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UvoD

Disciplina nazyvana personalistika se jako obl&geni organizace pna
formovat na peatku 20. stoleti. Od té doby se begtava vyvijet, stale se zdokonaluje
jeji obsah, forma i metody, které vyuziva. Vyvojot@iscipliny je uéovan vysokou
hodnotou, kterou figdstavuji pro organizace lidé, kterymi se persetikéi zabyva. Je
nesporng, Ze lidé jsou bez ohledu na &ami ¢i velikost organizace tim nejce¢jaim
know-how, které vlastni.

Jsou to pra¥ lide, ktei ji tidi, organizuji vSechny procesy, ale stoji i zanviSe
rutinnimi ¢innostmi. Dnes uZ si jeétSina organizaci &doma, Ze k zajighi vlastni
dlouhodobé prosperity a konkurenceschopnosti jsbtern pra¢ kvalitni lidé —
zamestnanci. Pra¥ proto organizace investuji nemalé pfedky do této oblasti. Je jiz
obecr znamo, Ze jeden z nejvysSich péadiakladi v organizaci ma pra&voblast
lidskych zdroji.

Naplh prace kazdého personalisty souvisi &terou cinnosti z oblasti p#e
o zangstnance. Diky dynamickému rozvoji v této oblastBldok zasadnim zémam
v pojeti prace personalisty. Personalni mafiajgou c¢asto souvasti vrcholového
managementu organizaci. Naop&kst personalni prace se stala ¢gsti prace
manazek na vSech Urovnichéizeni. Role personalniho dtvaru se tak posunula
od zaji¥ovani rutinnich administrativnictinnosti sndrem k formulovani personalni
politiky spolenosti a poskytovani expertniho poradenstvi marazePersonalisté se
pak posouvaji z role administrativnickiednilki do role expeit v riznych oblastech
fizeni a rozvoje lidskych zdrja jejich prace je pojimana jako sast strategického
fizeni organizace.

Diky zméndm v oblasti ¥dy, techniky i v oblasti managementu, je kladernesta
veétsSi diraz na ziskavani kvalifikovésich zandstnané. Je tedy pochopitelné, Ze se
v oblasti vylru zangstnand zefektiviiuji pouzivané metody a techniky nebo se
aplikuji nové.

V teoretické ¢asti tato diplomova prace mapuje zakladni procegperu
zanestnand se zvlastnim @razem na Assessment Centra a tvorbu Kritérii grohje
validitu. Praktickacast navazuje na teorii o V§tu zangstnan@ popisem kkovych
aktivit v praxi proeieného Assessment Centra pro arytelefonnich operatéra kritérii

vybéru v rm sledovanych.



Cilem praktickécasti diplomové prace je zoptimalizovat tato hodridtritéria a
navrzené zrny zdivodnit na zaklaé reflexe odborné literatury. iodem pistoupeni
k optimalizaci je piliS obsahlé spektrum kritérii, které je vapéhu Assessment Centra

velmi obtizné postihnout a spravhodnotit.

Bude vytvdena analyza pracovniho mista a popis pozadaakpracovnika call
centra, a na zakladéchto pozadavk bude optimalizovan @et a struktura hodnoticich
kritérii, coZ by do praxe tohoto Assessment Cemktd prinést gehledrgjSi a gesrgjsi
predpowd Us@sSnosti uchaz# na pozicich telefonnich operaiorKrom¢ vlastniho
popisu a vytvéeni nové skupiny hodnoticich kritérii, budou takétaveny a navrzeny
nové zaznamové archy pro zaznam hodnotitele. Tigoyaby nely sphiovat zakladni
pozadavek na jednoduchost jejich vyplf ale také na jejich vyhodnoceni, bez ztraty

vypowedni hodnoty o uchazeh.



