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Assessment Centre jako nastroj vybéru zaméstnancu
v podniku

Souhrn

Tato prace je zamétena na metodu Assessment centra jako nastroje vybéru zaméstnancti
ve spole¢nosti RED. Hlavnim cilem je na zakladé analyzy zhodnotit kvalitu vyuZiti Assessment
centra pii vybéru zaméstnanci v podminkach spolec¢nosti RED. Technikami sbéru dat
bylo pozorovani a polostrukturovany rozhovor. Diplomova prace je rozdélena na dvé Casti,
teoretickou a praktickou. Prvni ¢ast agreguje teoreticka vychodiska pro tvorbu vlastni prace.
Prakticka Cast obsahuje zakladni charakteristiku spolecnosti RED, pozorovani Assessment
centra pfi vybéru zaméstnancl na urCitou pozici, polostrukturovany rozhovor s naborovou
specialistkou spolec¢nosti RED a determinovani zjisténych vysledkd. Na zakladé vysledki jsou
navrzena napravna opatfeni. Vybranym navrhem je rozsifeni Assessment centra o dalsi tkol

nebo poskytovani konkrétni zpétné vazby netspesnym kandidatim.

Klic¢ova slova: Rizeni lidskych zdroja, vybérové fizeni, ziskavani zaméstnanct, Assessment

centrum, nabor, vybérové metody, personalistika



Assessment centre as a Staff Selecting Method

Summary

The thesis is focused on method Assessment Centre in a recruitment process
in a selected company RED. A main goal is a quality evaluation of Assessment Centre
in the RED company. A technique of a data collection are an observation and a semi-structured
interview. The diploma thesis is divorced into two parts, a theoretical and a practical part.
The first part contains theoretical backgrounds for a research. The second part is focused
on elementary characteristics of the selected company, an observation of an Assessment Centre
during a recruitment process in the selected company, a semi-structured interview
with a recruitment specialist and a determination of detected results. On the base of the results
are recommended corrective measures, for example to extend the Assessment Centre by another

task or to give to unsuccessful candidates an individual feedback.

Keywords: Human resources management, Selection procedure, Recruitment, Assessment

Centre, Selection Methods
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1 Uvod

Najit vhodného zaméstnance pro praci i schopného integrace do firemni kultury
byl pro spolec¢nosti odjakziva slozity tukol. Zaméstnavatel je nucen se rozhodnout
beéhem omezeného Casového useku z informaci, které ma dostupné. Tim se jednoduse stane
omyl, ktery vyrazné zvysuje naklady spolecnosti. Vhodny zaméstnanec naopak pfinasi firmé

vysoky uzitek. Proto je potieba vybrat nejefektivnéjsi moznou metodu vybéru zaméstnanct.

Mezi metody vybéru patii nejriznéjsi postupy. Mize se jednat o analyzu Zivotopisu,
ktera zkouma fakticka data, format nebo kreativitu Zivotopisu. Dal$i vybérovou metodou
je rozhovor. Personalist¢ také mohou vyuzit reference, které sam uchaze¢ zvefejni
nebo které ziskaji personalisté konexemi. Pro vybér zaméstnancu se aplikuje také Siroka Skala
psychodiagnostickych testti, které mohou determinovat vykonnost, schopnosti nebo znalosti.
Vykonnostni testy se zamé&fuji na inteligenci, pamét’, kreativitu, védomosti nebo zkousky
verbalni komunikace. Jedna z vyuzivanych metod testi osobnosti je projektivni metoda,
kdy napt. z kreseb uchazeci psychologové odhaduji dle pfedem urcené hodnotici Skaly
osobnostni rysy. Stale obliben¢js$i metodou, kterd mize shrnovat vSechny uvedené vybérové

metody, je Assessment centrum, na kterou je zaméfena tato diplomova prace.

Vybérova metoda Assessment centrum je vhodna pro hodnoceni mnoha osobnostnich
charakteristik uchazect. Jejim hlavnim znakem je ucast nékolika potencialnich zaméstnancii
ve stejny okamzik, ktefi podstupuji tymové 1 individudlni ukoly. Kazdého uchazece pfi realizaci
ukolu pozoruje nekolik hodnotiteltl, ktefi se zaméfuji na predem uréené prvky chovani
odvozenych od pozadavkii na obsazovanou pozici. Metoda je vhodna pro vybér zaméstnancd,
ktefi pottebuji disponovat komunikacnimi dovednostmi, empatii a dal§imi interpersonalnimi
kompetencemi. Samotné Assessment centrum bez predchozich piiprav a zavérecného
ozndmeni vysledkli trvd minimaln€ jeden den. V zavéreéné fazi Assessment centra
jsou ucastnici ohodnoceni a setfazeni dle uspésnosti. Nejvhodnéjsi kandidat dostane pracovni
nabidku a jejim pfijetim proces naboru konci. Po ukonceni néboru je potiteba zanalyzovat

prabeh, délku a ispéSnost procesu.

11



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem této prace je na zadklad¢ analyzy zhodnotit vyuziti Assessment centra
jako nastroje vybéru zaméstnanct Ve spole¢nosti RED, ktera je realnou spole¢nosti s fiktivnim

nazvem. U zjisténych nedostatki budou navrhnuta vhodna opatfeni.

Dil¢i cile jsou:

- Shromazdit teoreticka vychodiska, ktera budou vyuzita pro seznameni
se s problematikou, pochopeni zkoumaného procesu a pro objektivni zhodnoceni
pozorovaného Assessment centra.

- Charakterizovat spole¢nost RED.

- Popsat Assessment centrum pii vybéru pracovnikli na obsazovanou pozici
na zaklad¢ pozorovani ve spolecnosti RED.

- Realizovat polostrukturovany rozhovor s naborovym specialistou zaméstnanym
ve spole¢nosti RED.

- Zhodnotit vysledky pozorovani, porovnat je s teoretickymi predpoklady a v ptipadé
nedostatkli navrhnout stavajicim zaméstnancim spole¢nosti RED pfislusna

opatfeni.

2.2 Metodika

Na zdklad€¢ explicitniho stanoveni hlavnich a dil¢ich cild byla ur¢ena metodika,
ktera byla pouzita pro tvorbu diplomové prace. V prvni fadé byla vybrana vhodna spole¢nost,
na které bude mozné zkoumat téma prace. Hlavnim ptedpokladem byly zkuSenosti s realizaci
Assessment centra pii vybéru zaméstnancl. Pro tyto ucely byla vybrana redlna spole¢nost,
ktera si nepteje byt konkrétn¢ jmenovana, proto bude v diplomové praci zastoupena fiktivnim
nazvem RED. Pfi tvorbé této prace bylo postupovano dle harmonogramu, ktery byl vytvoren
na zékladé dil¢ich cilti uvedenych v kapitole 2.1. Cil prace. Casovy harmonogram reflektuje

Tabulka 1.
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Tabulka 1 — Harmonogram tvorby diplomové prace

Zacatek | Konec | Popis
2016/5 | 2017/5 | Shromazdéni teoretickych vychodisek

2017/6 | 2017/6 | Realizace polostrukturovaného rozhovoru s personalistkou spole¢nosti RED
2017/7 | 2017/8 | Vytvoteni charakteristiky spole¢nosti RED

2017/9 | 2017/9 | Uast na Assessment centru ve spole¢nosti RED

2017/9 |2017/11 | Agregace dat z prubéhu Assessment centra ve spole¢nosti RED

2017/11 | 2017/11 | Vyhodnoceni vysledkti a navrzeni vhodnych opatieni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Prace je selektovana do dvou hlavnich ¢asti, teoretickych podkladi a vlastni prace.
Prvni ¢ast tvoii podkladovou, informaéni zakladnu pro vlastni praci a druha ¢ast je vénovana
vlastnimu vyzkumu, ktery se zaméfuje na Assessment centrum jako ndstroj pfi Vybéru novych

zameéstnancu.

V prvni Casti prace v Kapitole 3 Teoretickd vychodiska byla primarné agregovana
anastudovana data souvisejici s tématem. Tyto teoretické podklady pro vlastni praci
jsou uvedeny v prvni casti. Informace jsou Cerpany z literarnich a internetovych zdroju
Vv Ceském a anglickém jazyce, jejichz vycet je uveden na konci prace v kapitole 7 Seznam

pouzitych zdroj.

Prace analyzuje vybér zaméstnanci pomoci metody Assessment centrum realné
spolecnosti, ktera si nepieje byt konkrétné jmenovana. Pro Ucely této prace bude pouZivan
fiktivni nazev spole¢nosti - RED. Konkrétni elementarni charakteristiky spole¢nosti

jsou uvedeny v kapitole 4.1.

Podklady pro tvorbu vlastni prace byly ziskany z internetovych zdroji a internich
materiali spolecnosti RED. Signifikantni fakta o ndboru novych zaméstnanct ve spojitosti
s Assessment centrem ve spolecnosti byla ziskana z jednoho polostrukturovaného rozhovoru
se specialistkou naboru spole¢nosti RED. Dotazujici mél ptredem piipravené otazky,
které dle pribéhu rozhovoru rozsitoval o aditivni dotazy. Celkem bylo polozeno 11 otazek,
8 otazek bylo strukturovanych, 3 otdzky byly doplnény dotazujicim v zévislosti na odpovédi
na pfedchozi otazku. Dopliiujici otdzky jsou konkrétné otazky uvedené pod €islem 3, 6 a 8.

Dotazovany védél o setkani ohledné rozhovoru a jeho tématu dva tydny v piedstihu.
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V ramci rozhovoru byl domluven konkrétni termin, kdy se autorka prace zucastni Assessment

centra jako pozorovatelka.

Dalsi data pro analyzu vybérové metody Assessment centra byla ziskana kvalitativnim
vyzkumem, ktery byl proveden piedev§im zakladni empirickou metodou, pozorovanim.
Pozorovani probihalo osobné¢, skryté, ptimo a nestrukturované. Autorka této prace byla osobné
pfitomna pifi procesu vybéru zaméstnancli pomoci Assessment centra ve spolecnosti RED
jako pasivni pozorovatelka, aktivné nezasahovala do procesu vybéru. Assessment centrum
probihalo dle béznych postupi, pozorujici byla v roli personalistky. Jednalo se 0 uméle
vytvofenou situaci, ale nebyla vytvoiena pro ucely zkoumani, nybrz pro standartni vybér
nového zaméstnance do spolecnosti RED. O pozorovani nebyl informovan nikdo
ze zGCastnénych krom¢ jedné hodnotici osoby. Byly pouzity technické pomiucky
jako ¢asométi¢, poznamkovy blok a psaci potieby. Informace zjisténé pii pozorovani

jsou uvedeny v kapitole 4.4. Data potizena pii pozorovani.

Nasledné byly vybrané parametry pozorovani Assessment centra ve spole¢nosti RED
a polostrukturovaného rozhovoru porovndny s doporucenimi uvedenymi v teoretickych
vychodiscich. Nejsignifikantngjsi vysledky zhodnocujici pozorovani a polostrukturovany
rozhovor jsou uvedeny na konci prace v kapitole 5 Vysledky a diskuze. Na zaklad¢ zjisténych

vysledku vlastni prace byly ur¢eny nedostatky.

Na zaklad€ nedostatkd vyplyvajicich ze zhodnoceni pozorovani a polostrukturovaného
rozhovoru byla navrzena moznd opatieni na zlepSeni. Konkrétni opatfeni jsou uvedena
v kapitole 5.2. Navrhy na zlepSeni. Obsahuji také piedpokladané naklady, pokud by doslo
k implementaci do Assessment centra nebo obecné do spolecnosti RED. Navrzena opatieni
budou sdélena spolecnosti RED jako zpétna vazba doporucena ke zvyseni efektivity metody

Assessment centra a dalSich procesii ve spole¢nosti.
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3 Teoreticka vychodiska

V prvni ¢asti prace jsou uvedeny teoretické podklady pro pochopeni problematiky vlastni
préace, které reflektuji aktualné dostupné informace i tématu pfedevsim z literarnich zdroji.
Teoreticka vychodiska jsou exaktné deklarovéana v kapitolach 3.1 Rizeni lidskych zdroji véetné
historického podtextu, 3.2 Proces ndboru zaméstnanci zamétujici se na analyzu, planovani,
ziskdvani a vybér zaméstnancti a 3.3 Assessment centrum popisujici vyuziti, ¢innosti

a hodnoceni zkoumané vybérové metody.

3.1 Rizeni lidskych zdroji

Definici pojmu fizeni lidskych zdroji lze vyjadiit jako ,,...Strategicky, integrovany
a uceleny pristup k zaméstnavani, rozvijeni a uspokojovani lidi pracujicich v organizacich. “
(Armstrong, 2015, s. 48). Clovék je V teorii fizeni lidskych zdrojii povazovan vice za aktivum
nez za naklad. Pojem fizeni lidskych zdroju vzesel z personalniho fizeni. Vyuziva se od 80. let.
Oproti personalnimu fizeni je komplexné&jsi, dulezitéj$i pro planovani strategie podniku.
Zabyva se v podstaté stejnymi problematikami, ale je vice vyuzivan v souladu s podnikovou
strategii vrcholového managementu. Odpovédnost za spravné fizeni lidskych zdroju je nesena
schopna a loajalni pracovni sila. Hlavni myslenkou je upfednostiiovat tymovou praci, silnou
motivaci pracovnikd, vEtsi kompetence pracovnikii, méné podtizenych
na jednoho manazera atd. S vétsimi kompetencemi oblasti fizeni lidi se také zvySuji pozadavky
na schopnosti personalistli. Rozdily mezi persondlnim fizenim a fizenim lidskych zdroji
jsou rozlisovany na trovni stfednich a velkych podniki (Kocidnova, 2010, s. 11).

Postaveni lidskych zdroji se v ¢ase ménilo. Vyvoj odvétvi je uveden v kapitole 3.1.1.

Pojem fizeni lidskych zdroji vzeSel z personalniho fizeni. Vyuziva se od 80. let.
Zabyva se v podstaté stejnymi problematikami, ale je vice vyuzivan v souladu s podnikovou
strategii vrcholového managementu. Odpovédnost za spravné fizeni lidskych zdrojl je nesena
lintovymi manazery. V oCich tohoto pojeti fizeni lidi je nejdilezitéjsi piredpoklad
ke konkuren¢ni vyhod¢ schopna a loajalni pracovni sila. Hlavni myslenkou je upfednostiiovat
tymové prace, silnou motivaci pracovniki, vétsi kompetence pracovnikii, méné podiizenych
na jednoho manazera atd. S vétSimi kompetencemi oblasti fizeni lidi se také zvySuji pozadavky

na schopnosti personalisti. Rozdily mezi personalnim fizenim a fizenim lidskych zdrojt jsou
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rozliSovany na urovni sttednich a velkych podniki (Kocianova, 2010, s. 11). Postaveni lidskych

zdroji se v ¢ase ménilo. Vyvoj odvétvi je uveden v kapitole 3.1.1.

3.1.1 Vyvoj Fizeni lidskych zdroji v ¢ase

Rizeni lidskych zdroji s postupem ¢asu konvergovalo v zavislosti na dané ekonomické
a socialni situaci. Obecné lze fici, Ze v ¢ase posiluje svoje pravomoci a je stale vice vyuzivano.
Pojem lidské zdroje byl poprvé zminén v roce 1966 Dennisem Bakkem, americkym védcem,
ktery je zastancem myslenky socidlni odpovédnosti. Je casto diskutovan odborniky,
protoze fadi ¢lovéka mezi vyrobni faktory stejné jako materidl, kapital, techniku, ptdu aj.
| pfesto je tento pojem nejpouzivanéjSi v oblasti védy i1managementu. Za zakladatele
personalistiky jsou povazovani ameri¢ti védci Michael Beer a Charles Fombrun
(Armstrong, 2015, s. 46). Kocianova (2010, s. 12) datuje pocatky podnikové politiky
zabyvajici se zaméstnanci piiblizné na 2. polovinu 19. stoleti. Obdobi od této doby
do soucasnosti byva v literatuie déleno na tfi zakladni etapy. Nejdiive se jednalo o péci
0 pracovniky, druha etapa se nazyvala personalni fizeni a nyni se souhrn téchto ¢innosti nazyva

tizeni lidskych zdroji

Projevy prvotnich ptfiznakii zmén v jednani se zameéstnanci byla kolektivni hnuti
za vyjednavani pracovnich podminek pfi praci. V navaznosti na pozadavky byla po urcité dobe
upravena legislativa, aby se zlepSily podminky prace. Reakci zamé&stnavatelt bylo vytvoreni
prvnich oddéleni, zabyvajicich se péci o pracovniky. Za prvni pracovnici tohoto oddéleni byva
oznacovana Mary Wood, ktera se v roce 1896 stala v americkém podniku Rowntree odbornici
na péci o zdravi zen a déti (Kocianova, 2010, s. 10). Amstrong (2015, s. 46) povazuje
za pocatky ftizeni lidskych zdrojii az 1. sv€tovou valku, kde byli povétfeni pracovnici péci

0 zaméstnance V muni¢nich tovarnach.

Vyznamnym védcem zabyvajicim se problematikou zvySeni efektivity pii praci
byl George Elton Mayo, ktery v letech 1924-1934 vypracoval studii dnes znamou
jako Hawthorsky experiment. Oproti prvotni hypotéze, ze technické podminky maji vliv
na efektivitu prace (pf. osvétleni, teplota), vyslo najevo, Ze zvySeni efektivity prace
ma psychologické pfic¢iny (Gavora, 2010, s. 34). Kocianova (2010, s. 10) dopliuje,
ze Charakteristické pro tuto etapu je nizkd vyznamnost personalnich utvara a Ze jejich ukolem
bylo predevsim feSeni administrativnich pozadavk, které byly povazovany za povinnosti statu,

ne zvySeni efektivity prace zaméstnancu.
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Od 40. do 70. let 20. stoleti rostly personalnim GtvarGm pravomoci. Mezi nejdilezité;si
ukoly utvaru zacala pattit podpora pti ndboru pracovniki, zaskolovani, strategie odménovani,
feSeni pracovnich podminek, zvySovani motivace pracovnikii a komunikace s odbory.
Spolu s pokrokem se do oblasti personalniho fizeni dostaly kompetence ve vytvaieni koncepci
socialni politiky, vznik metod urcujici navody Kk chovani k zaméstnancim. Pracovnici
personalnich ttvard ziskavaji a nasledné jsou i pozadovany vyssi specializované vzdélani.
Personalni utvary se objevovaly hlavné u vyznamnych podnikti se zaméfenim na expanzi,
které potiebovaly kvalifikované pracovni sily. Podniky brzy zjistily, ze nejlepsi konkurencni
vyhodou je schopny kolektiv pracovnikii. I pfesto méla personalni podpora charakter

spise operativniho fizeni (Kocianova, 2010, s. 11).

