U firen§.jrokem, je to

jeji prvni zamdstnani. Je tahounemfi¢em, v realizaci je na ni naprosté spolehnuti.
Pracuje v P.R. odtkni je stalici oddeni. Ma VS, umi anglicky agmecky. Mi na|

starosti pipravu texi vSech propagmich materidl. Je zdatna organizag, je schopna

se kvalitre¢ zhostit jednotlivych projekt nag. pripravy expozice na veletrhu. Neni a
¢lovékem néapad, ktery by dokazal druhé lidi poblaznit. Je spi&mnZervativni a
vSechny konfliktni vztahy a situa¢eSila velmi korekt# a s chladnou hlavou. Jeji mzgda

¢ini 25.000 K mésiéng.

Skupinové zadani:
Nyni bude vaSim Ukolem dobrat se spokhoreSeni. Kazdy z vas situadijak iesil a
jsou pravdpodobné rozdily. My pak budeme vyhodnocovat, kd@s byl nejblize ke

skupinovémueseni.
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