1 VYBER PRACOVNIK U

Obecr Izetici, ze cilem i hlavnim Ukolem vyhu pracovnik je vyhledani, vybr
a ziskani takového mnozstvi pracovnikteré je paebné pro zajighi chodu podniku.
Vybrani pracovnici musi mit poZzadovariégpoklady pro fisobeni v podniku na mést
na které byli vybrani. # vybéru také nelze opominat hledisko nakiad

,Ukolem vybru pracovnilé je rozpoznat, ktery z uchazZeo préaci v podniku,
shromazdnych hem procesu ziskavani pracovhit proslych pedvykrem, bude
pravdepodobr nejlépe vyhovovat nejen pozadavkp-islusného pracovniho mista, ale
prispeje i k harmonizaci mezilidskych vziak podnikuci prislusné pracovni skupin
prispeje ke zlepSeni pracovniho i socialniho klimatu grpku” (Koubek, 2001, s. 156)

Ziskavani pracovnik stejré jako i jejich vylkEr, je stale jednou z Kiovych roli
personalisi. V poslednich letech se wm@aziuje aktivni role liniovych manazér
na naborovém procesu a personalistgopi v roli poradg v oblasti ziskavani a vyhu,
proto, aby vybrové fizeni bylo z hlediska formy i obsahu v souladu wgbou
obsazovaného pracovniho mista, v souladu se sthndakulturou spokosti, a také
proto, Ze by mdi byt garantem dodrzovani zdkonnych norem spojeny@rocesem
vybéru.

Vybér pracovniki jako komplexni proces rozld Armstrong (2007, s. 343) dait
hlavnich ¢asti, kterymi jsou: definovani poZadaykprildkani uchaz&i a vyker
uchazéu.

»  Definovani pozadauk

Procesu vytru predchazi definovani Ukil které bude dané pracovni misto
zaji¥ovat (tzv. popis pracovniho mista). Na zaklgathto ukoti Ize nasled& definovat
pozadavky na pracovnika, ktery bude praci na tgraocovnim mistvykonavat.

»  Prilakani uchaz&

Prilakani a nasledné ziskani vhodného pracovnikaongn provad jak vre, tak
i uvnité organizace. V&Si i vnittni zdroje maji své vyhody, ale také nevyhody.
Podstatné je, aby pracovni misto bylo obsazenméjwvhodrjSim uchazé&em, proto je
vhodné brat naietel oba tyto zdroje.

»Ziskavani pracovnik je cinnost, kterd ma zajistit, aby volna pracovni mista
v organizaci pildkala dostaténé mnoZstvi odpovidajicich uchaz® tato mista, a to
s pimerrenymi naklady a v Zadoucim terminuda@). Speéiva tedy v rozpoznavani a
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vyhledavani vhodnych pracovnich zdtojnformovani o volnych pracovnich mistech
v organizaci, nabizeniet¢hto volnych pracovnich mist (a vielka i peswdcovani
vhodnych jedint o vyhodnosti prace v organizaci), v jednani s aetia ziskavani
primérenych informaci o uchazeh (tyto informace budou pagd slouzit k vylgru
nejvhod@jSich z nich) a v organizaim a administrativnim zaji&i vSech dchto
cinnosti“ (Koubek, 2001, s. 117).

»  Vybirani uchazéi

Proces vybru pracovnik je dnes jiz porrné dolre metodicky propracovany.
Pro vlastni vybr je vyuZivano #kolika metod: analyza vstupnich dokument
(zZivotopis, reference, doklady o dosazenénmehad, apod.), pohovor s personalistiu
liniovym manazerem, panelovy pohovor nebo je vyadévrkterda z diagnostickych
metod - Assessment Centrum (AC), Development CentfiDC) ¢i testy relevantni
k owvétreni rekterych skuteénosti.

Zvoleny zmisob vykEru by nam mil odpowdét na ti zakladni otazky, a to zda je
uchazeé schopen praci na obsazované pozici vykonavat, mdazajem tuto praci
vykonavat a v neposlediiad, zda je schopen se sladit s tymem spolupracévaik
s kulturou organizace. Pro zvoleni metody &ryb je nezbytné znat pozadavky a
informace k obsazovanému pracovnimu mistu td#tadiné, abychom mohli na tytait

zakladni otazky odp@dct.
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1.1 Definovani pozadavhi na pracovnika

Zakladem pro zdarny vyb vhodného pracovnika je definovani pozadawteré
jsou nezbytné pro vykon prace na obsazované pdZaly proces zdna zjiS€nim,
jakou préci a roli v organizaci bude novy zstmanec vykonavat.