V poslednich 40 letech se odvétvi zaméfujici se na lidské zdroje stalo jednim
ze zékladnich sektort spolecnosti. Ve velkych firmach je ¢lenéno na dalsi Gtvary, které spravuji
jednotlivé ¢innosti fizeni lidskych zdrojt. Jednim z nich je Gtvar zabyvajici se na proces naboru

Zameéstnancu.

3.2 Proces naboru zaméstnancu

Tato priace se zaméfuje na vybérovou metodu procesu ndboru zaméstnancy.
Proto poskytuje detailni teoretické podklady pouze pro tuto jedine¢nou ¢innost ze $kaly ¢innosti
oddéleni lidskych zdroji. Proces naboru se skldda ze dvou hlavnich fazi: analyzy pracovnich

mist a ziskdvani a vybeéru zaméstnancl. Tato kapitola podrobné popisuje jednotlivé faze.

(2013, s. 11) osobni rozhovor, psychometrické testy, Assessment centrum, kontrolu referenci,
zdravotni prohlidku, zaskoleni, nabidku prace, tvod do pracovni pozice a feedback hodnotici

uspésnost naboru.

3.2.1 Analyza a planovani pracovnich mist

Pfed samym zafatkem realného naboru je nutné zanalyzovat okolnosti,
ve kterych se obsazované pracovni misto nachazi, aby se zbyte¢né nezvySovaly naklady
pii vybéru zaméstnanct. Rashmi (2010, s. 12) popisuje analyzu pracovniho mista jako sbér
informaci o povinnostech, zodpovédnostech, nezbytnych dovednostech, nutnych vystupech
a pracovnim prostfedi daného pracovniho mista. Jedna se o zakladni popis zdsadnich procest
provadéné na pozici vedoucim k efektivnim vysledkim prace, které se nepouzivaji pouze

V procesu naboru, ale také pfi posuzovani vysledki, vzdélavani a vyzkumu nebo zvysSovani
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urovné (zdravi, bezpeCnost). Tento popis pracovni pozice byva oznacovan
jako tzv. Job Description a definovan jako souhrn vsSech dil¢ich tkold, povinnosti, cilt,
standardi a okolnosti souvisejici s danou pozici (spolupracovnici, piredméty pouzivané
K pracovni ¢innosti, vztahy s ostatnimi pozicemi atd.). Job Description by mél existovat fyzicky
a byt pravidelné aktualizovany. Jak uvadi Kocianova (2010, s. 79) hlavnim vychodiskem
pro vytvotreni Job Description je souhrnné zpracovani dokumentu, ktery obsahuje informace
0 pozadovanych narocich nauchazece, které jsou vytvaieny dle popisu pracovniho mista,

pozadavku na kvalifikaci, schopnosti a rozvojovy potencial.

Nezanedbatelnym faktorem ovlivitujicim moznosti hledani nového zameéstnance
jsou také naklady, které mohou byt vynalozeny na shromazdéni optimalniho mnozstvi
uchazecl. Cowling s Mailerem (1998, s. 53) povazuji pfi ptfipravé pred obsazovanim pozice
za nutnou analyzu pracovniho mista, pozadavky, které musi zaméstnanec splnit pii vykonu

své prace, a moznosti osobniho rozvoje.

Planovani pracovnich mist zahrnuje zanalyzovani poctu volnych pracovnich mist
dle jednotlivych druhii pracovnich pozic v navaznosti na ur¢ené pracovni cile. Kazdé pracovni
misto by mélo byt obsazeno vhodnym kandidatem. Lze vypocitat ukazatel tzv. Yield Ratio,
ktery determinuje ucinnost vybérového procesu. Vypocita se jako pomér kvalitnich uchazecu,
ktefi postoupili do dalSiho kola vybérového fizeni, a témi, ktefi se napozici piihlasili.
Tento postup lze také provést dil¢imi procesy, kdy se jednotlivi kandidati rozdéli dle zdrojt,

a ukazatel poté zobrazuje efektivitu naborového procesu dle zdrojl.

Na konci této faze je vytvotena pracovni nabidka. Inzerat je prvni kontakt kandidata
se spolecnosti, proto by mél byt vystizen ve designu a kultufe spole¢nosti, jak se chce
spoleCnost prezentovat. Neplsobi jen na potencidlni kandidaty, ale také na stakeholdery
spole¢nosti. Kromé formy je dilezité zvolit spravné médium, prostory a dobu zvetfejnéni
inzeratu. M¢l by byt navrZzen tak, aby si kandidati pfali pro spolecnost pracovat, i kdyby byli
praveé zaméstnani. Klicem je kreativita. Je nutné, aby byl inzerat pravdivy, aby neposkozoval
povest spolecnosti. Mezi jednotlivymi inzeraty na jednotlivé pozice by méla byt znatelna
spojitost (forma textu, design atd.). O co nejvyssi pocet prihlasenych relevantnich kandidata
se stard utvar Recruitment Marketing, ktery vyuziva bézné kanaly marketingové komunikace

k propagaci nabizené pozice (Rashmi, 2010, s. 42).
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3.2.2 Ziskavani a vybér zaméstnancii

Proces ziskavani zaméstnancu lze definovat jako Cinnosti spojené s vyhledavanim,
oslovovanim a rozhodovani o vybéru lidi, které v podniku schazeji. Pfed samotnym vybérem
zaméstnanci  je  nutné  vyhledat vhodné zijemce na obsazovanou  pozici.

Jedna se 0 zodpovédnou Cinnost, jelikoz s vyssi kvalitou zaméstnanct stoupa Groven firmy.

Ziskédvat zaméstnance lze dvéma zplsoby. Z internich nebo externich zdrojt.
Z internich zdroji se jednd o uspoiené pracovniky (napt. diky zlepSeni organizace prace
¢i technologie), pracovniky vzniklé pfeorganizovanim cinnosti, malo vytizené pracovniky
nebo pracovniky majici zajem o zménu pracovni pozice (Koubek, 2007, s. 53).
Kocianova (2010, s.83) jmenuje vyhody Cerpani zaméstnanct z vlastnich zdroju,
napt. oboustrannd znalost a diivéra uchazece a firmy, motivace, loajalita a posilovani jistoty
Vv organizaci diky postupu stavajiciho pracovnika a rychlost vyfizeni. NejdalezitéjSim faktorem
jsou nizké ndklady na pofizeni nového zaméstnance. Rashmi (2010, s. 26) také dodava,
ze vyhodou jsou lepsi vysledky V ukazatelich zobrazujici fluktuaci dané spoleénosti.
Rizikem je stagnace v dusledku nepfinaseni inovativnich napadt a svézich vhledu na situaci
z vngjsiho prostfedi. V kazdém piipadé by se meélo jednat o spravedlivy proces,
aby jim nevznikaly mezilidské problémy ve spole¢nosti. Kocianova (2010, s. 83) dale jmenuje
nevyhody interniho vybéru omezeny vybér a tzv. provozni slepota, kdy stadvajici zaméstnanci
ztraci schopnost vnimat véci odliSné. Také miiZe nastat nesoulad mezi pracovniky (napf. rivalita
nebo zavist s predchozimi kolegy). Znamym problémem je tzv. ,PeterGv princip®,
ktery upozoriiuje na Casté povySovani stavajicich zaméstnanc, ato aZ na misto,

na které jiz nestaci. Byva to jejich posledni misto.

Externi zdroje uvadi Koubek (2007, s. 61) absolventy vzdé€lavacich instituci, volné
pracovni sily na trhu price a zaméstnance jinych firem, které oslovila nabidka prace.
Méné€ obvyklym zdrojem mohou byt studenti, dichodci nebo zahranicni pracovni sily.
K vyhodam externiho zptsobu vyhledavani lidskych zdroju lze zafadit SirS$i nabidku na trhu
préace, predpoklad vysSiho nasazeni nového zaméstnance a moznost, Ze novy jedinec pfinese
do firmy nové know-how ze svych predchozich zkuSenosti. Hlavni nevyhodou jsou vyssi
naklady. Associace Chartered Institute of Personnel and Developement (CIPD, 2015)
provad¢jici vyzkumy v oboru fizeni lidskych zdroja s tradici vice nez 100 let uvadi ve svém
reportu za rok 2015 naklady ziskani jednoho pracovnika. V Tabulce 2 jsou uvedené naklady

v librach rozdéleny dle pracovni pozice a dle druhu nabizenych sluzeb podnikt. V zavorce
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za ¢astkami nakladl je uveden pocet organizaci, kde byl vyzkum provadén. U vrcholovych
manazeri se tedy celkem jednd o 68 ndhodné¢ vybranych respondentl, jejichz pocty
jsou v Tabulce 2 uvedeny v zavorce dle sektoru, ve kterém pracovali. U ostatnich pracovnich
pozic 0 bylo dotazovano 80 pracovnikl, jejichz pomérové rozlozeni je také zobrazeno
v zavorce za néklady. Kocidnova (2010, s. 84) uvadi mezi dalsi nevyhody externiho vybéru
zaméstnanci delSi dobu obsazeni pracovniho mista (plus adaptace), zvysSeni fluktuace

a zvysené naroky na stavajici zaméstnance.

Tabulka 2 — Naklady na obsazeni pracovniho mista v librach v roce 2015

Soukromé Verejné Neziskovy
Pracovni skupina | Celkem Vyroba sluzby sluzby sektor
Vrcholovi manazeti | 7.250 10.000 (9) 7.500 (38) 2.500 (11) |4.000 (10)
Ostatni 2.000 3.000 (8) 2.000 (47) 1.000 (12) |1.500 (13)

Zdroj: CIPD (2013, s. 27)

Dle Rashmi (2010, s. 27) mohou byt externi zdroje Cerpany z tisténych reklam (noviny,
Casopisy) a elektronickych médii (televize, rozhlas, telefon). Dal§im zdrojem jsou pracovni
portaly a  kariérni  stranky  spolecnosti, které  funguji = pfedev§im  online.
Dle statistik 100 % z 500 nejvétSich firem pouziva pro nabor kariérni webové stranky
spoleénosti. Nejrozsifendjsim pracovni portal v Ceské republice je vlastnén spole¢nosti LMC
(job.cz, prace.cz), kterd vroce 2008 pokryvala 70-80 % elektronického trhu prace
(Michal, 2008). Externim zdrojem muze dale byt socialni sit’ a konexe. Velké firmy pouzivaji
systém odménovani zaméstnancti, pokud doporuci svého znamého. DalSim zdrojem jsou Casto
pouzivané outsourcingované naborové spolecnosti (Ramish, 2010, 34). Na trhu jsou nejcasté;jsi
dva druhy, a to personalni agentury a agentury prace. Persondlni agentury podle zakona
¢.435/2004 Sb., o0 zaméstnanosti zprostfedkovavaji vyhledavani potencialnich kandidatt
pro spolec¢nosti a obvykle jsou vyplaceny po naboru zaméstnance 2-3 mésicnimi odmeénami
zaméstnance. Uchaze€ o praci v agentufe neplati. Agentura prace ,,pronajima“ pracovniky,
kteti zstavaji zaméstnanci agentury, a spolec¢nost je plati mésicné po dobu vyuzivani jejich
sluzeb. Uchazeci o praci nemaji podminky (napf. benefity) kmenovych zaméstnancii firmy
amaji vypovédni lhitu 2 tydny namisto 2 mésici. Tyto agentury jsou vhodné pouzivat
naptiklad v dobé sezénnosti na krat$i casové obdobi, kdy je obvykle niz§i nezaméstnanost.
Agentury se pouzivaji pro obsazeni pozic, kde neni nutna vysoka odbornd kvalifikace,

napt. délnické nebo brigady (Dostalikova, 2016). Rashmi (2010, s. 35) dopliuje dalsi externi

20



zdroje o vzdélavaci instituce vcetné Skol a vzdélavacich kratkodobéjSich kurzd.
Dale pak pracovni veletrhy, které potada kazda vétsi vysoka Skola, ale také externi spolecnosti,
Které sina Ceském trhu vSimly arychle zarecagovaly na vysokou poptavku zoufalych
nezaméstnanosti, kterd se v roce 2016 priimérné pohybovala na 4 %. Snizovani poptavky v Case
zobrazuje Obrazek 1 na konci tohoto odstavce (CSU, 2017). Pracovni veletrhy jsou vyuZivany
U hromadnych néborii a U juniornich pozic. Kocidnova (2010, s. 83) dopliiuje o urady prace,
piimé osloveni a letaky. Kazdy inzerat by mél obsahovat, nadpis, ndzev organizace, informace
0 pracovnim mist¢ (nazev, charakteristiky, zakladni cinnosti), pfinos pracovni pozice,

pozadavky na uchazece a informace o terminu a zpiisobu ptihlaSeni na pracovni misto.

Obrazek 1 — Mira nezaméstnanosti 2000-2017 v %

Obecna mira nezameéstnanosti
15-64letych

_10,0
5
e 8,0
©
N
,$6,0 Y 4 n—
g
4.0
g - o \\
o
g 20
=
0,0
QO = o M < Hnw M~ 00 O 9O A o oo W0 M~
o o 9 oo o9 oo oo oo 9 oo A A =S A = = = -
o o o o o o 0o 0 O 0o o oo o o o o o O
NN N N N NN NN N N N N N N N NN
Rok

Zdroj: Upraveno dle CSU (2017)

Metody pro vybér zamé&stnanct jsou vybirany dle riznych kritérii. Kolman (2010, s. 86)
uvadi pét hlavnich kritérii. Néaklady na realizaci, které by mély byt srovnatelné
S potencionalnim pfinosem metody. Validita a rentabilita urcujici kvalitu vysledku byva
¢erpana z jiz provedenych predik¢nich nebo soubéznych vyzkumu. Dalsimi kritérii je vhodnost
v ramci prijatelnosti v podniku, Schopnost rozliSovani hlavnich charakteristik uchazect
aslusnost ve smyslu etického chovani, nediskriminace atd. Jednouz metod vybéru

zaméstnancl je metoda Assessment centrum, na kterou je zaméfena tato prace.
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3.3 Assessment centrum

Ustiednim tématem této prace je pojem Assessment centrum. Tento pojem je synonymni
s pojmem Development centrum. V ceské literatufe byva oznaovano pojmem diagnosticko-
vycvikovy program. V této praci bude tento pojem oznacovan zkratkou AC. Jedna se o metodu
vybéru zaméstnancl, kterd sluuje fadu metod posuzujicich jednotlivé ucastniky AC.
Dle vyzkumu Smitha, Clegga a Andrewse zroku 1989 je potvrzena nejvyss$i validita

ze zkoumanych metod vybéru. Konkrétni hodnoty vyzkumu jsou uvedeny na Obrazku 2.
Obrazek 2 — Validita Assessment centra
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o~ Grafologie
0.0 o NULOVA VALIDITA

Zdroj: Access Accessment (2016)

Assessment centrum je mald skupina ucastniki, ktefi provadéji sérii testl a ukoll
pod dohledem posuzovateld, ktefi hodnoti jejich dovednosti a kompetence, silné a slabé
stranky, vhodnost u¢astnika do stanovené role a jeho potencialni rozvoj (Curie, 2006, s. 101).
Pro ziskéni nejlepSich vystupi uvadi Ramish (2010, s. 92) nutnost pfesné specifikovat
pozadavky na kandidata, ukoly pro kandidaty by mély byt relevantni s obsazovanou pozici
a hodnotici proces by mél byt efektivni, métitelny a spolehlivy. Hlavnim poznavacim znakem
AC je nékolika nasobné delsi prubéh nez u ostatnich metod vybéru zaméstnancti, coz zvysuje
psychickou i fyzickou naro¢nost vybérového fizeni. Dal§im znakem je posuzovani n¢kolika

jedincti najednou, pfitom pocet zkoumanych uchazect je predmétem diskuze odborné
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literatury. Naptiklad Koubek (2009, s. 177) zastava nazor, ze idealni je cO nejnizsi pocet
pozorovanych jedincti. V opacném piipadé by hlavné pii skupinovych tkolech hodnotitelé
mohli ztratit piehled o konkrétnich jednotlivcich. Pro Kolmana (2010, s. 85) je idealni

a nejcastéjsi pocet zkoumanych uchazect Sest lidi.
Armstrong (2015, s. 291) jmenuje zékladni charakteristiky Assessment centra:

- zadavani ukoll vystihujici nejpodstatnéjsi aspekty obsazované pozice a simulujici
bézné situace, hrani roli a skupinové ukoly,

- absolvovani individudlnich 1 skupinovych pohovort a testovani,

- nékolik rovin hodnoceni vykonu uchazect (aroven schopnosti a vykonu na pracovni
pozici, Groven Vv organizaci),

- hodnoceni nékolika ucastnikl najednou pro posouzeni interakce,

- jiZ zminénd pfitomnost n€kolika posuzovatell pro ziskani objektivniho pfistupu.

Dle Kolmana (2010, s. 85) se doporucuje vyuzivat vice rozdilnych zkoumanych
proménnych, které budou predikovat o ucastnicich AC informace, které¢ se nepiekryvaji,
ale vzajemné se dopliuji. Mohou se vyuzit naptiklad interview, psychologické testy, reference,
udaje z Zivotopisu, praktické tkoly nebo grafologickd analyza. Koubek (2009, s.177)
konkretizuje ~ psychologické  zkoumani na  testy  schopnosti a  osobnosti,

které jsou ale povazovany za méné validni.

Docent Vaculik, ktery vyucuje na Masarykové univerzité¢ v Brnég, se podrobné zabyva
otazkou AC v Ceské republice. Zkouma také vlivy motivace na zaméstnance. Svoje dvacetileté
zkusenosti sepsal do knihy Assessment centrum. Podle Vaculika (2010, s. 11) vyuzivani AC
pfinas§i mnoho vyhod — zvySeni produktivity prace, snizeni fluktuace, zkvalitnéni vzdélani
zamé&stnanct, spokojené zaméstnance, ktefi maji zajem o osobnostni rozvoj, dobré mezilidské

vztahy a obecné zkvalitnéni zivota zaméstnanci.

Mezi hodnotici osoby pozorovatele a posuzovatele ucastniki AC obvykle patii
0 dv¢ trovné vyssi manazeti odd€leni, nez je obsazovana pozice. PoCet pozorovateli byva
dva az Sest na jednoho uchazecée dle Kolmana (2010, s. 85). Dalsimi hodnotiteli byvaji zkuSeni
psychologové a externi odbornici z poraden, specializovanych firem nebo vzdélavacich

instituci (Koubek, 2007, s. 177).
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Naéklady na Assessment centrum jsou vys$i nez u ostatnich vybérovych metod.
Koubek (2009, s. 179) jmenuje potiebu zaplatit zaskoleni hodnotiteli, honoraie vSech
zapojenych pracovnikii i externich, zajiSténi mistnosti, materidlu a pomiicek a kompenzaci
ztraty cCasu pracovnikid. Ramish (2010, s. 93) uvadi, Ze vétSina Assessment center
je organizovana externimi spole¢nostmi. Je dilezité dbat na to, aby tito outsourcoii méli

veskeré podkladové dokumenty vcas, aby stihli vSe pfipravit.