Musime znéat &el pracovniho mista, jeho &aréni ve struktile organizace,
hlavni odpo¥dnosti, role a povahu spolupracovinia manazera. Na zakkaanalosti
téchto informaci mMZzeme néaslednzvolit ekvivalentni metodu vyou a porovnanim
vysledki z vybirového fizeni se rozhodnout pro nejlepSiho uckiazeZ toho tedy
vyplyva, Ze pro zdarny vy je nezbytné z#t vytvorenim popisu pracovniho mista
na jehoz z&klatlzjistime vlastni poZzadavky na pracovnika, kterdelnoe ve vybrovém

fizeni owiovat.

1.1.1 Vytvoieni popisu pracovniho mista

PoZadavky na pracovnika je mozné stanovit na z&klafinovani Ukai a s nimi
spojenych pravomoci a odpminosti v konkrétni pracovni roliApalyza roli je proces
zjisovani toho, co se od lidicekava, aby dosahli/pvykonavani své prace, a jake
schopnosti a dovednosti pebuji, aby toto ¢ekavani naplnili. (Armstrong, 2007,

s. 171).

Popis pracovniho mista vychazi z této analyzy rosmuvislostech podniku a
pracovniho kolektivu. Definuje se pislusné pracovni misto (popis pracovniho mista) a
stanovuji se zéakladni pracovni podminky éemn Rozhodujicim, ale nédka
prehlizenym faktorem, zajificim kvalitni vybr, je totiz jasny a detailni popis

pracovniho mista, které ma byt obsazéfioubek, 1998, s. 40)

K popisu pracovniho mista by¢to nélezet:

» z&leréni pracovniho mista ve struk&u organizace - nazev pozice,
organiz&ni za&leréni pozice, souvislosti odpsgnosti (natizeny, podizeny)

»  (cel pracovniho mista - z jakéhaiwbdu misto existuje a jaky je jeho
piinos,éeho ma jeho drzitel dosahnout

» obsah a povaha prace — mnozZstvi a typy djkmjich cetnost, slozeni a

propojeni s ostatnindinnostmi, jejich povaha, doba a misto prace
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» pracovni progedi — fyzikalni podminky prace, soci&psychologické
podminky prace
»  moznost kariérniho postugurozvoje
»  motivaini systémy/nabizeny plat.
pracovniho mistaijpravuji kront personalist i liniovi manazé, a je vhodné takeé
zapojit drzitele stejnych nebo obdobnych pracovnidlst. Do tohoto procesu je téz
mozné zapojit kvalifikovaného odbornika mimo orgagai, ktery nize mit odliSny Ghel
pohledu na &které interni zakhnuté postupy a procesy. Timtougpbem je mozné
ziskat komplexni a uceleny pohled na obsazovareypna misto.
Analyza pro vytvéeni popisu pracovniho mista se provadi na zéklad
» rozboru dokumerit (struktura organizace, pracovni postupyjrygky,
smeérnice, odborové smlouvy, pracovni smlouvy, ...)
»  rozhovofi
»  dotaznik
»  pozorovani.
Armstrong (2007, s. 174) uvéadi, Ze vysledkem celgtomesu by v zavu nela
byt specifikace pracovniho mista, ktera obsahugs{adné informace:
»  néazev role
atvar
komu je drzitel odposdny
kdo je odpo¥dny drziteli
Gcel role — v jedné &t¢ definované, préorole existuje
hlavni oblasti vysledk 7 — 8 oblasti
co drzitel musi znat

co drzitel musi byt schoperlét

YV V. V V V V V V

o¢ekavané chovani.

1.1.2 Vytvorieni specifikace pozadavi na pracovnika

Teprve na zakladsestaveni zakladnich charakteristik vykonavanyiohosti je
mozné vydefinovat, jaké jsou poZzadavky na pracanikeré jsou nezbytné Zadouci

pro vykonavankinnosti v popisu pracovniho mista popsanych. PérrgdvykEr jsou
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identifikovany znalosti, schopnosti, dovednostasthosti a kompetence pro kvalitni
zabezpé&ovani ukoh pracovniho mista. Jako nezbytné azjame ty, které by
pracovnik nél mit v kazdém fipads. Zadouci jsou ty znalosti, schopnastdovednosti,
které jsou pro toto pracovni misto vhodné, ale \&irge mozné gjmout pracovnika
bez nich. Tyto posléze doskatitziskat praxi.