3.3.1 Vyuziti Assessment centra

O nékterych principech AC se zmiiuji i tisice let staré piib&hy, napft. spartané vyuzivali
podobné metody pti vybéru vojakt do armady nebo Homérovi baje o Odysseovych zkouskach
ve starovékém Recku. Vhodnym piikladem je biblicky ptibéh o krali Salamounovi, ktery mél
rozhodnout, které matky je dité. Realnym historickym ptikladem mohou byt také rytifské
souboje nebo inicializacni obfady provadéné africkymi kmeny (Hronik, 2005, s. 3).
Cowling a Mailer (1998, s. 51) datuji pocatky AC do 30. let 20. stoleti, kdy byla metoda
vyuzivana némeckou armadou. Pozdé&ji metodu piejala také americka armada, kterd ji vyuziva
dodnes. Siroce rozsifenou pii vybéru novych zaméstnancii se poprvé stala pro americkou
telekomunikacni spole¢nost AT&T v poloving 20. stoleti. Na konci 90. let 20. stoleti pouzivalo

AC asi tfetina velkych organizaci za ucelem vybéru.

Vhodnost vyuziti metod obecné urcuje hodnota prediktivni validity. Validita urcuje
platnost vysledkd zkoumani (Petrackova, Kraus, 1998). Validita metody AC se 1isi s riznymi
autory vyzkumi. Schmidt a Hunter (1998, s. 265) pouzili hodnoty vysledkii méteni
za ptredchozich 85 let a pred dvaceti lety dosli k nazoru, ze metoda AC nema vysokou hodnotu
prediktivni validity. Jednalo se o hodnotu 0,37, pficemZ 1 znamena pfesné validni a 0 znamena

invalidni.

Mnoho autort se shoduje, ze AC se nejCastéji pouziva pii vybéru novych zaméstnanct.
Jednim typem vyuziti je pii obsazovani manazerské pozice. Armstrong (2015, s. 292)
a Cowling, Mailer (1998, s. 51) dopliuji vyuziti pti vybéru absolventi. Vaculikem (2010, s. 12)
je navic navrhovano uplatnéni pfi vybéru na obchodnické pozice, do statni spravy, policie,
armady atd. Vybér do armady byl uplatiiovan napiiklad pfi vybéru pro némeckou fisskou
arméadu. V této dobé doslo ke zvySeni kvality vyuZivani metody AC. Americané ptispéli
ke zlepSeni metody pii vyzkumech hledajicich feSeni na co nejefektivnéjsi vybér agentt
do tajnych sluzeb (Hronik, 2005, s. 4).
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Jak bylo avizovano v kapitole 3.2.2, je mozné Cerpat z internich i externich zdroju.
Pti tomto zplsobu vyuziti AC se simuluji situace, které néjakym zplisobem piipodobmiuji
budouci Cinnosti na obsazované pozici. Jiz informace o nutnosti absolvovani AC pro pfijeti
na obsazovanou pozici pusobi na zajemce o pozici jako filtr. Nékteré uchazece tento fakt mize
ptitahnout, n¢kteti z tohoto diivodu mohou ztratit o pozici zajem. Metodu AC je neefektivni
vyuzivat pro pozice, kde jsou dulezité primarn¢ odborné znalosti, praxe v oboru nebo pokud
nejsou na pozici zadné pozadavky z hlediska dovednosti pfi interpersonalni komunikaci
(Vaculik, 2010, s. 12). Tuto metodu nejcastéji vyuzivaji velké organizace kvuli své Casové,

finan¢ni, organizacni a personalni narocnosti.

Dal$im vyuzitim je posuzovani stavajicich zaméstnanct pii rozhodovani o kariérnim
postupu Vv hierarchii podniku. Tento postup podporuje motivaci, rozvoj a spokojenost
zaméstnancu a efektivni fungovani organizace (Vaculik, 2010, s. 12). Koubek (2009, s. 218)
spatfuje vyhodu v minimalizaci subjektivity pfi hodnoceni pracovnikli zapficinénou lidskym
faktorem. AC poskytuje komplexnéjsi zhodnoceni vyvojového potencialu schopnosti
a pracovniho vykonu hodnoceného pracovnika. Nevyhodou je formalizace procesu a ume¢lé
vytvofeni podminek, které se v redlnych situacich méni - napt. dle osobnostnich charakteristik,
chovani, ¢asovy natlak, vliv nadfizenych atd. Dusledkem je snizeni exaktnosti vysledku.
| ucastnici AC vnimaji tuto metodu jako objektivni. Tento zplisob hodnoceni zaméstnanci
je vhodny ptedevS§im pfiobsazovani manazerské pracovni pozice a specialisti.
Vaculik (2010, s. 12) dodava, ze metodu je mozné vyuzit i pfi jinych modifikacich rozmisténi
zameéstnancl. Je mozné zkoumat nékolik zaméstnancl a dle vysledkll rozmistit jednotlivé

kandidaty na nejvhodnéjsi pracovni pozice.

Metodu AC je mozné pouzit pro vzdélavani vedoucich pracovniki.
Vaculik (2010, s. 13) zminuje dva zpusoby vyuziti AC pro rozvoj. Metodu Ize pouzit
pro diagnostiku znalosti, schopnosti, vlastnosti a dovednosti, pak byva metoda oznacovana
pojmem ,,diagnostické Assessment centrum®. Vystupy je mozné pouzit pro podporu osobniho
rozvoje UCastnika. Na diagnostické AC miiZze navazovat druhy typ AC pouZzivaného
pro vzdélavani  zaméstnancii. Jedna se o ,rozvojové Assessment centrum®,
pfi kterém jednotlivci, skupiny jednotlived nebo pracovni tymy rozvijeji své dovednosti.
Pfipomind vycvik nebo trénink. Cilem je vice vzdélavani neZ hodnoceni ucastnika.
Na zéklad¢ vysledki je mozné doporucit zplsob rozvoje 1 pro ostatni zaméstnance.
Koubek (2009, s. 272) uvadi, ze Castou pomtckou pro vzdelavani pomoci AC je pocitac,
ktery ndhodné generuje ukoly a dokdZe vytvofit i Gasovy stres. Uastnik muZe
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hned po ukon¢eni  srovnat  své  odpovédi s optimalnimi, a tim se  udit.
Nevyhodou je jako u ostatnich zptisobi vyuziti vysoka ¢asova a technicka naro¢nost ptipravy.
Vyuziva se hojné v armad¢, kde vojaci reaguji na modelové situace. Dulezita je zpétna vazba,
na jejimz zakladé je mozné zlepSovat vykon (Hronik, 2005, s. 3). Tento zplisob vzd€lavani
je povazovan za efektivni, pro svou aktivni interakci a zapojovani emoci, ¢imz se zapojuje

hlavné dlouhodoba pamét’.

Méné¢ obvyklé varianty aplikovani metody Assessment centra uvadi
napi. Vaculik (2010, s. 14) napiiklad pro hodnoceni vykonu (vhodné u tézko méfitelnych
vykont, napt. presnost diagnostiky klinickych psychologl pti zkoumani klientit). Rozvojové
AC mohou néktefi zamé&stnanci chapat dale jako benefit ¢i motiva¢ni odménu. Pokud dochazi
k modifikaci struktury organizace, je mozné metodu AC také vyuzit pro vybér zaméstnanct,

ktefi budou propusténi.

Hronik (2005, s. 9) uvadi vysledky disertaéni prace Stastné (2012), ze které se daji
vyvodit konkrétni hodnoty vyuzivani Assessment center firmami. Z 11 firem v oboru IT se AC
v roce 2002 vyuzivalo ve 46 % vybranych firem, v oboru financi ze 14 firem provadélo AC
43 % a v oboru obchodu a sluzeb provadélo AC 29 % dotdzanych firem. U firem provadéjicich
vyuzivajicich AC se metoda provadéla ptiblizné dvakrat rocné. Nejcastéjs$i pracovni pozice
i¢astnikdt AC ve firmé je stiedni management nebo obchodnici. Cim vétsi firma, tim vyssi
pravdépodobnost vyuzivani AC pro vybér zaméstnanci. Ramish (2010, s. 93)

dopliiyje, Ze tato metoda je dobte pouZitelna u pozice, po které je vysoka poptavka.

3.3.2 Cinnosti Assessment centra

Cinnosti tcastnikii byvaji logicky uspofadané skupinové i individudlni ukoly.
Koubek (2007, s. 178) pro piiklad uvadi pohovory, simulace vybranych ¢innosti na budouci
pozici souhrnné nazyvany , in-basket metody zahrnujici telefonické rozhovory,
ukoly s pocitacem, s pisemnostmi, jednani se zakazniky atd. v riznych stresovych situacich.
DalSimi ¢innostmi byvaji piipadové studie pro zndzornéni béZnych probléml manaZerd.
Uchazeci se v tomto ptipad¢ snazi o co nejefektivnéjsi diagnézy a ndvrhy feseni problémt.
Soucéasti mize byt také nefizend skupinova diskuze o uméle vytvofeném problému,
napf. rozdéleni odmén. Casté jsou také testy osobnosti a schopnosti. Tato metoda se nazyva
,in-tray®. Cowling a Mailer (1998, s.51) uvadi dale tukoly v podobé& prezentovani

na urcité téma a psychometrické testy.
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Ramish (2010, s. 107) uvadi typy, které je vhodné pfi organizovani AC dodrzovat:

- Dodrzovat dvaceti minutové pauzy mezi jednotlivymi kandidaty na vypsani
poznamek o kandidatech. Béhem dne se vétSinou vystiida vice kandidati a na konci
je tézké rozpomenout se, ktery splioval, jaké pozadavky.

- Soustfedit se na solidni fakta:

o chovani v minulosti jako indikator motivace,

o postoje,

o hodnoty,

o osobni kvality, schopnosti a dovednosti v porovnani s pozadavky na pozici,
o chovani na pohovoru je umélé, proto je dobré brat ho s nadhledem.

- Zjistit reference od externich zdroj.

- Zachazet i se zamitnutymi kandidaty s respektem. V dne$ni dob¢ neni nikdy jisté,
jestli se v budoucnosti nesnizi pozadavky. A kazdy kandidat je také potencionalni

zékaznik.

3.3.3 Hodnoceni uchazecu

Pro ziskani kone¢ného vysledku je potieba zhodnotit uspesnost AC. Cowling a Mailer
(1998, s. 51) apeluji na nutnost pfesné definovanych kritérii, ktera jsou hodnocena. Piikladem
muze byt tabulka hodnotici absolventa AC na stupnici od 1 do 7 bodl v kritériich analytické

dovednosti, dovednosti v tymové praci a uméni vedeni lidi.

Koubek (2007, s. 178) uvadi ptiklady hodnocenych ukazateli posuzujici uchazece
nasledovné: ,, U kazdého uchazece je posuzovano 20-25 charakteristik (napv. organizacni
schopnosti, schopnost planovani, schopnost usudku a rozhodovani, adekvatnost rozhodnuti,
tvorivost, odolnost viici stresu, verbalni a komunikacni schopnosti, schopnost argumentovat,
schopnost vystupovani ve vztahu k partnerim, schopnost vést atd.)”. Konkrétni dotazy
na hodnotitele jsou voleny dle pozadavki na danou pozici. Kazda jednotliva charakteristika
ma jeden fadek a je posuzovana na urcené stupnici (napft. Skala 1-5), kdy kazdy stupent znamena

konkrétni hodnoceni charakteristiky.
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Prikladem muize byt §kéala uvedena nize:

1 - Vyborny

2 — Nadprimeérny
3 — Primérny

4 - Podprimérny
5 - Nedostatecny

Na konci se z jednotlivych fadku vytvoii vysledek (napi. soucet bodi), ktery hodnoti
vSechny ucastniky dle vhodnosti. Hodnoceni mize pii vicedennim AC trvat dalsi dva dny.
Vysledkem AC by mély byt vystupy v pisemné formé. Nejvhodnéjsi uchaze¢ dostane nabidku
prace a jejim pfijetim je proces naboru u konce. Pfi nepfijeti dostava pracovni nabidku dalsi
ucastnik AC v pofadi. Vystupem miize byt také zpétnd vazba neuspéSnym ucCastnikiim

(Hronik, 2005, s. 276). Ptijetim pracovni nabidky za¢ina proces vzdélavani.
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4 Vlastni prace

Vlastni prace obsahuje zakladni charakteristiky spole¢nosti RED, ktera byla vybrana
pro ucely diplomové prace. Data byla prevzata predevsim z internetovych zdroji a webovych
stranek spolecnosti. Dalsi kapitolou je deskripce procesti v oddéleni fizeni lidskych zdrojt.
Informace byly ¢erpany z internich a internetovych zdroji a z polostrukturovaného rozhovoru
se specialistou ndboru. Kromé uvedenych metod vyzkumu bylo realizovano pozorovani

Assessment centra jako nastroje pti vybéru nového zaméstnance.

4.1 Zakladni charakteristika ve spoleénosti RED

Pro ucely diplomové prace byla vybrana spole¢nost RED. Jedna se o mezinarodni
spolenost puasobicich v pfiblizn¢ 30 zemich svéta, kterd ma matefskou zakladnu
ve Velké Britanii. Hlavnim pfedmétem podnikani spole¢nosti RED je poskytovani kvalitnich
sluzeb zakaznikt. Pro bliz§i pfedstavu o velikosti spole¢nosti jsou charakteristiky spole¢nosti
reflektovany v Tabulce 3. Zdrojem dat pro Tabulku 3 jsou online databaze ekonomickych
subjektit ARES (2017) a Justice.cz (2017).

Tabulka 3 — Zakladni udaje o spole¢nosti RED

Pocet zaméstnanct 1500-1999

Pravni forma Akciova spolecnost
Rok zacatku puisobeni na ¢eské trhu 2006

Rok vzniku v CR (ARES) 1999

Rok vzniku matetské spolecnosti 1985

Zakladni kapital (mld. K¢) 1,470

Pocet akcionart 1

Pocet ¢lent statutarniho organu 5

Pocet ¢lentt dozor¢i rady 1

Stav subjektu Aktivni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Spole¢nost RED se nachazi na trhu v silném konkuren¢nim prostiedi. V odvétvi soupeii
s dvéma hlavnimi konkurenty, za kterymi lehce zaostava, co se tyCe poctu zakaznikd.
Spole¢nost RED ma v CR 3,59 milionu zikaznik®, konkurent A 6 milionti zakazniki
a konkurent B necelych 5 miliond zakaznikii. Ambice spole¢nosti RED do budoucnosti

Jsou progresivné rust v objemu zakaznikt, eliminovat konkurenci a stat se lidrem trhu.
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Spolec¢nost sidli v Praze. Centralni budova je ekologicka a usporna novostavba z roku
2015. Spole¢nost nabizi zaméstnancim tzv. Flexi Office, kdy neklade na diraz na misto,
kde je prace vykonavana. Pracovni mista jsou tzv. Open Space, kdy zadny zaméstnanec v¢etné
generalniho feditele nedisponuje vlastni kancelafi a pracuje v otevieném prostoru. Podporuje
se tim komunikace mezi tymy a kolegy, kterou povazuje spole¢nost za zasadni pro tspéch.
Soucasti centralni budovy je moderni a pohodlné tzv. Relax zdéna, kde mohou zaméstnanci
pracovat na gaucich, v kieslech nebo ve ,,fat boy* pytlich. Po celé budové je dostupné velmi
rychlé piipojeni k internetu. Zaméstnanci mohou pracovni dobu také travit v kavarng,
ktera je v piizemi budovy. Na vétSiné pozic je jednou tydné mozné pracovat z domova
tzv. Home Office, kdy se se sluzebnim notebookem zaméstnanec piihlasi do libovolného

programu spole¢nosti, kam ma piistup stejné jako Vv centralni budove.

Spole¢nost RED vykazovala v poslednich péti letech zisk vramci sta tisicd K¢&.
Pro ptiblizeni finan¢ni situace podniku byly vypocitany ukazatele finan¢ni analyzy spole¢nosti
RED, aby nastinily zakladni charakteristiky spole¢nosti. Spole¢nost RED ma transparentni
ucetni uzavérky veifejné dostupné v databazich Ministerstva spravedlnosti na internetu
(Justice.cz, 2015). Podstatné informace z Gcetni uzavérky jsou uvedeny v kapitole 8 v Ptiloha
finan¢niho zdravi spole¢nosti vypocitany vybrané finan¢ni ukazatele. Mezi vybrané ukazatele
finanéni  analyzy, které byly vypocitiny na zdkladé¢ podkladl, které uvadi

Kalouda (2011, s. 152-157), patii rentabilita, likvidita a zadluzenost.

Rentabilita

Pro urCeni rentability byl vybran ukazatel rentability aktiv (ROA) a rentabilita vlastniho
kapitalu (ROE). Pro vypocet ROA byl pouzit pomér €istého zisku po zdanéni a celkovych aktiv,
ve vypoétu ROE se lisi v déliteli, je zde uveden vlastni kapital. Jejich vypocet s konkrétnimi
hodnotami  spole¢nosti RED pfevzatymi zUCetnich podkladli jeuveden nize.

Hodnoty jsou uvedeny v milionech K¢.
1. Rentabilita aktiv
ROA = 745/16224 = 0,04592

Vynosnost 1 mil. K¢ celkovych aktiv za ucetni obdobi 2016 se rovna 45 920 K¢&.
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2. Rentabilita vlastniho kapitalu
ROE = 745/5325 = 0,13991

Vynosnost 1 mil. K¢ zainvestovaného vlastniho kapitalu generuje spole¢nosti

RED vynos 139 910 K¢.
Likvidita
Pro pfiblizeni platebni schopnosti spolecnosti RED byly vypocitany tii stupné ukazatelt

likvidity. Konkrétni vypocty s dosazenymi hodnotami z Gcetni uzavérky v milionech K¢

jsou vypocitany nize:
1. Bé&zna likvidita
BL =3979/2630 = 1,5129

Spole¢nosti RED je v momenté, kdy by to pozadoval véfitel, schopna prodat
obézna aktiva a muze tedy 1 mil. K¢ pokryt 1,51krat. Tato hodnota se pohybuje

V doporuc¢ovaném rozmezi.
2. Pohotova likvidita
PL = (3979-137)/2630 = 1,4608

Pohotova likvidita spole¢nosti RED urcuje, ze kratkodobé zavazky jsou z 146 %
pokryty ob&znymi aktivy ocisténymi od zasob, které nejsou pfili§ likvidni. Ukazatel
se ptili§ neméni od bézné likvidity, protoZe spole¢nost RED neni vyrobni spole¢nosti
anevlastni tedy mnoho =zasob. Ukazatel pohotové likvidity se pohybuje

nad doporuc¢ovanymi hodnotami.
3. Okamzita likvidita
OL =155/2630 = 0,0589

Spole¢nost RED by byla schopna uhradit své zavazky ihned z 5,89 %.
Z tohoto hlediska je spole¢nost nesolventni, doporu¢ovana hodnota se pohybuje

V rozmezi 20-50 %.
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Zadluzenost

Mira celkové zadluzenosti spole¢nosti RED je vyjadiena vypoctem ukazatele

vétitelského rizika nize. Hodnoty jsou uvedeny v milionech K¢.
Ukazatel vétitelského rizika = (10337/16224)*100 = 63,7

Dle wukazatele véfitelského rizika je spolecnost RED zadluzena z 64 %.
Maximalni doporu¢ovana hodnota zadluzenosti je 60 %. Hodnota miry celkové zadluzenosti

spolecnosti RED je mirné nad optimalni doporuc¢ovanou hodnotou.

V &ele spole¢nosti RED v Ceské republice stoji generalni feditel. Na své pozici
je relativné kratce, jmenovan byl na jafe roku 2017. Jeho nadfizenym je generalni feditel celého
korporatniho komplexu, ktery je na své pozici od roku 2008. Generalni feditel CR
je pfimo nadtizeny Sesti prezidentim, ktefi zaStituji kazdy urity sektor spole¢nosti.
Kazdy viceprezident mé pod sebou rizny pocet manazerti jednotlivych oddéleni, ktefi tidi
zbytek zaméstnancl na nejnizsi Grovni. Tito zaméstnanci se dle kompetenci d€li na senior
pozice, standart pozice a junior pozice. ZjednoduSena ftidici struktura spole¢nosti RED
je zobrazena Obrazkem 3. Spole¢nost RED je rozdélena na 6 hlavnich rizné velkych sektort.

Finan¢ni, persondlni, zakaznické, pravnické, vnéjSich vztahi a technologické odd¢leni,

ktera zastituje generalni feditel.

Obriazek 3 — Ridici struktura spole¢nosti

Generalni
teditel
| |

| [ I ] | |

; q Viceprezident Viceprezident Reditel ; ]
Viceprezident O : General Viceprezident

] pro lidské pro nefiremni regulace a :

pro finance zdroje B Counsel ek pro technologie

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Hlavnimi body v kodexu spole¢nosti RED jsou ,,vstticny, jasna a férovy*. Jsou to hesla
spolecnosti, které se snazi striktné dodrzovat pii interakci se zékazniky. Vstificné pomahat
zékazniktim 1 jejich blizkym. V tomto ohledu funguje dcefina neziskova a nadacni organizace
spole¢nosti, kterd podporuje kvalitu Zivota lidi v Ceské republice. Jasng, jednoduse
a srozumitelné¢ informovat o sluzbach spole¢nosti RED. ,Férové™“ jednat se zdkazniky.

Presné a kdykoli je informovat o Gtraté a uznat chybu, pokud se ji spole¢nost RED dopusti.

4.2 Rizeni lidskych zdroju

Tato kapitola se zamétuje na popis prostiedi oddéleni lidskych zdrojii ve spole¢nosti RED
se zaméfenim na nabor novych zaméstnanci pro vytvofeni piedstavy o situaci,
ve které se spolecnost nachdzi v dobé pozorovani Assessment centra. Spoleénost RED
ma snahu nasledovat nejnovéjsi trendy modernizace, globalizace a predevsim digitalizace.
Aby drZzela tempo strendy, je potfeba zaméstnavat osoby, kterym je toto téma blizké.
Pozadavky na zaméstnance jsou nejen nutnost odbornych znalosti, ale také vztah k nynéjsim
technologickym trendim. V fijnu 2017 obsazovali 127 pozic, které tvoii ptiblizné¢ 8,5 %
celkovych pracovnich mist. Konkurence B nabizi 101 pracovnich nabidek, pfitom pocet
zaméstnancl uvadi ve vyro¢ni spravé 3473 (Konkurent B, 2016). To znamena, Ze pomér mezi
poctem obsazovanych pracovnich pozic a celkovym poétem zaméstnancl je pouhych 2,9 %.
Konkurence A nabizi 77 pozic (Konkurent A, 2017) a uvadi pocet zaméstnancti 4000-4999
(ARES, 2017). Pomér neobsazenych a obsazenych pozic je tedy ptiblizné 1,7 %. Tato Cisla
vypovidaji o vyssi fluktuaci ve spolecnosti RED. Vyssi fluktuace je zpisobena vysokymi
naroky na zaméstnance a na nutnost obnovy kvuli ziskdni inovativnich ndpadl a znalosti
zaméstnanc. modernich technologii. Tuto ideu se snazi sd€lovat i vefejnosti pomoci

marketingové komunikace.

Nutno zde zminit, Ze spole¢nost RED je i pfes vysokou miru fluktuace oblibenym
zamestnavatelem. Potvrzuji to nezavisla ocenéni. Napt. v roce 2017 ziskala spole¢nost RED
za region Prahu ocenéni Zameéstnavatele roku Sodexo (Zaméstnavatel roku, 2017). V roce 2015
a 2016 ziskala tato spolecnost také ocenéni bePROUD. Toto ocenéni dostava kazdy rok
spolecnost, ktera je tolerantni a oteviena, nediskriminuje své zaméstnance a podporuje

komunitu LGBT+ (bePROUD, 2017).
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Spole¢nost RED s oblibou vyuziva interni zdroje pro obsazovani pozic. Pomér internich
a externich kandidath ptfihlaSenych na pracovni pozice je asi 15:85. | pfesto ptfiblizn¢ 50 %
piijatych kandidatt pochazi z internich zdroju v zavislosti na obsazované pozici. Zaméstnanci
se snazi ve spolecnosti zlistat a zaroven kariérné riist, coz jim spolecnost, pokud maji potencial,

umoznuje. Tento fakt také svédci o oblibenosti spolecnosti RED jako zaméstnavatele.

Oddé¢leni lidskych zdroji ma ve spolecnosti RED uzké hranice s ostatnimi oddélenimi,
proto je tézké definovat pfesny pocet zaméstnanci spadajici pod fizeni lidskych zdroji.
Vcetné projektovych manazeri, mzdovych ucetnich, specialistli pro vzdélani a ndborového
tymu spadd pod oddé€leni ptiblizn€ 25 zaméstnancti, ne vSichni pracuji na hlavni pracovni
pomér pro oddéleni lidskych zdroji. V tymu ndborovych personalisti jsou zaméstnani

3 pracovnici na plny Gvazek.

4.2.1 Nabory novych zaméstnancii

Ve spole¢nosti RED je tym specialistti zabyvajicich se naborem zaméstnani, kteti maji
cely proces naboru na starosti. Kazdy personalista ma na starosti ur¢itou kategorii zaméstnancil.
Spole¢nost RED vyuZivd k propagaci inzeratl s volnymi pozicemi bézné kanaly.
Disponuje s vlastnimi  kariérnimi strankami, kde je souhrn vSech otevienych pozic,
nejvyssiho poétu piihlasenych uchazeci, patii portaly spoleénosti LMC (jobs.cz, prace.cz aj.).
Jak bylo fec¢eno v kapitole 4.2., ¢asto se vyuziva internich zdroji. K propagaci inzerati v ramci
spolecnosti ma spolecnost RED portél, kde mohou vidét oteviené pozice stdvajici zaméstnanci.
Stale oblibené¢jsi moznosti, kde inzerovat nabidku prace, se stava socialni sit’ LinkedIn,
kde jsou publikovany inzeraty. K aktivnimu ,,headhuntingu* dochazi ziidka a jen u velmi

specifickych pozic. Oddéleni na to nema personalni kapacitu.

Po reakci na inzerdt jsou kandidati, ktefi projevili o pozici zdjem, zafazeni
do vybérového fizeni, které probiha v nékolika kolech. Pocet vybérovych kol je determinovan
charakterem obsazované pozice. Po vybrani jednoho z kandidatl je mu zasldna nabidka prace.
Po pfijmuti nabidky konc¢i prace naborovych specialistli a nafadu se dostavaji specialisté
ze vzdélavaciho tymu. Nového pracovnika ¢ekd mnoho povinnych edukativnich Skoleni,
které ho nejen osobnostné vzdélavaji, ale také predstavuji firemni kulturu, do které ho pomoci

vzdélavacich programu adaptuji.
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Spole¢nost RED ma ke kazdé pozici evidovany tzv. Job Description v elektronické
formé, protoze se snazi chovat zodpovédné k ptirod¢€, jak to ma psano ve svém kodexu.
Pokud obsazuje pozici, neni pro personalisty problém dohledat popis prace a na zakladé

Job Description vygenerovat inzerat bez dal$iho doptavani manazerd.

Inzeraty jsou vSechny ve stejném formatu, obsahuji logo spolecnosti a snazi se evokovat
ptatelskou a uvolnénou atmosféru. Skladaji se z hlavicky, kterd obsahuje ndzev spolecnosti,
adresu a nazev pozice. Text inzeratu je tvoien uvodnimi stru¢nymi informacemi o spolecnosti
(pokud se jedna o inzerat mimo kariérni stranky spolecnosti), dale je uveden popis pozice,
oc¢ekavani a pozadavky a informace, co spole¢nost zaméstnancim nabizi. V zavéru inzeratu
jeuvedeno jméno personalisty, ktery ma nabor v kompetencich, a vyzva k odpovédi
pomoci vyplnéni kratkého registracniho formulare. Nahled vybraného inzeratu je uveden

v Priloze 1.

Zaméstnanci spole¢nosti RED maji Sirokou nabidku benefitt, ze které si mohou vybirat.
Kromé nadstandartnich finan¢nich odmeén, které jsou udélovany individudlné dle rozhodnuti
nadfizeného nebo pfi shod¢ kolegl v tymu, je soucasti benefitl 5 tydni dovolené a 3 dny
tzv. sick days, kdy se zaméstnanec miize rano omluvit, Ze pro nemoc nepfijde do prace.
Toto opatieni snizuje riziko infekce nemoci ve ,,Flexi Office®, které bylo spole¢né s moznosti
,Home Office” zminéno v Kapitole 4.1. Kazdy zamé&stnanec dale dostava sluzebni notebook
Lenovo ThinkPad, jednou za rok narok na uhrazeni mobilniho telefonu do 8.000 K¢
a neomezeny tarif s 16 GB. Soucasti jsou dale benefitni body v hodnot€ vice nez 10 tis. K¢
rocng, které zaméstnanci mohou vyuZit na volnocasové aktivity. Novope€eni tatinkové
maji narok na 5 dni placeného volna. Soucasti benefitli je Zivotni pojisténi a moznost bezplatné
zdravotni péfe. Nechybi ani stravenky nebo placeny den pro neziskovou organizaci.
Kazdy zaméstnanec mé narok na mnoho sebevzdélavacich programi a Skoleni. Ve spole¢nosti
funguje mimo bézné vzdélavaci programy systém sdileni znalosti, kdy zaméstnanec,

ktery mé znalosti specifického oboru, mize edukovat ostatni zamé&stnance.
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4.2.2 Pouzivané systémy spolecnosti

Ve spole¢nosti RED jsou pouzivany 2 systémy, které sdruzuji informace o uchazecich,
ktefi zaslali své udaje a poptavky po nabizené pozici. Prvni z nich je bézné pouzivany systém
Teamio, ktery soustfed’'uje informace z portall jiz zminéné spolecnosti LMC v kapitole 4.2.1.
Spole¢nost RED ma tento systém placeny, proto miize vyuzivat jeho nejriznéjsSich funkci.
Systém je velmi intuitivni. Rozdéluje pozice podle stavu na aktivni, uzaviené a archivované.
Umoznuje vyhledavani uchazeci podle rtiznorodych kritérii. Je mozné ho propojit s manazery,
kteti do n€j mohou nahlizet na ptihlaSené kandidaty. Kandidaty je mozné fadit dle uspé&snosti,
data pfihlaSeni atd. Ke kandidatim lze psat poznamky. Skrz systém Teamio je mozné
komunikovat s kandidaty, zasilat jim pfednastavené e-maily o uspéSnosti, nelspésnost,

pozastaveni vybérového fizeni nebo prosba o vyckani, nez se vyiesi nepiedpoklddané procesy.

Druhym systémem je interni systém Taleo, ktery je mezinarodni a propojuje spole¢nost
v Ceské republice s celosvétovou databazi uchazeéti o praci spole¢nosti RED. Britské centrala
apeluje na pouzivani tohoto systému, a¢ se tim prace personalistt v CR duplikuje.
Kooperace a sdileni dat téchto dvou systémi neni dokonald, funguje pfiblizné¢ na 95 %.
Proto zde miize nedopatfenim nastat situace, kdy neni uchaze¢ informovan o vysledku
vybérového fizeni, protoZe si ho personalista v jednom ze systému nevSiml. Personalisté jsou

s timto faktem obeznameni a snazi se této situaci zamezit.

4.2.3 Metoda Assessment centrum

Metoda Assessment centrum je ve spole¢nosti RED vyuzivana u dvou riiznych typa
pozic. Prvni pracovni pozice je ta, kde je pfikladan velky vyznam komunika¢nim dovednostem,
empatii, ale kde je zaroven potfeba byt tymovym hra¢em. Jedna se o nejriiznéjsi pozice v call
centru, at’ uz zamefujici se na prodej nebo retence, péci nebo stiznosti. Pozadavky na tyto pozice
jsou vyiecnost a vstticnost, nepsanou vyhodou je také tymovy duch, protoze cely pracovni den

je zaméstnanec ve stejném tymu, se kterym se snazi dosahnout nejlepSich moznych vysledkd.

Druhym ptipadem jsou staze, o které je velky zdjem. U studenti a absolventd,
ktefi nemaji tak pestry Zivotopis, je mozné potencidl uchazece o danou staz zjistit pozorovanim
pii tymovych 1 individualnich tkolech. PoZzadavky na jednotlivé staze se 1isi a dle toho se lisi

I pozorované chovani pti Assessment centru.
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Tato prace je zaméfend na Assessment centrum jako metodu vybéru novych
zaméstnancl. Nasleduji kapitoly agreguji nasbirand data o AC ve spolecnosti RED ziskana

polostukturovanym rozhovorem a pozorovanim.

4.3 Polostrukturovany rozhovor s personalistkou

V této kapitole je uveden prvni zdroj sesbiranych dat. Jednd se o polostrukturovany
rozhovor se specialistkou naboru, ktera je zaméstnancem spole¢nosti RED na oddéleni
lidskych zdrojti. Otazky byly pfipravené v piedstihu, v ndvaznosti na odpovédi se byly pridany

otazky €. 3, 6 a 8. Problematika otazek je zacilena na vybérovou metodu Assessment centrum.
1. Jak dlouho jste na pozici ndborové personalistky ve spole¢nosti RED?

,, Personalistou ve spolecnosti RED jsem od roku 2014, kdy jsem nastoupila nejprve
na polovicni uvazek v ramci staze, a poté presla na plny uvazek. UpFesnim té, nyni jsem
polovirnou uvazku v tymu ndaborovych specialistit a polovinu pracovni doby se vénuji

«

vzdeélavani.
2. Jaké mate zdroje Cerpani novych zaméstnanci?

‘

., Zdroje zaméstnancii vyuzivame interni i externi. ‘
3. Kolik % obsazenych pozic ¢erpa z internich zdroji?

., Z internich zdrojii je obsazena az polovina pracovnich pozic. Kariérni riist povazujeme
za jeden z benefitii pro zaméstnance. Pro interni postup je vsak nutné absolvovat bézny

¢

proces vybérového rizeni, kterého se miZou ucastnit i externi kandidati.
4. Jaké metody pii vybéru zaméstnanci ve spolecnosti RED vyuzivate?

,, Kandidati na obsazované pozice jsou obvykle vybirani na zakladé nékolika vybéerovych
kol. Prvni kolo byva selekce Zivotopisii, ddle muze nasledovat telefonicky pohovor,
osobni pohovor nebo pripadova studie. U kreativnéjsich pozic nebo u pozic, kde je nutné
overit znalosti kandidatii, dostavaji pripadové studie, a to jak na predchozi pripravu
Z domova, tak primo namisté. Na nékolik pozic je také pro vybér zaméstnancu vyuzivana

metoda Assessment centra.
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10.

Jakou metodu vybéru zaméstnanct vyuzivate nejcastéji?

., Samozrejmé nejprve vyuzivame metodu selekci zaslanych Zivotopisii. Nejvetsi cast
vyberovych rizeni, kdy je kandidat fyzicky pritomen ve spolecnosti, je formou osobnich
pohovorii.

Kdo byva pii osobnich pohovorech piitomen?

., Obvykle je pri osobnim pohovoru pritomna personalistka a potencialni primy
nadrizeny uchazece.

Kolik procent asi tvoii vybér zaméstnancli pomoci metody Assessment centra?

,, PFesné procento nezndm, ale maximalné 5 % vybérovych rizeni.

Pro¢ nevyuzivate metodu Assessment centra Castéji?

., Assessment centrum by bylo pro vétSinu pozic zbytecné. Je ¢asové i financné ndrocné.
Nemdme tolik pracovnich sil, abychom se mohli kazdému vybérovému rizeni vénovat
tolik casu. Setkavam se s nazory, napr. IT specialistu, které tato metoda odradi od ucasti
ve vybérovéem TFizeni. Vdobé, kdy je na trhu prdce nedostatek uchazeci,
pro svou narocnost zbytecne odpudi nékteré uchazece.

U kterych pozic vyuzivate vybérovou metodu Assessment centra?

,Metodu Assessment centra vyuzivame predevsim u pozic, kde jsou dulezZité
komunikacni dovednosti a tymovy duch. Tuto metodu také vyuzivame pri vybéru
stazisti.

Jakou uspé$nost ma metoda Assessment centra pii hledani vhodného kandidata?

,Za dobu, co pracuji ve spolecnosti RED, jsem se nesetkala se situaci,
kdy by se po realizaci  Assessment  centra  nevybral —nejvhodnejsi  kandidat.

¢

Takze se da Fict, Ze stoprocentni. *
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11. Napadaji t¢ n&jaké nedostatky v oblasti fizeni lidskych zdrojii, které by mohla
spole¢nost RED zlepsit?

., Ackoli dle mého ndzoru je oddéleni lidskych zdrojii silnou strankou spolecnosti, urcité
bych sjednotila systémy, které pri naboru pouzZivame. Praci s obéma systémy, Teamiem

| Taleem, si duplikujeme praci. *

4.4 Data porizena pri pozorovani

Ve spolecnosti RED bylo provedeno pozorovani pii realném Assessment centru,
které probihalo na pobocce v Chrudimi, kde sidli call centrum spolecnosti.
Jednalo se 0 obsazeni pozice Specialista osobni péCe se zaméfenim na retence. Pozorovani
probihalo skryté, pozorujici byl pfitomen, ale nikdo z uchaze¢t a pouze jeden pozorujici védél
0 probihajicim vyzkumu. K pozorovani byly pouzity stopky a zéapisnik jako pomicka

pro méteni intervald jednotlivych ¢innosti.