Pro sestaveni specifikace pracovniho mista sectban® na kompletni Skalu
pozadovanych vlastnosti, znalosti, dovednosti apedemci a vybirame z nich ty, které
chceme ve vyfrovém procesu a@¥ovat:

»  fyzické vlastnosti (zdraviglesna stavba, mluva, atd.);

»  veédomosti;

»  dovednosti;

» zvlastni schopnosti  (manualni  Znost, komunik&ni dovednosti,

organiza&ni schopnosti, interpersonalni dovednosti, atd.);

»  vrozené schopnosti (inteligence, temperament cafgiabilita, atd.);

»  motivace, zazemi a zajmy.

~Moderni personalistika porovnava igwmbilosti pracovnika se #pobilostmi
pozadovanymi na pracovnim ndiskteré zastava, nebo nasnse jako personalni
rezerva pipravuje se zvlastnims/etelem k moznosti dalSiho rozvijeni jeho silnych
stranek” (Bartak, 2011, s. 56).

Sestavend specifikace pozadauwka pracovnika nam poskytuje vhodny rdmec
pro uceni kon€éné metody vybru. Vhodré zvolena metoda vyiou mize i jejim
spravném provedeni vyraznzvysSit pravépodobnost, Ze vyberme vhodného

pracovnika.
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1.2 Metody vybirani pracovniki

Proces, kterym vybirame pracovniky, obeamazyvame vykrovym fizenim.
Ucelem vyléru pracovnik je ziskat a zhodnotit relevantni informace o uetiaZyto
informace by mily odpovidat na otazky, zda budouci pracovni vykogiraného
pracovnika bude pro obsazované pracovni misto oggal. Podstatna je také
predikce delky jeho isobeni na tomto pracovnim ngistzda tedy bude pracovat
pro organizaci tak dlouho, dokud ho organizace pamieebovat. Neméhpodstatna je
také predikce miry zéeni do pracovniho kolektivu. Ve v§tovém tizeni se pak
porovnavaji informace z vybového tizeni o jednotlivych uchazih s pozadavky
na pracovni misto, tak aby bylo pracovni misto pbsa tim nejvhod§Sim
pracovnikem.

V rdmci vykérovéhorizeni sledujemeitzékladni okruhy:

»  ziskani informaci o uchadieh (v dostaténé mfe a do hloubky), posouzeni

jejich pracovni kompetence a poznani jeji¢kl@avani;

»  poskytnuti informaci uchazém - o podniku a o pracovni pozici, na kterou

je vykérovétizeni vedeno;

»  posouzeni ucha#é z hlediska jejich budouciho fungovani na konkmétni

pracovnim mist — schopnost uspokopiwykonavat pidélenou praci; schopnost

z&lenit se do kolektivu a predikce akceptace fireRuliury.

Forma a obsah vyovéhotizeni by ndla byt @izpisobena typu obsazovaného
pracovniho mista. Pro ¥gSeni problému zisk&ni dostaig& podrobnych, objektivnich a
vérohodnych informaci vychazime z pozadavia odbornou zjsobilost na obsazovaneé
pracovni misto a také toho, na zaklattho budeme kritéria ke zj&ti odborné
zpusobilosti posuzovat. Zysobilost niize byt posuzovana na zaktadlosaZzeného
vzaklani ¢i kvalifikace, prokazatelné praxe nebo na zaklaseieni, Ze uchazeje
schopen pozadovan&nnosti vykonavat (testy, modelové situace, apo8&ianovit
zpusob owteni ry$i osobnosti uchaze mize byt jiz narongjsi, k tomuto dGelu je
vhodné pouziti psychodiagnostickych te&tAC.