Samotnému Assessment centru pifedchazelo nékolik fazi. Postup selekce nového kandidata
byl stanoven takto: pfipravné prace s Job Description, vytvoifeni a zvefejnéni inzeratu, tfizeni
Zivotopisu, piiprava na AC (ureni terminu, mistnosti, tkoll, pozvani kandidatt), realizace
samotného AC, zhodnoceni vysledkt, vybrani vhodného kandidata, nabidka prace, ovéfeni,

zda zaméstnanec piijal nabidku prace.

4.4.1 Pripravna faze

Po zjisténi informace, Ze stavajici zaméstnanec se interné presune V ramci rotace na jinou
pozici, bylo personalistkou ptfezkoumano Job Description, kde je uveden popis prace
na této pozici, akteré ma spolecnost ke vSem pozicim vytvofené V elektronické formé.
Obsahuje vsechny nalezitosti papirového popisu prace. Job Description neni vefejné dostupny

a spolec¢nost si neptala ho zvetejiiovat.

Po prvotni analyze byl na zakladé popisu pozice navrzen inzerat, jehoz vzor je uveden
Vv kapitole 8 Piilohy. Inzerat zacinal nazvem pozice, hlavicka byla vénovana obecnym
informacim o spolecnosti. Zakladnimi pozadavkem bylo ukoncené stfedoskolské vzdélani
zakoncené maturitou, vsticnost, zodpovédny pfistup a dislednost, zdjem ulit se novym
védomostem a zakladni znalost prace s PC, pfedevsim s Microsoft Office. V inzeratu byla dale
uvedena napli prace na uvedené pozici, ofekavani spolecnosti od zameéstnance a vycet

pracovnich podminek, které spolenost nabizi, vcetné¢ zakladnich benefiti zaméstnanct.
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Na konci inzeratu byl uveden kontakt, a to na ptfimou nadfizenou. Inzeréty ve spolec¢nosti RED
obvykle odkazuji na odborniky ndboru, vtomto ptipadé byla uvedena nadiizena,
protoze se jednalo o poboc¢ku vzdalenou od centraly 150 km, kde nema centrala, kde sidli
personalni odd¢leni, takovy vliv ani ambice do naboru zasahovat. V¢Etsi Cast piiprav
na Assessment centrum tedy zajiStoval vedouci tymu, ktery hledal nového pracovnika

ptimo v Chrudimi.

Personalistky se do Chrudimi dopravily sluzebnim autem, nadklady na dopravné
personalistek byly bez zapocteni amortizace a nakupni hodnoty auta pifi spotiebé 3 Kc/km
600 K¢&. Pri teoretické primérné mzd¢ personalistek 25 000 K¢ hrubého a 20 pracovnich dnech
Vv mésici je naklad na jeden pracovni den za dvé personalistky 2 500 K¢. Assessment centra
se dale zucastnily dvé manazerky oddéleni, ndklady se tedy zvySily o dalSich 2 500 K¢&.
Pokud je uvazovan naklad na tisk papiru 0,50 K¢ a bylo potieba vytisknout 8x8 a 7x8 listi
Pokynii pro uchazece a 6x4, 7x4 a 3x2x4 listi Pokynt pro hodnotitele, celkové naklady na tisk
podkladii byly 98 K¢&. Skoleni nebylo zapotiebi, protoZe personalisté i nadiizeni jsou na proces
naboru pomoci Assessment centra zvykli a nékolikrat ho uz absolvovali jako hodnotitelé.
Pouziti mistnosti nepfineslo Zadnou ztratu. Drobné néklady typu elektfina, plyn, telefonni
sluzby aj. nebudou zapocitany. Celkové naklady na Assessment centrum v dany den

byly ve vysi 5 698 K¢.

Po zvefejnéni inzeratu se ¢ekalo na piihlaseni prvnich uchaze¢t. VSechny poptavky
uchazecu se ukladaly jako u jinych pozic do databaze obou systému, které spolecnost pouziva
a které jsou popsany v kapitole 4.2.2. Do systému méla ptistup personalistka i manazerka tymu,
kter¢ spolu diskutovaly o vhodnosti kandidati na zakladé zaslanych Zivotopisu.
Uchaze¢i se tfidili na potencialné vhodné a s nejvyssi pravdépodobnosti nevhodné kandidaty.
Ti, ktefi neodpovidali zakladnim pozadavkim na pozici, byli zamitnuti a systém jim zaslal
email o vysledku. Ostatni kandidati byli po rozhodnuti, kdy a kde bude Assessment centrum
probihat, telefonicky pozvani na AC. Bylo jim sdé€leno, Ze vybérové tizeni bude probihat
formou AC, cely den a v kolik a kam se maji dostavit. Kazdy uchaze¢ dostal tyto informace
potvrzené také emailem Vv predstihu maximalné tfi tydny a minimaln¢ tyden v piedstihu.
Na domaci piipravu nedostali uchaze¢i zadné materidly. Napozici se celkem pfihlasilo
23 uchazeci, z nich 10 bylo pozvano na AC. Béhem ¢ekéni na zaslani zivotopist uchazeci
vySla najevo informace, Ze bude potieba zajistit 2 pracovniky na pozici zadkaznickych sluzeb.

Personalistky a rozhodly obsadit 2 obsazované pozice na zéklad¢ jednoho Assessment centra,
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proto pozvaly vice kandidatl, nez plivodné zamyslely. Dva dny pied realizaci AC

byl zformulovan ¢asovy harmonogram, ktery reflektuje Tabulka 4.

Tabulka 4 — Harmonogram Assessment centra

Zatatek |Konec | Cinnost
8.45 9.00 |Ptiprava
9.00 9.10 | Zahgjeni
9.10 9.15 | Zadani tymového tikolu

9.15 9.30 | Pftiprava ucastnikli na tymovy ukol
9.30 9.50 | Tymovy tikol

9.50 10.10 | Vyhodnoceni tymového ukolu pozorovateli

10.10 10.20 | Uprava harmonogramu

10.20 10.30 | Oznameni vysledki a dal§iho postupu tc¢astnikiim

10.30 11.00 | Priprava 1. ucastnika/Pozorovatelé pauza
11.00 11.30 | 1. acastnik/Ptiprava 2. ucastnika

11.30 12.00 |2. ucastnik/Ptiprava 3. ucastnika

12.00 12.30 |3. ucastnik

12.30 13.00 | Priprava 4. ucastnika/Pauza pozorovatell na obéd
13.00 13.30 | 4. acastnik/Ptiprava 5. ucastnika

13.30 14.00 |5. acastnik/Ptiprava 6. ucastnika

14.00 14.30 | 6. ucastnik

14.30 15.00 | Vyhodnoceni vysledk individualnich pohovort

15.00 15.30 | Vyrozumeéni ucastnikli s vysledky, piipadné domluva na dal$im postupu

Zdroj: Vlastni zpracovani

Piiprava AC zacala jesté pfed pozvanim uchazeci. Bylo nutné stanovit termin, vybrat
vhodnou mistnost, kam se vSichni vejdou, budou v ni akuratni podminky a je reprezentativnim
vzorkem spolecnosti. Tato pozice je obsazovana nékolikrat do roka, proto se ukoly na AC méni
jen jednou za né€kolik mésict. V ramci ptipravy bylo tedy nutné pouze podklady vytisknout
afadn¢ si je dopfedu nastudovat personalistou i1 nadfizenymi, ktefi se zucastni AC.
Personalistky pfipravily také archy pro zapisovani pribéznych vysledki jednotlivych kandidatt
tzv. Hodnoticich formulart. Nadfizena v predstihu zamluvila vhodnou mistnost a v dany den
Ji ptipravila pro AC, v podstaté zde bylo nutné jen zajistit dostateény pocet mist k sezeni.
Casovy harmonogram byl stanoven 2 dny v piedstihu personalistkou a pro piedstavu zaslan

manazerce. Cinnosti byly rozdéleny na 18 ¢asovych intervald, stanoveni ¢asu ke konkrétnim
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¢innostem jsou uvedeny v Tabulce 4. Zacatek AC byl stanoven na 8.45. Personalistky,
které jely z Prahy do Chrudimi, dle tohoto casu tedy planovaly Cas vyjezdu z Prahy.
Ptedpokladany konec byl odhadovan v 15.30. Bylo pfedpokladdno, ze v Casovém

harmonogramu dojde ke zménam dle vysledku tymového tkolu.

4.4.2 Realizace Assessment centra

Samotna realizace AC se skladala ze tii ¢asti. Jednalo se o ptipravné procesy v dany den
AC, kdy byla pfipravovana mistnost a personalistky si znovu procetly pokyny Kk tkoltim.
Assessment centrum se sklddalo z tymového a individudlniho tkolu a osobniho pohovoru

a na konci byly stanoveny vysledky AC.
P#iprava v den AC

Vden AC se dvé personalistky s piedstihem dopravily zPrahy do Chrudimi.
Dale se jako pozorovatel Assessment centra zacastnila pfima nadfizend a vedouci oddéleni.
Napozici se bylo pozvano 10 uchazeci. V den AC se dostavilo 8 uchazecii s tim,
pracovni nabidku. Polovina uchazect byli interni zaméstnanci, druhd polovina externi

kandidati.

Pozorovatelé se sesli v 8.45, ptipravili si podklady, rozdaly se psaci potifeby a zdznamové
archy a jednotlivi pozorovatelé si rozdélili ucastniky AC, kterého kdo bude pozorovat
pii tymovém uUkolu. Rozlozeni ucastniki na pozorovatele je uvedeno v Tabulce 5.

Kazdy pozorovatel sledoval 4 ticastniky a kazdy tcastnik byl sledovan dvéma pozorovateli.

Tabulka 5 — Rozdéleni ucastniki dle pozorovateli

Personalistka Personalistka 2 Vedouci tymu ManazZer oddéleni
Utastnik 1 Ugastnik 3 Ugastnik 5 Ugastnik 7
Ucastnik 2 Utastnik 4 Utastnik 6 Utastnik 8
Ugastnik 3 Utastnik 5 Utastnik 7 Ugastnik 1
Utastnik 4 Utastnik 6 Utastnik 8 Utastnik 2

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pozorovatelé si rozdali Pokyny pro hodnotitele a znovu si archy nastudovali. Soucasti
pokynii byl Gvodni privodce, ktery obsahoval popis cile AC, a to ziskani pracovnikd,

pro které je zdkaznik na prvnim misté. Dale obsahoval popis tcelu Pokynii pro hodnotitele,
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ato usnadnit rozhodovani v oblasti ndboru a zajistit pravdivé a spravedlivé hodnoceni.
Pokyny v tvodu také pripominaly, Ze kandidati jsou také potencialni zakaznici,
proto by pii plnéni tymového ukolu nemélo dochazet ke komplikacim. Druhy list obsahoval

pokyny K organizaci cvi¢eni. Pokyny znély:

1. Zkontrolujte, zda je v mistnosti propiska, tuzka, poznamkovy blok a dokument Pokyny
pro ucastniky.

2. Vyzvéte ucastniky, aby se posadili.

3. Jakmile budou pfipraveni, pozadejte je, aby si nalistovali prvni stranu Pokyni

pro ucastniky, a spole¢né spolu projdéte spoleény uryvek z Pokynl pro ucastniky

(Tabulka 6 — popis pracovni pozice).

Ptrectéte nasledujici uryvek z Pokynt pro ucastniky.

Zeptat se, zda jsou né&jaké dotazy.

Sdélte ucastnikiim, ze nyni maji 15 minut na individudlni ptipravu.

N oo a &~

Po wuplynuti 15 minut ucastnikim sdélte: ,,Ukoncete, prosim, pfipravu.

Cas na individualni praci uplynul.*

8. Sdélte ucastnikiim: ,,Nyni zahajte skupinovou diskuzi. Na skupinovou diskuzi mate
20 minut.*

9. Po wuplynuti 20 minut sdélte ucastnikim: ,,Ukoncete, prosim, diskuzi.

Cas na tuto ¢innost uplynul.“

Soucasti pokynli pro hodnotitele jsou dale body, na které by mél ucastnik poukazat,
ato v tématech schopnost vyfesit problém napoprvé a moznosti feSeni, s kterymi by mohli

ucastnici ptijit.
Tymovy ukol

Po nastudovani Pokynii hodnotiteli byli v 9.00 externi kandidati vyzvednuti na recepci
personalistkou a zavedeni ptes chodbu, kde ¢ekali interni kandidati, do mistnosti, kde se konalo
Assessment centrum. VSichni uchazeci byli usazeni na Zidli do krouzku, do kterého patfili
I pozorovatelé. Personalistka vSechny pfivitala a seznamila stru¢né uchazece s predpokladanym
pribéhem AC — nejprve tymovy ukol, poté individudlni. Nejprve se vSichni vcetné
pozorovateli ptedstavili. Pfedstaveni zahrnovalo jméno a vztah ke spole¢nosti.
Poté personalistka rozdala zadani tymového tikolu a psaci potieby. Ugastnikiim bylo feceno,

ze maji 15 minut na pfecteni a individudlni piipravu. Tento ¢asovy interval byl pfesné zméten
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stopkami. Zadani tymového tkolu obsahovalo 7 stran A4. Uvodni informace ze zadéni
tymového tukolu, které ucastnici dostali k nastudovani, jsou pro pichlednost uvedeny
v Tabulce 6Tabulka 6.

Tabulka 6 — Zad4ni tymového vikolu — Uvodni informace

Struc¢ny popis | Konkrétni zadani

Vysvétleni Zhodnoceni miry tspésnosti v pracovni pozici, jejiz soucasti je poskytovani

udéelu cvieni | Sluzeb zdkaznikim

Popis pracovni | Pracovnik, ktery neddvno nastoupil do tymu zakaznickych sluzeb
pozice v nadnarodni spolecnosti poskytujici sluzby vetejnosti i firmam. Mezi tyto
sluzby patii poskytovani telefont, tarifii, internetu a doplinkového zbozi.
Tym telefonicky komunikuje se zakazniky a snazi se poskytovat Spickové
sluzby, tesi dotazy zakazniki ohledné napt. faktur, vyuziti dat atd., a to
napoprvé a podava zakaznikiim véas informace o novych nabidkach, aby

byli zakaznici maximalné spokojeni.

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)
Hlavni zadani ukolu, které uvadi ti¢astnika do feSeného problému, demonstruje Tabulka 7.

Tabulka 7 — Zadani tymového tkolu

Struc¢ny popis | Konkrétni zadani

Zadéani ukolu | Vedeni oddéleni se domnivé, ze spolecnost neposkytuje sluzby nejvyssi
mozné kvality. VSechny tymy byli pozadany o vytvoteni navrhd, jak situaci

zlepsit, aby spolecnost obstala ve svétové konkurenci. Dnes mé tym na toto

téma poradu s dal$imi Cleny tymu.

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Ptilohou byly uvedeny dva emaily od nadfizenych, indikujici podrobné detaily o feSeném

problému, kvuli kterému se ma tym sejit. Tyto dopliujici informace souhrnné uvadi Tabulka 8.
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Tabulka 8 — Zadani tymového tukolu — Emaily v p¥Filoze

E-mail 1 Vedouci tymu napsala dnes email, ze se musi zicastnit jiné porady, a proto
nebude pfitomna na poradé tymu. Chtéla by, aby se ¢lenové na poradé
zaméfili na to, jak poskytovat Spickové zakaznické sluzby. Existuje fada
oblasti, kde se Ize zlepsit, tym v§ak musi pracovat jednotné. Vytvoite plan
zabyvajici se otazkami:

1. S jakymi problémy se zakaznici setkavaji?

2. Co miizeme jako tym udélat, abychom tyto problémy vytesili?

3. Jak naSe feSeni pomutize zdkazniklim i firme?

E-mail 2 Reditel oblasti zakaznické zkusenosti pise email o dilleZitosti vyfesit
zakaznikiiv problém v ramci jednoho hovoru, protoze vyzkumy ukazuji,
7e zéakaznici povazuji za prioritu snadny pristup ke sluzbam. Splnéni cile
zajisti:

1. Zvyseni pravdépodobnosti obnoveni smlouvy zakaznika

2. Koupi dalsich produktii

3. Podpora znacky u ptatel a rodiny

Cilem je vyiesit 4 z 5 zakaznikli napoprvé. Mezi tymy prob&hne soutéz

0 nejlepsi vysledky. Vitézové obdrzi ceny.

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Dalsi email v zadani tymového tkolu reflektoval stiznost od zdkaznika/zakaznice ve formée
emailu. Zakaznice je nespokojena se zpiisobem feseni jejiho problému. Text zadani v Pokynech
pro ucastniky znél: ,,Vedouci tymu zasil4 ptiklad stiznosti obdrzené v neddvné dobé: Zakaznice
si prodlouZzila smlouvu, ale nefunguje ji internet. Mluvila jiZ se Sesti zamé&stnanci a stale ji nikdo
nepomohl. Nejprve se pomoci zdlouhavého automatu nechala piepojit na "Zakaznici, kteti maji
problém s telefonem", poté cekala 7 minut ve fronté, po zvednuti ji zaméstnanec piepojil
na "techniky", technik ftekl, ze se dovolala naspatné oddéleni, ale Ze problém vyfesi
a ze zavolaji jesté dnes. Nikdo se ale neozval. Dalsi den tedy opét zavolala na linku se stejnym
automatickym procesem, zaméstnanec zakaznickych sluzeb se omluvil za nepiijemnosti
a predal informace své nadiizené. Nadfizena se ozvala az druhy den, Ze se spojila se spravnym
tymem, ktery ji bude do 24 hodin kontaktovat. Dosud se vSak tak nestalo. Pokud nebude
problém vyfeSen do 48 hodin, pozada o ukonceni smlouvy. O problémech se zminila

na socialnich sitich a zjistila, Ze stejny problém ma vice uzivatel.*
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Soucasti zadani tymového tkolu byly doplnujici informace, které seznamovaly tcastniky
se soudasnou situaci spole¢nosti v oblasti zikaznické zkuSenosti. Ucastnici méli k dispozici
n¢jaky problém na zdkaznickém centru, po ukonceni telefonického rozhovoru formou SMS
dotazniku. Vysledky jsou aktudlni a cilem prizkumu bylo zmapovat jejich zkuSenost.
Vysledky vychazeji z udaji viech kontaktnich center v celé Ceské republice. Vysledky tohoto

fiktivniho vyzkumu uvedeného v pfiloze zadani tymového tkolu jsou uvedeny v Tabulce 9.

Tabulka 9 — Priloha zadani tymového tikolu — Vysledky zakaznického prizkumu

Silné stranky | Mél/a jsem pocit, Ze pracovnik zékaznickych sluzeb mému dotazu efektivné

naslouchal (75 %)

Pracovnik zakaznickych sluzeb podle vSeho své praci rozumi a je dobie

informovany (72 %)

Dostal/a jsem ptesné informace (71 %)

Slabé Muj problém byl vyfeSen v rdmci prvniho hovoru (25 %)
stranky Pracovnik zakaznickych sluzeb rozumél mym potiebam (40 %)

Pracovnik zakaznickych sluzeb mi poskytl informace, které jsem potieboval/a

(50 %)

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Dalsi pfiloha obsahuje fiktivni vykonnostni statistiky jednotlivych tymi call centra.
Celkem je na oddéleni 7 tymu. U jednotlivych tymt byla zkoumana vykonnost v oblastech
poctu stiznosti, poctu dopliikového prodeje, schopnosti vyteSit problém napoprvé,
% zakaznikd, ktefi spolenost doporucuji, primérna doba volani v minutach a primérny pocet
hovort za hodinu. Jednotlivé kategorie byly hodnoceny u kazdého tymu call centra zv1ast.
Vysledky byly rozdéleny do skupin dobré, o¢ekavané a Spatné Jednotlivé vysledky byly
pfifazeny k testovanym call centrim. Tento vyzkum zobrazuje Obrazek 5. Tuto skalu,

ktera slouzi jako vysvétlivky vysledka vyzkumu, reflektuje Obrazek 4.
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Obrazek 4 — Hodnotici Skala

Dobré vysledky

Ocekévané vysledky

Spatné vysledky

Zdroj: Upraveno dle RED

Obrazek 5 - Priloha zadani tymového tikolu — Vykonnostni cile call centra za 1. ¢tvrtleti

Call Call Call Vase call Call Call

Qisllrsit wikomagsic. || CHl centrum 1 | centrum 2 | centrum3 | centrum | centrum5 | centrum 6

Stiznosti 30

Doplnky/upselling | 8

Schopnost vyfesit

. . | 80%
problém napoprvé

% zékazniku, ktefi

. ... |80%
nas doporucuji

Primérné doba
P 7,5
volani (minuty)
Primérny pocet 8
hovort za hodinu

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Z Obrazku 5 je patrné, ze tym, ktery se ma sejit k poradé vyfeSeni problému piili§
nizkého % zékaznikl, ktefi jsou odbaveni napoprvé, poskytuje nedostatecny vykon
také v kategorii pocet odbavenych stiznosti, % zakaznikl, ktetfi spolecnost doporucuji,
prumérna doba volani a primérny pocet hovorti na hodinu. Lze tvrdit, Ze tento tym vykazuje

nejhorsi vysledky ze vSech tymt call centra na odd€leni.

Dalsi ptiloha zadani tymového tikolu zobrazuje zpiisob feSeni zakaznickych stiznosti.
Tato pfiloha je uzite¢nad predevSim externim pracovnikiim, ktefi nemaji pfesnou piedstavu
0 fungovani uvnitt spoleCnosti a zavedenych pravidlech. Proces zacind u volajiciho,
ktery se dostane do automatické telefonni nabidky. Volajici si vybere jednu z piedvolenych
moznosti, které jsou uvedeny v Tabulce 10. Poté je pfesmérovan na pracovnika zakaznickych

sluzeb. Ten ho miize odkazat na svého vedouciho nebo oddéleni péce o sit’, technické oddélent,
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telefonni sité, kredit a pohledavky nebo zakaznické ucty. VSechna tato oddéleni maji
svoje tymy fesici zakaznické stiznosti. Posledni strana zadani tymového ukolu je vénovana
poznamkam k procesu feseni zakaznickych stiznosti. Obsahuje vysvétleni benefitl automatické
telefonni nabidky a informaci, ze pracovnik zdkaznickych sluzeb prochazi tfimési¢nim
Skolenim, po kterém by mél byt schopen zodpovédét vSechny dotazy. Odpovédi na nékteré
dotazy je mozné také nalézt v systémech, které ma pracovnik pied sebou. Pracovnici vyuzivaji

predevsim hovory, ne emaily. Stiznosti by mély byt vyfeSeny do 48 hodin.

Tabulka 10 — P¥iloha k zadani tymového tikolu — Automaticka telefonni nabidka

Novy zakaznik

Problém se stavajicim telefone

Dotazy ke smlouve

Platby a inkaso

Ptechod na vyssi verzi

S2A LY ol I R B

Problémy se siti

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

V 9.35 (5 minut zpozdéni oproti harmonogramu) dostali u€astnici pokyn k zahajeni
tymového uUkolu. Diskuze o tématu trvala 20 minut, které byly odpocitdny na stopkach.
Pozorovatelé pouzivali k zaznamenavani postiehl o chovani ucastniki hodnotici formulafe,
do kterych vepisovali objem dukazi, které k uvedenym ukazatelim postiehli. Celkem bylo
téchto ukazateld 18. Hodnotici formulaf se skladal ze tfi ¢asti nazvanych ,,Zakazniklim sneseme
modré z nebe®, ,,Mame kuraZ a jsme soutézivi“ a ,,Rychlost®. Hodnotici stupnice jednotlivych
prvklii chovani je vyjadiena Tabulkou 11. Konkrétni sledované a hodnocené ukazatele
jsou interni informace spole¢nosti, které neni mozné publikovat. Hodnotitelé meli
ve formulafich vzdy dva protipdly, které odpovidali hodnoté 1 nebo 4 na hodnotici skale.
Bodu 4 odpovidalo napf. tvrzeni, ze Gcastnik ma vyraznou motivaci prekovavat ocekavani
zakaznikd a bodu 1, Ze v oblasti zdkaznickych sluZzeb nereaguje s dostateCnym zajmem

a rychlosti.
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Tabulka 11 — Hodneotici Skala

1| Nizky objem ditkazli Vykazuje zejména negativni ukazatele

2 | Omezeny objem diikazi Vykazuje urcit pozitivni ukazatele

3 | Vysoky objem dikazl Vykazuje témét vSechny pozitivni dikazy

4| Velmi vysoky objem dukazi | Vykazuje vSechny pozitivni ukazatele na pokro¢ilé Grovni

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Béhem tymového ukolu pozorovatelé disledné sledovali ¢innosti a zapisovali si postiehy
do jednotlivych formulaiti. Béhem tymového tkolu bylo 1x zasdhnuto manazerkou oddélent,
kdyz se ucastnici delsi dobu soustfedili na irelevantni téma, které nebylo dvod fesit.
Po uplynuti 20 minut odpocitanych stopkami sdélila personalistka ucastnikiim, ze ¢as uplynul,
vybrala pokyny pro Uc€astniky a pozadala vSechny ucastniky o vyckani v prostorach cekaci

mistnosti s gauci.

V ramci vyhodnoceni byly pozorovateli secteny body jednotlivych ucastnikd.
Po zhodnoceni vysledk bylo rozhodnuto, ze do dalSiho kola AC nepostupuji 2 ucastnici,
kteti se béhem tymového ukolu v podstaté neprojevili. Na individudlni tkoly a pohovory
tedy zbylo 6 tucastnikli a harmonogram se doplnil pouze o konkrétni jména ucastnikii
podle ¢asu, ktery jim bude sdélen, aby se dostavili. Po domluvé, ktera trvala v¢etné tGpravy
harmonogramu 25 minut, byli vSichni Gcastnici vpusténi do mistnosti a byl jim ozndmen
vysledek tymového ukolu. Postupujicim uc€astnikim byly jednotlivé sdéleny urcené casy,
kdy za¢ina jejich tficeti minutova ptiprava a kdy se tedy maji dostavit do blizkosti mistnosti,
kde probihalo AC. Neuspésnym kandidatiim bylo pod¢kovano za ucast a bylo jim sdéleno,
ze nepostupuji do dalsiho kola individuélnich ukoli. Oba tito kandidati byli externi. Na konci
dostal Ucastnik 1 pokyny k individualnimu tkolu a tim se za¢alo odpo¢itavat jeho 30 minut
na ptipravu. Pfiprava probihala mimo mistnost, kde probihalo AC, v hale s gauci.

Cas se zkracenim hodnoticiho procesu srovnal dle asového harmonogramu na 10.30.
Individualni kol

Béhem pripravy UCastnika 1 si pozorovatelé zopakovali individualni ukol.
Piecetli si hodnotici formulaf, aby védéli, na co se pii pozorovani scénky zaméfovat.
Personalistka, ktera méla v individudlnim ukolu roli zdkaznice, ktera telefonicky predklada
svoji stiznost, Se samostatné piipravila na roli. Pokyny pro hodnotitele se skladaly ze 6 stran

A4 aobsahovaly uvodni informace, pfiblizeni feSené stiznosti a popis charakteristiky
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zakaznice, kterou hrala jedna z personalistek. V tivodu byl vypsan cil a ucel ukolu. Cilem bylo
transformovat oblast zdkaznické zkuSenosti v oblasti sluzeb, a proto ziskat ty nejlepsi
pracovniky. U€elem privodce bylo usnadnit rozhodovani v procesu naboru a zajistit
spravedlivy a dasledny vysledek. VSechny materialy byly v souladu s hlavnimi koncepty
spole¢nosti. Uvodni &4st zakon¢ovalo stejnd jako pii tymovém tikolu upozornéni,
ze hodnotitelé maji dbat na hladky pribéh AC a nezapomenout, ze kandidati jsou zaroven

potencialni zdkaznici.
Soucasti pokynt pro pozorovatele byla kapitola o ptipravé. Konkrétni pokyny znély:

1. Vavodnich 15 minutach si ucastnik inscena¢niho cvi¢eni nejprve piecte brief
a pripravi se na poradu. Zkontrolujte, zda je v mistnosti propiska, papir a zvyraznovac.
Bude potieba velka mistnost, aby se G¢astnik mohl posadit tak, aby na hodnotitele
piimo nevidél.

2. Vyzvéte ucastnika, aby se posadil.

3. Jakmile bude ucastnik ptipraven, pozadejte jej, aby si nalistoval prvni stranu pokyni
pro ucastniky, a spole¢né s nim projdéte ptislusny uryvek (vy jej budete Cist nahlas).

4. Prectéte nasledujici iryvek z pokyntl pro ucastniky (uveden nize).

Tyto pokyny bylo zbyte¢né v praxi realizovat, protoze ucastnik mél dostatek Casu
na samostatnou piipravu a byl jiz tedy v dob¢, kdy vesel do mistnosti, S tkolem plné€ seznamen.
Personalistka si  pokyny pro chovani v roli pfeCetla b&hem  prestavky.
Obsahovaly ve své podstaté stejné zadani, jako meél k dispozici ucastnik. Tyto pokyny

jsou uvedeny v Tabulce 13.

Personalistka méla dale v podkladech k dispozici stru¢nou charakteristiku postavy,

kterou méla ztvarnit. Pro ptehlednost zakladni udaje o zékaznikovi/zakaznici uvadi Tabulka 12.

Tabulka 12 — Zakladni charakteristiky zakaznika/zakaznice

Datum 22.8.

Jméno Petr Klouda/Petra Kloudova
Adresa Dlouha 77, Ostrava

Cislo G¢tu 854682654

Heslo 6157

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)
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V zadani ma zakaznice tarif u spolecnosti n€¢kolik let. Pfesto, Ze za tuto dobu nedoslo
k zadnym vyraznym rozkoliim, zakaznice ke spole¢nosti nepocit'uje zadnou zvlastni loajalitu.
Na zacatku Cervna ji zavolal pracovnik spole¢nosti RED a informoval ji, Ze je nutné obnovit
smlouvu na telefonni sluzby. Smlouvu se ji moc obnovovat nechtélo, zejména na dalSich
18 mésict, pracovnik zdkaznickych sluzeb ji ale presvédcil, kdyz ji slibil za obnoveni sluzeb
novy telefon a tfi mésice neomezeného vyuziti mobilnich dat, ktery se ji obzvlast’ hodil,
protoze je podnikatelka a Casto cestuje po republice. Po doruceni telefonu okamzité zacala

pouzivat datové sluzby.

Dnes dopoledne byla Sokovana dopisem, v némz ji banka informovala, ze v disledku
inkasa doslo k precerpani ti¢tu. Za nepovolené piecerpani ji banka nauctovala poplatek 300 K¢&.
Po zkontrolovani vypisu uc¢tu (obvykle kontroluje jen podnikatelsky tcet) zjistila, ze ji bylo
zaposledni dva mésice strzeno mnohem vysSi inkaso, nez je vySe smluvni Ccastky.
Na svou banku rozhodné neud¢lala dobry dojem. Z podrobné&jsi kontroly vytictovani telefonu
je patrné, ze avizovany slib 3 meésice dat zdarma nebyl dodrzen. Od spole¢nosti RED
nema zadnou zpravu o potvrzeni domluvy, piedpokladala, Ze se muZe na rozhovor spolehnout.
Je rozzlobena naspole¢nost RED. Rozhodla se zavolat do spolecnosti a stézovat si.
Uprostied hovoru volal dilezity klient, proto rozjednany hovor se spolecnosti ukoncila.

Nyni je pfipravena volat znovu.

V dopliujicich pokynech je uréena maximalni doba ukolu 15 minut. Format zadani
je mozné upravit, aby nepusobil nerealisticky. S uCastnikem je nutné jednat pfirozeng,
ale zohlednit vSechny klicové body v libovolném poradi. Pokud piijde fada na téma,
které neni se scénkou relevantni, je doporucena odpovéd’: ,,Podle mého nazoru se tato véc
mé stiznosti netykd. Mohli bychom pftejit k ...?* Personalistka by idealné méla odpovidat
struéné a jen na polozené otazky, aby ucastnik ziskal odpovédi sam.
Obecné¢ by zakaznik/zakaznice by mél/a plsobit rozzlobeng, ne vSak nepfiméfene. Neni nutné

druhou stranu urazet a branit se spolupraci.

Utastnik 1 mél celou dobu archy v soukromi u sebe, proto zde hrozil unik informaci,
at’ uz vyfocenim a uloZenim zaddni do telefonu (sdilenim mezi kolegy nebo pro pouziti
do budoucna) ¢i sdélenim tématu ostatnim ucéastnikim. Zadani individualniho tkolu
v Pokynech pro ucastnika obsahovalo 6 stran A4 vcetné ptiloh. Soucasti ukolu je tivod,
ktery seznamuje uchazeCe se zakladnimi informace tykajiciho se spole¢nosti, jeho postaveni

ve spolecnosti a Casovym limitem, ktery ma na splnéni tikolu. Dale je v Pokynech uveden popis
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zadani tkolu. Jedna se o stiznost zakaznika/zakaznice, ktera které nefunguje prislibena sluzbu.

Piehledny souhrn zadani bez ptiloh determinuje Tabulka 13.

Tabulka 13 — Zadani individualniho vkolu

Struc¢ny popis | Konkrétni zadani

Uvod Ucel cviceni Zhodnoceni schopnosti jednat se zakazniky

Soucasny stav | Pfed 2 mésici jste nastoupili na misto pracovnika zakaznickych sluzeb
Vv regionalni pobocce nadnarodni telekomunikacéni spolecnosti. Kazdy
region odpovida za stanoveni obchodnich cili. Je patek 22. srpna,
13:00. Praveé jste dostali mail od kolegy, ze zakaznik/zakaznice
ma problémy se smlouvou. V podkladech jsou o zakaznikovi/zakaznici

uvedeny zakladni udaje, jeho/jeji roli ztvarni jiné osoba.

Ukol Uvod Doba na ptipravu je 15 minut. Do pokynl je mozné vepisovat si
poznamky, budete do nich moct nahlizet celou dobu tikolu. Na setkani

se zakaznikem/zakaznici budete mit 15 minut.

Zadani tkolu | 1. Pomoci otazek zjistit, o co se v dané stiznosti pfesn¢ jedna.
2. Vyfesit stiznost a zajistit, aby byl zakaznik s feSenim spokojen.
Hodnoceni se  bude zaméfovat na  zplisob  jednani

se zakaznikem/zakaznici a na feSeni situace.

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)
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Soucasti zadani jsou doplitujici informace: Pracovnik je zaméstnan na plny uvazek v tymu

zakaznickych sluzeb. Jeho naplni prace je:

- pfijem hovora od zakaznikd,

- volani zakazniktm,

- odpovidani na veskeré e-maily zakaznikii,

- teSeni zakaznickych dotazi,

- Vyfizovani stiznosti,

- jednani v souladu s veskerymi stanovenymi piedpisy,

- udrzovani standardii vysoce kvalitnich zakaznickych sluzeb.

Zadani dale obsahuje zpravu pro personal — aktualizaci Ptirucky pro personal, kapitolu

vyfizovani zékaznickych stiznosti:

- Vzdy si ovéite osobni udaje zakaznika, abyste méli jistotu, Ze hovofite s osobou,
které dany ucet patfi.

- Ziskejte co nejvice informaci o povaze stiznosti. Projevujte pochopeni, vinika
problému ovSem urcete az po zjisténi vSech skutecnosti.

- Vzdy nahlédnéte do Protokolu o historii zakaznika — obsahuje podrobné informace
o transakcich a dotazech ptislusného zakaznika.

- Gesta dobré vile, napt. slevy ¢i kompenzace, mohou pracovnici zakaznickych
sluzeb nabizet do vySe 1500 K¢. SlouZzi k udrzeni dobrych vztaht se zdkazniky

a nutné neznamenaji, Ze dané problémy zplsobila spolecnost.
Dalsi pokyny k vyfizovani stiznosti:

- Budte vzdy zdvotili.

- Naslouchejte a snaZte se porozumét.

- Vyuzivejte oteviené otazky.

- Vzdy se omluvte za zpisobené nepiijemnosti.
- Uplatiujte vhodna népravnd opatteni.

- Se zékaznikem se snazte dohodnout.

- Oveétte si, zde je zdkaznik spokojen.

Zadani obsahuje také mail od kolegyné, které pravé konci sména a predava informace,

ze prave mluvila se zakaznici o stiznosti ohledné poplatku u smlouvy. Za chvili bude volat.
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Kolegyné Vam pfripravila protokol o historii zakaznika/zakaznice, kopii jeho/jejiho dopisu

Z banky a kopii jeho/jejiho vyuctovani.

Protokol o historii zakaznika obsahuje osobni udaje jako jméno, adresa, datum narozeni atd.
Dale je v podkladech uréeno administratorské heslo zakaznika, které se piiscénce
pravdépodobné pouzije k identifikaci zakaznika. Soucasti signifikantnich meznikt v historii
uctu zakaznika je datum zalozeni Gctu 25. 3. 2012. Historie uctu je vzestupné dle data uvedena

v Tabulce 14:

Tabulka 14 — P¥iloha zadani individualniho vikolu - Historie uétu zakaznika

6.7. | Telefonat zakaznika/zékaznice ohlednd aktualizace smlouvy o poskytovani

telefonnich sluzeb. Smlouva o obnovena o dalSich 18 mésicu se stejnou sazbou.