Pfi rozhodovani o metadvybéru vychazime fedevSim z typu a z poZzadované
arovre schopnosti, dovednosti, Wéni a praxe, poebnych pro vykonavani
konkrétniho obsazovaného pracovniho mista.

»PFA vyberu pracovnili tedy nutd musi gedchazet vyl kritérii hodnoceni
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uchazeéun a vykr metod tohoto hodnoceni, tj. metod &yb Kritéria hodnoceni i
pouzité metody museji bytimérené obsazovanému pracovnimu mistu, povaze prace
na rem a ji odpovidajicim pozadawk na pracovnikd (Koubek, 2007, s. 169)

Jiny pristup zvolime § vybéru zangstnance, ktery vykonava rutinni manualni
praci, ktera klade minimalni naroky na ¥&hi. V tomto pipad bude rozhodovat
piedevsim jeho fyzicka zdatnost a schopnost prévdamahavoudi rutinni praci. Jiny
piistup zvolime f vybéru zangstnance do call centr& obchodnika, zde nas budou
zajimat pedevSim jeho komunikai ¢i prezenténi dovednosti. Pochopiteinzcela
odliSny zmisob a metody budou gebné pro spravny vyb manazera. Prévz €chto
davodi je nutné pedem stanovit, jakym #gobem budou zvolena kritéria Wh
ovéiovana, aby bylo mozné, s minimalnimi naroky d@s a s adekvatnimi naklady,
dostatén¢ prowiit jejich miru u jednotlivych kandidat

Pt vybéru metod je nezbytné zvazovat i jiz zmou finaréni nar@nost. Ricemz
nejde jen o naklady na vlastni nabor, ale beremetaz i dalSi naklady s procesy
spojenymi se zaSkolenim a $gadnou fluktuaci. Pokud je zvolend metoda vybrana
adekvatg, byt je i jeji jednoradzova finami nar@nost vyssi, mize vyrazg celkow
snizit naklady v oblasti v@ou pracovnik, zvIast pokud jsou do nékladna vyker
zapaitany i ztraty, které vzniknou ipadt vybéru nespravného pracovnika. Jsou to
ztraty spojené se Spatnym vykonem pracovnika, dgki@a doSkolovani, naklady
spojené s fedtasnym odchodemdci( propusénim) a naslednym vyioem a adaptaci
nového pracovnika.

Vybérové fizeni jecasto vicekolové a v séasné praxi se vém metody velmi
¢asto prolinaji. Tato prace si neklade za cil datgibpsat cely proces naboru, ale bude
se ¥novat tem nejhojdji uzivanym metodam vyou: individualnimu pohovoru,
Assessment Centru a Wovym testim, které vytvéi teoreticky ramec pro praktickou

v Z

cast.

1.2.1 Individudlni pohovory

Jednou z nepzngji pouzivanych metod k vyou zangstnand@ je individudlni
pohovor (interview). Je oblibenyrgdevSim pro nenatnost a to jak materialni tak
organizani. Fi individualnim pohovoru probih&éizeny rozhovor (Eelova konverzace)

mezi uchazé&m a osobou, kterd v§bprovadi. Touto osobou e byt personalista,
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liniovy manaZer, majitel firmyi zastupce vedeni spéleosti, apod.

V pribéhu rozhovoru ideékh dochéazi k navazani uzkého vztahu memnnito
stranami, ktery slouzi k ziskanivdry pro vzajemnou vygnu informaci a s&lovani
citlivych dat.

Existuji i zakladni formy individudlniho pohovoru: gln strukturovany
(standardizovany), polostrukturovany (polostandardany) ¢i  nestrukturovany
(nestandardizovany) pohovor.

Nestrukturovany pohovor je povazovan za iépolehlivy, projevuje se vém
vyrazreé subjektivni pistup k uchaz# o préci, je obtizné zaéit srovnatelnost uchaze
ve vybiru. Pokud ma byt vtomtoftipact zajiS€n skuteéné kvalifikovany vyler,
vyZzaduje, aby byl provaa velmi zkuSenou osobou.

Strukturovany pohovor se jevi jako spolebj$i a take efektivEjsi. V pripads, ze
dokumenty z takového pohovoru archivujeme, lze ejeclj z&klad navic zkoumat
efektivitu ndboru. Nasle@n s nimi lze pracovat i v oblasti profesniho rozvoje
u piijatych uchazen.

U této formy pohovoru je dana struktura celého poho, kterd se opakuje
u kazdého uchaze shodn. Vysledné informace a data maji tedy vzdy stejnou
strukturu. Pro tuto formu je zasadni dobigpmva struktury pohovoru, kterou byim
pripravit odbornik — personalista. Vlastni pohovotépavladne po zaSkoleni i m&n
zkuSeny pracovnik.

Asi nejkEzrgji uzivanou formou je pohovor polostrukturovany.eZge zakladni
struktura také f@dem u&ena, ale je zde ponechana mozriasténé obsahéi strukturu
béhem pohovoru pozaémit v ndvaznosti na vyvoji konverzace.

Individualni pohovor s uchazem obvykle vede jedna osoba. Pokud je pohovor
veden vice osobami, jedna se o pohovor panelovy oelykérovou komisi.

Panelovy pohovor je forma individudlnihadjpnaciho pohovoru. Rozdil je
vV pactu osob, které pohovor s uchaem vedou. Neépsgji vede rozhovor personalista
a liniovy manazer, ifpadreé dalSi natizeny grijimaného pracovnik&i jeho budouci
kolega. K jeho vyhodam pét Ze zastupom organizace dava moznost konzultovat
vhodnost uchaze gimo po pohovoru, S#t¢as i ndklady. Uchazese setka najednou
s vice zainteresovanymi stranami, a tim takéi $ets, ktery by musel &ovat vice

kolim pohovot.
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Nicmére je poteba zdraznit, Ze p této metod vybéru vznikd mén diveérné
ovzdusi a je obtizné navazat hlubSi vztah s uceazeZ tohoto vodu nemusi byt
zjisteny rekteré dilezité citliwjSi okolnosti a informace. #e tedy dojit
ke zkreslenému vysledku.

Vybérova komise je v podstatypem panelového pohovoru. Organizace obvykle

oficialné jmenujecleny komise pro konkrétni vyovétizeni.

A.) Pruabéh individualniho pohovoru

Strukturovany¢i polostrukturovany pohovor méa obvykleskolik fazi. Uvod,
ktery slouzi k pedstaveni, hlavnicast, kde se zji%ji informace, které souvisi
s odpo¥di na to, zda uchazevdpovida pozadavikn na pracovni misto a z&wu, ktery
slouZzi pro uji&ni, zda bylo vSe pochopeno a dotieddalSim postupu.

Vlastnimu pohovoru obvykle ipdchazi vyplani dotazniku Zivotopisnych dat.
.Dotazniky se pouzZivaji jako prestliek k vytv@eni standardizované informace
o uchazéi.“ (Armstrong, 2007, s. 357). Dotaznik a Zivotopishazeée lze v ptibéhu
pohovoru pouzit jako strukturovanou zakladnu, kteé@n poniZze sledovat profesni
praxi.

Pohovor obvykle zahajimegdstavenim ztastrénych osob. V Gvodu je vhodné,
aby osoba, ktera pohovor vede, uvedla i svou poxziorganizaci a svou roli
ve vykerovém tizeni. Redana vizitka poiite uchaz& zapamatovat si osobni data a
umozni mu poloZzit Ppadné doplujici otazky, které ho mohou napadnout po skaoi
pohovoru. DalSim krokem jef@dstaveni organizace, ktera ¥gdwve fizeni pdada, a
podani informaci o obsazované pracovni pozici.

Pro zdarny pibéh individualniho pohovoru je udezité hned na jeho Uvodu
Vytvoiit otewenou a pozitivni atmosféru a navazat vztah s uckeazele to nezbytné
proto, aby nam dastnik pohovoru poskytl citlivé osobni informadeyaupitimny.

V pribéhu dalSich¢asti by nélo dochazet fedevSim k dialogu. Osoba, ktera
pohovor vede, fispiva svymi otazkami ke zji&ti maxima relevantnich dat o uché&ze
jeho pracovnich zkuSenostech, &zahi, atd.