22.8. | Telefonat zakaznika/zékaznice: stiznost ohledné ¢éastky posledniho vyuctovani.
Zakaznik tvrdi, zZe vyacltovani obsahovalo dodatecné poplatky za data, pfestoze
Vv nedavno obnovené smlouvé bylo tfimési¢ni obdobi neomezeného vyuziti dat.
Vzhledem k tomu, ze castka byla vyssi, nez zdkaznik ocekaval, doslo
k neo¢ekavanému precerpani uctu a bylo nutné uhradit souvisejici bankovni poplatky.
Podivala jsem se do systému, Zadny zdznam o smlouvé obsahujici bezplatny datovy
balicek jsem nenasla, pfestoZe takovou nabidku mizZeme ucinit. Pfedano pfislusSnému

pracovnikovi zakaznickych sluZeb.

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Dalsi ptiloha emailu v zadéni individualniho tkolu byl dopis z banky, kterd informuje
zakaznika/zékaznici o precerpani béZzného uctu. Jednalo se o castku 425 K¢, a to v disledku
inkasa ve vysi 1370 K¢ ve prospéch spole¢nosti RED dne 18. srpna. V souvislosti s tim, musi
zakaznice zaplatit penale 300 K¢. Zakaznik/zdkaznice je vyzvéana vloZit chybéjici financni

prostiedky na ticet ¢i se obratit na prisluSného pracovnika banky na sjednani kontokorentu.

Posledni pfiloha byla vyuctovani zékaznika/zdkaznice obsahujici hlavicku,
datum vyuctovani 18. 8. a rozpis vyuctovani. Podrobny rozpis mésicni faktury za obdobi
18.7.-18.8. zobrazuje Tabulka 15. Zakaznik/zakaznice tedy za toto obdobi pieplatil/a 620 K¢

nad ramec jeho/jejiho tarifu, o kterém se domnival/a, Zze jeho souéasti jsou neomezena data.
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Tabulka 15 — PFiloha zadani individualniho tikolu — Rozpis vyaétovani

Polozka Castka

Meésicni tarif a sluzby 750,00 K¢
Vyuziti dat (12,4 GB) 620,00 K&
Celkem 1 370,00 K¢

Zdroj: Upraveno dle RED (2017)

Prib¢h individudlni c¢asti  vSech  ucastnikii  probihal velmi  podobné.

Pro predstavu bude uvedena pouze individualni ¢ast Ugastnika 1.

Ugastnik 1 byl piesné v 11 hod vyzvan ke vstupu do mistnosti a béhem tohoto procesu
byly Ugastnikovi 2 piedany Pokyny pro individudlni cviéeni. Utastnik 1 byl piedstaven,
struéné mu bylo feéeno, jak bude individualni ¢ast probihat. Po uvodu byl usazen do rohu
mistnosti ke stolu, zady k hodnotiteliim, aby situace imitovala telefonicky rozhovor
bez neverbalni komunikace. Ucastnikovi byl zrekapitulovan &asovy limit, ktery ma k dispozici
na telefonicky hovor (15 minut), a byl vyzvan k realizaci tkolu. Scénka trvala 10 minut
30 sekund a byly pfi ni zminény vSechny dileZzité aspekty uvedené v zadani. Doba scénky
byla odmétena stopkami. B&hem scénky si ostatni 3 pozorovatelé délali poznamky
do hodnoticiho formulafte, ktery se skladal ze tii ¢asti: ,,Zakaznikim sneseme modré z nebe*,
,Mame stale nové napady* a,,Jsme svétovi, ale svi“. Kazda ¢ast méla 4-5 ukazatelti, celkem 14,
které indikovaly vhodnost kandidata na pozici na Skéle od 1 do 4. Hodnotici $kala byla totoZzna
se Skalou v tymovém tkolu a byla jiz uvedena v Tabulce 11. V piepoctu oproti tymovému

ukolu obsahoval hodnotici formulaf o 22 % méné ukazatelq.

Po ukonCeni scénky byl suchazeem proveden standartni osobni pohovor.
V prvnich 5 minutdch dostal kandidat prostor pro vyc€et svych dosavadnich pracovnich
zkuSenosti. V navaznosti na feené skuteCnosti se hodnotitelé ptali na motivaci uchazece
pro tuto pozici apro praci ve spolecnosti RED, ocekavani, co se tyCe popisu prace,
které po vypoveédi upiesiovali dle svych piedstav. Dalsi téma osobniho pohovoru byla znalost
problematiky, kterd je b&ézné feSend na obsazované pozici, a s tim souvisejici schopnosti zvladat
stres. Hodnotitelé se ptali na termin mozného nastupu a o¢ekdvanou mzdu. Byli zodpovézeny
viechny ucastnikovi dotazy. Nazavér bylo Ucastnikovi 1 pod&kovano za ucast v AC
a oznameno, ze vysledky vybérového fizeni budou sdéleny nejpozdéji do konce tydne

(3 pracovnich dni).
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Individualni c¢asti vSech ucastnikii probéhly na c¢as a bez zvlastnich komplikaci.
Ucastnici 1,3 a 4 méli scénku rychleji hotovou, proto se konéilo o 5 minut dfive,
vzdy se ale se zacatkem dal$iho individualniho pohovoru ¢ekalo na ¢as dle harmonogramu.
Ve 12.30 m¢li hodnotitelé pauzu na obéd. V 15.00 kon¢il posledni kandidat a hodnotitelé zacali
diskuzi, ktefi kandidati jsou na pozici nejvhodnéjsi. Bran v zietel byl i tymovy ukol.
Nejprve byly seéteny body na hodnoticich formulafich, a poté zapocitany i dalsi aspekty,
kterych si pozorovatelé povsimli, a jak na n¢€ tcastnici ptsobili. Manazefi tym museli brat
V potaz také situaci ve svém soucCasném tymu. Napf. méli uz v deseticlenném tymu
2 dominantni jedince, ktefi potfebovali nadprimérné pozornosti, proto by preferovali spise
nékoho méné vyrazného. Ve vybérovém procesu nehraly roli pouze hodnotici formulare,

zaroven mnoho jinych aspekta.
Vysledky Assessment centra

Tym pozorovatelti jednal o umisténi ti€astnikti 45 minut. Vytvofil si zebiicek prvnich
peti mist, nejvhodnéjSich kandidati. Kandidat, ktery se umistil na prvni pficce, byl interni
kandidat, ktery by mél vypovédni lhitu 2 meésice od konce mésice, kdy podal Zadost.
Assessment centrum se konalo ke konci mésice. Z tohoto divodu, a také protoze to byl
kandidat, ktery pozadoval vyssi financni odménu, bylo kandidatovi po urceni vysledki AC
telefonicky nabidnuta jedna z obsazovanych pozic veetné konkrétni finanéni Castky.
Tento kandidat si nechal den na rozmyslenou. Kandidatovi na druhé pficce byla pracovni
nabidka na pozici nabidnuta druhy den mailem, jak byva béznym postupem. Pokud by nabidku
odmitl, dostal by ji téeti v potadi atd.

Na konci tydne si personalistky ovéfily, ze nabidku pfijmuli oba osloveni kandidati,
pomoci dotaznikil zjistili osobni tidaje budoucich pracovnikl a zadali tyto udaje do systému,
ktery je obstaravan tymem personalistek generujicich smlouvy. Personalistky naboru zaslali
mailem automatickou informaci pies systém o neuspéSném absolvovanim Assessment centra
ostatnim kandidatiim s tim, Ze na danou pozici byl vybran jiny kandidat s doporucenim piihlasit

se na jinou pracovni pozici.
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5 Vysledky a diskuse

V kapitole Vysledky a diskuze je souhrnné uvedeno zhodnoceni vysledkl zjisténych
pozorovanim Assessment centra jako nastroje pfi vybéru zaméstnancii a polostrukturovaného
rozhovoru se specialistkou naboru. V navaznosti na determinované vysledky jsou v nasledujici
kapitole 5.2. Navrhy na zlepSeni navrzena napravna opatieni, ktera by mohla zefektivnit proces

naboru ve spole¢nosti RED. Soucasti navrhii je vypocet ndkladl na jednotliva opatieni.

5.1 Zhodnoceni vysledku

V ramci pozorovani a polostrukturovaného rozhovoru byly o vybérové metodé

Assessment centrum zjistény nasledujici vysledky:

- Spolecnost RED pouziva Assessment centra jako metodu vybéru zaméstnanci
z maximaln€ 5 %, ato na vybrané pozice, kde jsou signifikantnim poZzadavkem
komunikaéni dovednosti a tymovy duch, piipadné u pozic, po kterych je vysoka

poptavka a kandidati nedisponuji relevantnimi pracovnimi zkuSenostmi.

- Assessment centrum je ve spole¢nost RED realizovano formou tymovych
a individualnich ukold, které se obménuji jednou za nékolik mésici. Vzhledem

k opakujicim se zadanim neni zZadouci, aby dochazelo k tniku informaci.

- B¢hem tymového Ukolu bylo do realizace zasazeno hodnotitelem.
Pokyny pro hodnotitele nedeterminuji, jak pii zasahu postupovat a zda vibec

zasahovat. Pfedpokladaji pouze uspesSnou realizaci ukolu.

- Inzerdt na pozici je obecny. Specifikuje pouze jeden znalostni pozadavek,
atoznalost MS Office, kterd nebyla béhem Assessment centra provéfena.

Na dalsi ukol v podob¢ ukolu z MS Office zbyla v den AC ¢asova rezerva.

- Forma Pokynl je pro ucastniky i1 hodnotitele pochopitelnd. Pokyny nejsou
ocislované, je mozné v nich nalézt gramatické chyby a v pfipadé¢ ozndmeni ¢asu
pfipravy na individudlni tkol zde byly uvedeny chybné udaje. U fiktivniho vyzkumu
VvV tymovém ukolu nebyly u nékterych ukazatelti uvedeny jednotky, v kterych jsou

hodnoty uvéadény.

- Casovy harmonogram vhodné& navigoval personalisty b&hem jednotlivych &innosti.
Nedoslo k vyraznému posunu oproti planu.
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Neuspésni t¢astnici AC jsou po uplynuti 3 pracovnich dnti informovani o netspéchu

automatickym emailem.

Personalistka duplicitné vyuziva dva systémy na stejnou ¢innost kvtli pozadavkiim
matei'ské spolecnosti. Navrhuje sjednoceni systémi, které spolecnost pii naboru

vyuziva.

Celkové naklady na realizaci pozorovaného Assessment centra bez zapocteni

béznych provoznich nakladu byly pii stavajicich cenach odhadnuty na 5 698 K¢.

Obecné mé spolecnost RED vyssi sklony k fluktuaci nez konkurence. V tijnu 2017
obsazovali  ndborovi pracovnici 127 pozic tfemi  personalistkami.
Primérné personalistka spravovala 43 pozic. Je evidentni, zZe personalisté nemaji
Casovy prostor na realizaci novych népadi, pfipadné inovaci zavedenych procest

a podkladu (napft. opakujici se zadani v AC).
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5.2 Navrhy ke zlepSeni

Na zakladé pozorovani bylo zjisténo nékolik nedostatkli, kde by mohla byt vyuzita
prilezitost ke zlepSeni. Na konci kazdého ndvrhu jsou uvedeny néklady pti piipadné
implementaci navrhi. Priimérna hrubd mzda personalisty je ptredpoklddana na 28 165 K¢
(Platy.cz, 2017). Superhruba mzda, ktera tvoti naklad na zaméstnance pro spole¢nost, je 0 34 %
vyS$§i, tzn. 37 741 K&. Z této ¢astky je pii soucasnych cenach odhadovany hodinovy naklad

na personalistu pii 120 odpracovanych hodinach mési¢né vypocten na 315 K¢.

Nize jsou strukturované¢ uvedeny navrhované inovativni opatieni, kterd vychazi
ze zjisténych vysledkii. Tato napravna opatieni by zvySila efektivitu Assessment centra
aprocesi ve spolecnosti. Navrhy jsou uvedeny vcetné jednotlivych bezpodminecéné

vynalozenych nékladu.
1. Poskytovani konkrétni zpétné vazby netuspésnym kandidatim

Vyraznéjsi prostor ke zlepSeni je pti davani zpétné vazby. Personalistky jsou vytizené
a nemaji prostor na zdlouhavé telefonaty. Uastnici Assessment centra jim viak také vénovali
nékdy i cely den, proto je doporuc¢ovano podavat zpétnou vazbu o neuspéchu telefonicky
a vyjmenovat alesponn jeden konkrétni a objektivni diivod, pro¢ nebyli pfijati, aby dostali
prostor ke zlepSeni do ptiStiho vybérového fizeni. Tuto praci by mohli obstarat manazefi nebo
vedouci tymu, ktefi s velkou ¢asti uchazect prichazeji 1 pozdéji ve spolecnosti do styku.

Je t&€zké urcit, zda se tak stalo mimo oci personalistli, v rdmci pozorovani nikoli.

Konkrétni navrh telefonatu poskytujici zpé&tnou vazbu neuspéSnému kandidatovi
byl doporucen: ,,.Dobry den, (jméno personalistky), personalni oddéleni spolecnosti RED.
Pani/Pane (jméno tcastnika AC), volam Vam ohledné vysledku Assessment centra, ktery jste
absolvoval/a pfed tfemi dny (datum). Vtomto vybérovém fizeni jste neuspéla.
Pro pfist¢ doporucujeme (konkrétni diivod neuspéchu, pft. ,,zlepsit komunikacni dovednosti®).
Budeme radi, pokud se pfihlésite na jinou z nabizenych pozic a vyzkousite své Stésti 1 priste.
Mate ptipadné néjaké dotazy? (Pfirozena reakce na vyvoj telefonatu). Dékuji a pfeji pékny
den.” Tento typ zpétné vazby miiZze vedlejSim U¢inkem fungovat jako propagace dalSich

obsazovanych pozic.
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Poskytnuti konkrétni zpétné vazby by pracovnikovi, ktery by netispésné uchazece osobné
obvolal, trvalo pfiblizn€ jednu hodinu. Naklady na jednu hodinu prace pracovnika by navysily

naklady spolecnosti na 235 K¢.
2. Zasahy do tymového ukolu

Je otazkou, zda zasahovat do tymového tikolu, pokud se nevyviji pozadovanym smérem.
V pozorovaném Assessment centru se tak stalo, a 1 pfesto zasah uchaze¢iim nepomohl vzit

feSeny problém za spravny konec.

Navrh zni zminit instrukce pro tuto situaci do Pokyni pro hodnotitele, aby byl postup,
zda bude mozné zasahnout béhem scénky do AC ¢i nikoli, v dalSich AC k nalezeni v Pokynech.

Navrh textu, ktery by se mohl ptidat do Pokynti pro hodnotitele, zni:

,,V prib&hu piipravy si stanovte, zda bude mozné zasahnout do scénky a usmérnit tak tok,
kterym se konverzace v tymu udavé (jeden z hodnotiteld mize byt ¢lenem tymu pracovnikil

zakaznickych sluzeb a udéavat scénce tempo, pokud bude nezadouci).*

Naklady na upravu textu Pokynti pro hodnotitele by pfinesly nizké néklady.

Lze uvazovat jednu hodinu prace personalisty, tedy pfiblizné 235 Ké/hod.
3. SniZeni rizika uniku informaci

Béhem pftipravy individualniho tkolu ma ucastnik Pokyny pro individualni tkol u sebe
v soukromi. Hrozi zde unik informaci. Pokud by si vyfotil podklady, miZe je pouzit v budoucnu
nebo je poskytnout svym kolegim. Zadani kol se méni jednou za nckolik mésict,

proto je vhodné sniZit toto riziko uniku informaci na minimum.

Je navrhovano tucastnika informovat, Ze je v monitorované mistnosti s kamerami,
ke které maji nyni pfistup hodnotici a varovat ho, ze pofizovani kopii téchto podkladi,
neni v souladu s internimi predpisy. Vystrazné upozornéni ucastniki na monitorovani

by nepfineslo zadné navyseni nakladu.
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4. NavysSeni o kol s MS Office

Vzhledem Kk charakteru inzeratu lze predpokladat, ze ucastnik by mél mit také zakladni
znalosti MS Office. Doporucuje se tymovy a individudlni kol prolozit znalostnim testem
jednim z programu, ktery je soucasti MS Office. Vzhledem k vybaveni mistnosti pocitaci
by realizace nebyla velkda komplikace. Casova rezerva v harmonogramu také zbyva.

Hodnotiteliim by ptibyla prace s ptipravou a korekci vypracovanych ukold.

V ramci pripravy by bylo nutné pied zacatkem Assessment centra zapnout pocitace
a zkontrolovat jejich funkénost. Do kazdého pocitace by bylo dle poctu ucastnikit vlozeno
predptipravené zadani ukolu v Excelu pod nazvem TEST. Ugastnici by byli po tymovém tkolu
usazeni k zapnutym pocitatlim a personalista by jim dal pokyn k prostudovani zadani ukolu.
Cas uréeny na piipravu by byl 10 minut, ktery by byl odméfen na stopkach. Obecny navrh
konkrétniho zadani individualniho tkolu ovétujiciho znalost MS Office pro ucastniky, jehoz
soucasti je navrh zadani fiktivni databaze zakaznikd, je uveden Ptiloze ¢. 4. Navrh Pokynt

pro hodnotitele obsahujiciho hodnotici tabulku vysledkt uchazeci je uveden v Piiloze €. 5.
Znéni ukolu bylo navrzZeno:

»Vedeni rozhodlo o obdarovani loajalnich zékazniki, ktefi jsou zdkaznici jiz 5 let a vice,
a maji vyssi ro¢ni platbu za tarif. Dostal jste za ukol piipravit podklady pro brigadniky,
ktefi darky rozeslou. Oteviete si na ploSe ulozeny program Excel pojmenovany TEST s fiktivni
databazi zakaznikt. V tomto programu vyfiltrujte zakazniky, ktefi jsou loajalni vice nez 5 let.
Proved'te soucet jednotlivych plateb téchto zakaznikl za poslednich pét let a ti, ktefi zaplatili
vice nez 20.000 K¢, oznacte cervené. Hotovou upravenou tabulku uloZte do sdilené slozky
nazvané¢ TEST vaSepfijmeni (napi. TEST novédk) na ploSe obrazovky VaSeho pocitace

a vyckejte na pokyn personalistky k opusténi mistnosti.*

Po uplynuti ¢asového intervalu by ucastnici od personalisty dostali pokyn k zacatku
realizace tikolu. Na stopkach by byl odméten Casovy interval 10 minut. Po vyprSeni fasového
limitu by byli t€astnici pozadani o opusténi mistnosti a personalisté by v dobé vyhodnocovani
vysledkii zkontrolovali navic vyfeSeni ukolu. Celkem by se doba trvani Assessment centra
prodlouzila o 45 minut. Konkrétni navrh ¢asového harmonogramu reflektuje Tabulka 16.