Hlavni ¢ast pohovoru slouzi ke msreni a proeieni hloubky znalosti,
dovednosti, vlastnosti a kompetenci. Téast by nam fedevSim nidla odpowdét

na otdzku, zda je uchazevhodny na obsazované pracovni mistotip&iny
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strukturovany zaznam iwe pomoci B rozhodovéani, ktery z uchagie proslych
vybérovymtizenim, je nejvhodjsi.

Béhem celého pohovoru sledujeme i vybrané osobniitivathazeée: osobnost,
motivace a tekavani, které nam pomohou predikovat, zda budaagctschopen se
prizptsobit kultde organizace a pracovnimu kolektivu, a zda setavaracovnim mist
po dobu, po kterou ho bude organizacegimivat.

Pred ukorenim pohovoru je idezité dat uchaze prostor ptat se na vSe, co ho
zajima. Jeho otdzky nam pomohou se uijistit, zda bglechny informace spra¥n
pochopeny. Je také pravdou, Ze i otazky mohou vigladw potencialu uchage.

V zawru uchaze obdrzi informace o dalSim postupu ¥§tvéhotizeni.

B.) Individualni pohovor — pro a proti

Individualni pohovor je v saasnosti n&jastji vyuzivanou metodou,ipdevsim
pro tyto jeho pozitiva:

»  poskytuje vhodnouileZitost polozit otazky do hloubky, zéealpokladu, Zze

se pod# navazat pozitivni a otéeny vztah s uchazem;

» vintimni atmosfée si lze upesnit nejasnosti¢i nepochopeni vzajensn

scklovanych informaci;

» lze podrobs popsat pracovni napla vyjasnit si ji, pofipac, na zaklad

reakci uchazee objasnit¢i zabarvit rgkteré aspekty prace v organizaci a tim

vhodného uchaze motivovat pro fijeti nabizeného pracovniho mista;

»  provadt individualni pohovor nemusi kvalifikovany perstsia, pohovor

muze veést i méhzkuSeny personalista, liniovy manazer nebo mdjitaly;

»  casova i materialni ndkaost je minimalni.

Proti individualnimu pohovoru jako validni metodybéru hovai:

» ma nizSi vypowdni hodnotu, obzvla&t je-li osoba, ktera pohovor vede
mért zkuSena nebo je-li kandidat zkuSeny, pak dokaZstuinformace i sebe
,V lepSim sétle”;

»  pii posuzovani jednou osobouide dojit ke zkreslenémii subjektivnimu
hodnoceni.

Negativa, ktera howo proti vyuZziti této medy, se mohou zmirnit tim, gehovor

19



vede zkuSeny personalista nebo tim, Ze je pohowpmhéh vhodnym osobnostniri

kvalifika¢nim testem.

1.2.2 Assessment Centra

Preklad slova ,assess” z anglny znamena jednak hodnotit, ale také posoudit,
ponkfit, ohodnotit, ocenit. Tyto terminy vystihuji cifsssessment Center (AC)&¢Bem
AC je totiz mozné vybirat jak nejlepSiho kandidatak owrovat a porovnavat
schopnosti vice uchaie o stejné pozice (népu obchodnich zastupcai telefonnich
operatod).

Metoda nazyvana Assessment Centrum s&laavyraziji pouzivat teprve
v poslednich letech. Zcela poprvé byla pratiobr pouzita v roce 1958 v USA
pro poteby armady. Poté ji Zali vyuzivat komefni subjekty ve Spojenych statech
americkych a az poz se rozsfila do Evropy. V roce 1975 byla v Kanadchvalena
prvni oficialni pravidla. Stalo se tak na 3. merattnim kongresu o metddAC.
V Cechéch se AC vyznaniinvyuZiva az po roce 2000.