Vysledky tkolu ovétujici znalosti MS Office by hraly roli pii postupu do individualnich kol.
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Tabulka 16 — Casovy harmonogram tikolu ovéfujiciho znalosti MS Office

Zacatek | Konec | Popis ¢innosti

8.30 8.45 | Priprava poc¢itac¢t v mistnosti (zapnuti, kontrola funk¢nosti)

9.50 10.00 | Individualni ptiprava Gcastnikd na kol ovéfujici znalosti MS Excel

10.00 10.10 | Ukol ovétujici znalosti MS Office

10.10 10.20 | Hodnoceni vysledkt pozorovateli

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pokud se vychazi z predpokladu, Ze pozorujici si na AC vyhradili cely den a jsou placeni
pausalné, naklady na rozsifeni Assessment centra o kol ovéfujici znalosti MS Office by byly
nepatrné. Pokud by tento pfedpoklad nebyl dodrzen, jednalo by se 0 naklad 4 x hodinova mzda
pozorovatell, ktera je dle dostupnych zdroji odhadovana na 235 K¢, celkem tedy 940 K¢.
Piedpoklada se, ze hodnotitelé maji znalost MS Office, a Skoleni ohledné kontroly zadani
by nebylo zapotiebi. Pocitace jsou soucasti vybaveni kazdé véEtsi mistnosti ve spole¢nosti
a béhem pozorovaného AC bez zminéného ukolu bylo v mistnosti k dispozici dostatecné

mnozstvi pocitaci. Drobné poplatky za elektiinu, plyn aj. neni tfeba pii ndvrhu zohlednovat.

5. Odislovani stran Pokynii

manipulace. Doporucuje se upravit formuléfe o ¢islovani stran. Konkrétni vzhled s o¢islovanim
podkladii je uvedena na piikladu rozSifujiciho individualniho ukolu v Ptiloze ¢.4

a Vv Priloze €. 5. Naklad na implementaci tohoto navrhu by byl nepatrny.
6. Upozornéni na neshody s Pokyny

Podkladové materidly se v detailech neshodovaly srealitou. Naptf. v Pokynech
pro individualni Gkol pro Gcastniky je uvedena doba ptipravy 15 minut. Vzhledem k charakteru
individudlni ¢asti, kterd se skladala ze scénky a osobniho pohovoru, se tato doba prodlouzila

na 30 minut.
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Je navrzeno tento nesoulad sdélit ucastnikim pii preddvani Pokynd pro ucastniky
pfi individualnim tukolu nebo upravit Pokyny pro individualni tkol. Zména pracovniho
postupu, kdy by personalistka v pulce individualni ¢asti odesla piedat do pfipravné mistnosti
podklady by nebyla vhodngjsi. Naklady na korekci tdaja v Pokynech by se shodovaly
s hodinovou mzdou personalistky, ktera je stanovena na 235 K¢/hod. Naklady na komunikaci

sd¢leni nepiesnosti v Pokynech jsou 0 K¢.
7. Doplnéni jednotek do Pokynu

Na Obrazku 5 v zadani tymového tkolu, kde jsou zobrazeny vysledky vyzkumu,
ktery zkoumal vykonnostni cile call centra za posledni Ctvrtleti, nejsou u nékterych oblasti

vykonnosti uvedeny jednotky. Konkrétné se jedna o Stiznosti a Dopliky.

Jednoduchym feSenim je doplnit tabulku o jednotky. Vzhled tabulky po upraveé je uveden
v Ptiloze €. 6. Naklady na doplnéni informaci do Pokynii jsou 0,5 hodinové mzdy personalistky,

ptiblizné tedy 118 K¢/hod.
8. Oprava gramatickych chyb

V podkladovych materiadlech pro G€astniky 1 hodnotitele byly nalezeny gramatické chyby
a preklepy — napft. ,,po té“ misto poté nebo ,automatické telefonni nabidka“. Konkrétni
gramatické chyby budou sdéleny spole¢nosti RED pro moznost Gpravy internich podklada
spolecnosti. Korekce chyb a pieklepi by spole¢nosti navysila naklady o jednu hodinovou mzdu

personalistky. Dle sou¢asnych cen by se tedy jednalo o pfiblizné 235 K¢/hod.
9. Zavedeni systému sdruZujici oba naborové softwary

Z rozhovoru s naborovou specialistkou vyplynulo, Ze personalisté museji svoji praci
duplikovat ve dvou riznych databazich uchazect. Jeden z nich je pouzivan pro svoji prakti¢nost

a druhy na Zadost matetské spolecnosti.

Resenim by bylo naprogramovani systému, ktery by sdruzoval viechny data a funkce
obou systému, a personalistky by nebyly zatizeny duplicitni praci. Implementace do osobnich
pocitact personalistii by nebyla nutnd. Pfedpoklad je, Ze systém by fungoval online pomoci
webovych stranek identicky jako stavajici systémy. Bylo by nutné, aby spliioval vSechny

bezpecnosti pravidla a jiné zasady uvedené v etickém kodexu spole¢nosti RED.

63



Pokud by se software naprogramoval interné v ramci spole¢nosti byly by néklady tvoteny
mzdou programatora. Specialista IT Martin Spirk uréil dobu vytvofeni systému na 230 hodin.
Na zaklad¢ primérné hrubé mzdy pracovniku v informa¢nim a komunikaé¢nim odvétvi ¢erpané
z CSU (2016) 51 525 K¢ a pramémych odpracovanych 120 hodindch mési¢né je hodinova
sazba odhadnuta na 430 K¢. Naklady na vyrobu informacniho systému sdruzujiciho
oba systémy by byly 98 900 K¢. Tento navrh by vyzadoval vysokou castku na realizaci,

ke které by musel dat souhlas vysoky management spole¢nosti.

Realnéjsim feSenim by bylo implementovat korekci do interniho softwaru,
ktera by zarucila 100 % ptenos dat ze systému LMC a mohl by se tedy vyuzivat pouze interni
systém Taleo bez nutnosti dalsi kontroly pfenosu dat. Naklady na identifikaci a korekci
problému, ktery =zapfiCifluje prenosovou disharmonii, jsou tézko odhadnutelné.

O napravu by se mohli postarat interni zaméstnanci IT oddéleni.
10. ZvySeni poctu pracovnikii naboru

Vzhledem k soucasné strategii naboru novych zaméstnanct, kteti maji piehled o trendech
v digitalizaci, je komplikované snizit pocet otevienych pozice ve spole¢nosti. Na personalistku
pfipada 43 obsazovanych pozic. Je doporuc¢ovano rozsitit pocet pracovnich pozic specialisti
naboru alespoil o jednoho pracovnika. Mé&sicni ndklady na pracovnika jsou dle souc¢asnych cen

odhadovany na 28 165 K¢.
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6 Zavér

Aktudlni situace na trhu prace reflektuje zmény v iizeni lidskych zdrojl.
Personalisté jsSou nuceni intenzivné propagovat nabidky prace, vybirat z niz§iho poctu
uchazecu a tim snizovat naroky, ne vzdy perfektni kandidaty fadné zaskolit a zvySovat uroven
vzdélavani ve spolecnostech. Je mozné sledovat zmény v chovani a reakcich uchazecu
na situaci na trhu prace, kdy jsou si kandidati védomi moznosti vybéru a akceptuji prvni
pracovni nabidku, kterd jim je pfedloZena, ale peclive a trpélivé ¢ekaji na vSechny své moznosti.
Signifikantni roli v rozhodovani uchaze¢t muze hrat také metoda, kterou si personalisté urc¢i

pro vybér zaméstnancl na nabizenou pozici.

Metoda Assessment centrum je stale Castéji pouzivanym ndstrojem pro vybér novych
pracovnikl. Tato metoda ma vysokou validitu a vypovidajici schopnost o kandidatech.
| pies svoji presnost neni nejvhodnéjsi vybérovou metodou u vSech pozic. Na nékteré kandidaty
muze pulsobit negativné a muze to pro né byt divod nezucastnit se vybérového fizeni.
V dobé nizké nezaméstnanosti, v jaké se aktualng Ceska republika nachazi, si kandidati mohou
dovolit vybirat dle vlastnich zajmii a povazovat sofistikovanéj$i metodu vybéru za zbyteény
stres. Piikladem miiZze byt trh pracovnikil IT, ktefi povaZuji za podstatnéjsi znalosti nutné
pro pracovni pozici. I pro personalisty by bylo narocné organizovat Assessment centrum
pro stile vice pozic. Metoda konzumuje vétSi mnozstvi Casu nez u elementarnéjSich
selektivnich metod, je u ni potfeba vice hodnotitelt, je psychicky naro¢na pro obé strany

a je nakladng;jsi.

Vhodnost metody Assessment centra je u pozic, o které je vysoky zajem, u kandidatd
s limitovanym poctem relevantnich zkuSenosti, u pozic, kde potfeba znat kandidatovu
vyhovujici roli vtymu a jsou-li na pozici pozadovany komunikaéni dovednosti.
Spolec¢nost RED pouziva tuto vybérovou metodu pii obsazovani pozic stazistli a pracovnika

call center.

Personalistky v tymu naborovych specialisti ve spole¢nosti RED jsou maximalné
vytizeny. Soucasti tymu jsou 3 pracovnice, které mély v fijnu 2017 k obsazeni 127 pracovnich
pozic. V priméru jedna personalistka obsazuje 43 pozic. Je evidentni, Ze personalistkdm

nezbyva mnoho ¢asu napt. sebevzdélavani, na realizace novych népadii nebo inovaci postupt.
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Ve spole¢nosti RED probihalo Assessment centrum pii pozorovani bez vétSich komplikaci.
Cinnosti byly vykonavany postupné dle ¢asového harmonogramu bez vétiich vychylek
od planu. Zadny zudastniki  Assessment centra neprojevil negativni  reakce

ohledné¢ probihajicich postupii. VSichni tcastnici AC dostali zpétnou vazbu o vysledku.

Ze zkompilovanych  vysledki  pozorovani a  polostrukturovaného  rozhovoru
byly determinovany navrhy na opatieni pro zvySeni efektivity a zoptimalizovani procest
V ramci Assessment centra i obecné ve spolecnosti RED. Celkem bylo navrzeno 10 néapravnych
opatfeni. Vybranym navrhem je rozSifeni Assessment centra o jeden ukol, ktery by hodnotil
znalosti ucastniki v oblasti, ktera je pozadovand inzeratem. Dal§im navrhem je sdéleni
uchazecim konkrétni zpétnou vazbu, aby mohli pracovat na zlepseni, a to v ramci budovani

pozitivniho vnimani image spole¢nosti RED.
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8.1 Priloha 1 — Inzerat na pozici Specialista osobni péce
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8.2 Priloha 2 — Rozvaha
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8.3 Priloha 3 — Vykaz zisku a ztraty
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8.4 Priloha 4 — Navrh Pokyni pro ucéastniky — ukol €. 3

Reklamni prostor - vlozte aktualni reklamni
banner spolecnosti RED pred tiskem

Individualni ukol pro ovéreni znalosti MS Office

Pokyny pro ucastniky
Uvod
Ucelem tohoto cviceni je zhodnotit, jakou mirou znalosti MS Office disponujete. Znalosti MS Office jsou

nutnou podminkou pro vykon préce na pozici, na kterou se hlasite. Ukol je zaméfen na MS Excel.

V ukolu zastavate roli pracovni tymu zakaznickych sluZeb, ktery dostal nestandartni tikol nad rdmec jeho
pravidelnych ¢innosti, zajistit podklady pro pravé probihajici akci zvySujici loajalitu stavajicich zakaznikd.

Na pfipravu mate 10 minut, poté dostanete pokyn od personalistky k zacatku provedeni tkolu. Na
realizaci Ukolu méte 10 minut. Cas Vam bude priibézné sdélovan personalistkou.

Ukol

Vedeni rozhodlo o obdarovani loajalnich zdkaznikd, ktefi jsou zakaznici jiz 5 let a vice, a maji vy$si mobilni
tarif. Dostal jste za Ukol pripravit podklady pro brigadniky, ktefi darky rozeslou.

Oteviete si na plose uloZeny program Excel pojmenovany TEST s fiktivni databazi zakaznikd. Vtomto
programu vyfiltrujte zakazniky, ktefi jsou loajélnivice nez 5 let. Provedte soucet jednotlivych plateb téchto
zékazniku za poslednich pét let a ti, ktefi zaplatili vice nez 20.000 K¢, oznacte Cervené.

Hotovou upravenou tabulku uloZte do sdilené slozky nazvané TEST_vasepfijmeni (napf. TEST_novak) na
plose obrazovky Vaseho pocitace a vyckejte na pokyn personalistky k opusténi mistnosti.

Priloha
Podklady pro zpravovani ukolu, které si po pokynu personalistky oteviete na plose Vaseho pocitace
v Tabulce 1 jsou uvedeny na nasledujici strané.




Tabulka 1 - Fiktivni databaze zakazniki jako podklad pro realizace individuainiho tikolu hodnoticiho znalosti
MS Office

ID [Jméno | Pfijmeni |Datum Platby

zalozeni uctu 2017 2016] 2015 2014| 2013
1| Petr Zeman 2011 3598 4521 3450 3450 0
2|Jana Novakova 2005 4562 4526 3569 3998 2648
3 | Josef Zeleny 1999 2235 2235 3520 3502 2623
4| Milan Petr 2008 5412 5324 0 0 0
5]Jana Bila 2004 5684 5684 5684 5684 5684
6 | Nikola Liskova 2004 4896 4123 4268 4653 1245
7 | David Dvorak 1998 3586 5634 5634 3598 3343
8|Jan Skvor 2016 6845 6845 0 0 0
9| Lenka Simova 2000 1999 2654 2036 2036 1685
10 | Martina | Spalend 2011 5423 5423 5423 5423 3542
11 | Kamil Novotny 2016 10235 10235 0 0 0
12 [ Tomas §ed\'/ 2010 3421 1685 2345 2345 1998
13 | Linda Novakova 2015 3874 3568 3025 0 0
14 | Lukas Pomaly 2015 9574 4568 4215 0 0
15| Monika |[Cervena 2013 4268 4268 4657 4036 2658
16 [ Tereza Cerna 2004 3402 3402 6848 6848 1358
17 | Pavel Cernoch 2002 5421 6025 6025 6584 0
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8.5 Priloha 5 — Navrh Pokyni pro hodnotitele — tikol ¢. 3

Reklamni prostor - vlozte aktualni reklamni
banner spolecnosti RED pred tiskem

Individualni ukol pro ovéreni znalosti MS Office

Pokyny pro hodnotitele
Uvod
Cilem naseho Usili je transformovat oblast zakaznickych zkuSenosti v oblasti sluzeb, a proto je potfeba

ziskat ty nejlepsi pracovniky, ktefi budou poskytovat $pickové sluzby pfi kazdém kontaktu se zékaznikem.

Ucelem tohoto cviéeni je zhodnotit, jakou mirou znalosti MS Office tastnici disponuji. Znalosti MS Office
jsou nutnou podminkou pro vykon préace na obsazované pozici. Ukol je zaméfen na MS Excel.

Veskeré materidly jsou v souladu konceptu spole¢nosti RED.

Soucasti téchto pokynl jsou pokyny pro administratora cvi¢eni a pokyny pro hodnoceni.

Priprava

Pred zac¢atkem AC je potieba zapnout pocitace, zkontrolovat jejich funkénost a na plochu nahrét
predpfipraveny soubor Excel s ndzvem TEST, se kterym budou tcastnici AC pracovat. Pocet pocitacu je
zavisly na pottu ucastnikl. Po dokonéeni pfipravy je doporu¢eno vypnout obrazovky monitord, aby
ucastniky nerozptylovali pfi tymovém ukolu.

Ukol

U&astnici maji 10 minut na pFipravu. Po uplynuti této doby personalistka oznami pokyn k zatatku realizace
ukolu na pocitaci. Doba urcena k vypracovani tkolu je 10 minut. Poté da personalistka pokyn k ukonceni
prace a k presunu do pfedem pfipravené mistnosti. Dle harmonogramu sdéli nasledujici postup.

Zadani Ukolu, ktery maji tcastnici v podkladech, zni:

Vedeni rozhodlo o obdarovéni loajélnich zakaznikt, ktefi jsou zékaznici jiz 5 let a vice, a maji vy33i mobilni
tarif. Dostal jste za ukol pFipravit podklady pro brigddniky, ktefi darky rozeslou.

Oteviete si na ploSe uloZeny program Excel pojmenovany TEST s fiktivni databdzi zakaznikd. Vtomto
programu vyfiltrujte zakazniky, ktefi jsou loajélni vice nez 5 let. Provedte souéet jednotlivych plateb téchto
zékaznikl za poslednich pét let a ti, ktefi zaplatili vice nez 20.000 K¢, oznacte ¢ervené.

Hotovou upravenou tabulku uloZte do sdilené slozky nazvané TEST_vasepfijmeni (napf. TEST_novak) na
plose obrazovky Vaseho pocitace a vyckejte na pokyn personalistky k opusténi mistnosti.

VI



Hodnoceni

Na dalsi strané je uvedena hodnotici Tabulka 1, kam doplrite v dobé uréené pro hodnoceni tikolu
ovéfujiciho znalosti MS Office informace o poctu ziskanych bodt v jednotlivych diléich ¢innostech tkolu.
Hodnotici $kala dle poctu ziskanych bodu uchazecl je uvedena v Tabulce 2.

Tabulka 1 - Hodnotici tabulka vysledkd uchazeéi

Maximum
dosazenych
bodu 1 2 3 4 5 6 7 8
Nastaveni filtru 10
Filtrace zakaznikt aktivnich vice nez 5 let 10
Soucet plateb manualné 5
Soucet pomoci funkce 10
Prebarveni zakaznikd s Utratou nad 20 000 K¢ 5
Filtrace zakazniku s Utratou nad 20 000 K¢ 10
Oznaceni zakaznikd cervené manualné 5
Oznaceni zakazniku Cervené pomoci funkce 10
Celkem 65
Tabulka 2 — Hodnotici $kdla dle po¢tu ziskanych bodi uchazeéi
Pocet ziskanych bodti | Uroveri znalosti ke vztahu k potfebnym znalostem
55-65 Zcela dostacujici
40-55 Dostacujici
15-40 Bude nutné kandidata zaucit, ale zaklady ma
0-15 Nedostacujici
2
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8.6 Priloha 6 — Uprava Obrazku 5 o dodani jednotek do zadani

Call
centrum 3

Oblast vykonnosti | Cil
Stiznosti (pocet) | 30
Doplnky/upselling 8
(pocet prodanych)
Schop’nost VyI‘CSl"[ 80%
problém naprové
% zékazniku,
ktefi nas 80%
doporucuji

Primérna doba
volani (minuty)

Primérny pocet
hovort za hodinu

Vil

Vase call
centrum

Call
centrum5

Call
centrum 6