Z&kladnim pravidlem pro to aby pouZita metoda&uybmohla byt povaZzovana
za Assessment Centrum je, Ze jsou &pyn nasledujici podminky soéasného
mezinarodniho standardu:

» je zndma charakteristika pozice, kterou pextictvim AC obsazujeme,

aby bylo mozné hodnotit relevantni schopnosti, dowsti a vlastnosti;

» vysledky pozorovavani jsou hodnotiteli klasifikoyarsmysluplnymi a

relevantnimi kategoriemi;

»  techniky vyuzité v AC jsou navrzeny tak, aby poskyhformace, které

umozni hodnoceni definovanych dimenzi;

»  jsou pouzity mnohonasobné hodnotici techniky praioy vyerpaly co

nejvice projeu chovani a poskytly tak maximum informaci relevaciin

k predmétu vyberu;

»  pfi vybéru hodnotiteh je brano v Uvahu dost&tee zastoupeni jednotlivych

etnickych a ¥kovych skupin, pohlavi a pracovnich profesi;

»  kazdého gastnika hodnoti vice hodnotitel

» hodnotitelé absolvovali prvotni zacvik a prokazadittebné schopnosti a

vykon pred zahajenim préace v AC;
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»  hodnotitelé zaznamenavaji vysledky svych pozorové@npotebné Grovni,

pouzivaji systematické postupy, vystupem hodnogenzprava nebo zaznam

0 pozorovani;

» souhrnnd zprava o projevech chovani vychazi ze hvSedormaci

shroméazdnych od jednotlivych hodnotitéla na zaklagljednotlivych technik

ziskanych na spaleé sctizce hodnotitél nebo ze statistického integraho
postupu.

Definic, které specifikuji co je AC, je vice. Ngednoduché tuto metodu popsat
zcela jednoznmeé. Montag (2002, s. 74) jako definici AC uvaghssessment centre je
zaloZzeno na standardizovaném hodnoceni chovanhaggficim z mnohonasobnych
vstupnich 0daj. Vyuziva vicenasobného mnozstvi trénovanych peatetd a technik.
Hodnoceni chovani jsou vyvozovanagevsim ze specidrvytvorenych modelovych
situaci. Tato jednotliva hodnoceni jsou shrod@#na na sclizkadch hodnotitél nebo
statistickymi metodami. Ve spéhe€ diskusi jsou integrovana celkovd hodnoceni
chovani,casto v podobd ponerovych Udag. Vysledkem diskuse je hodnoceni vykonu
Ucastniki AC ve Skalovych hodnotach nebo v jinych promych, které jsou stanoveny
jako neritko pro AC. Statistické metody bylynbyt validizovany podle profesionéln
uznavanych postuig’

Dle Petra Montaga (2002, s. 9-10) existujg pakladnich charakteristik, dle
kterych je moznost posoudit, zda se jedna o AC.

» Jsou-li gedem jasédefinované parametry, které chcemetni&t.

»  Je-li v ramci programu pouZzivano vice diutbchnik.

»  Zkoumaji-li jednotlivé techniky &astniky v situacich bliZicich se co nejvice

situacim a ukofim, v nichZ se zjivané charakteristiky v praxi uphaiji.

»  Modelové situace jsou sledovany a vyhodnocovatkplika vyskolenymi

pozorovateli.

»  Zawrecné zjiSEni o kazdém &mstnikovi je vyslednici vS8ech pouzitych

technik a pihlizi k zawram vSech z@astrénych pozorovatél

Hronik (2002, s. 46) popisuje AC z praktického d&d jako¢asow ohrantenou
multisituaini zkousku, ktera probiha zacasti nejmén 3 internich a externich
pozorovatel — hodnotitek mimo chod (nangsto, off-line) a nema jednoztay

spravny vysledek.
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AC je komplexni metoda sotetici se na,chovani, které je definovano
z hlediska dimenzi, které jsouizna‘né pro vysoky vykon. Pro simulovanicéliych
aspeké chovani v praci se pouzivajiizna cvieni a hodnotitelé klasifikuji uchaze
za pouziti bodového systému pro kazdou dimegkirfistrong, 2004, s. 287).

Z téchto definic vypliva, Ze jde o specialni, strukitanou a nejednoztiaé
definovatelnou diagnostickou metodu. PouZiva isv§Zre pro vyber zangéstnancedi
zanestnand. Muze jit o vylér jednoho zarstnance z &sSiho p@tu uchazen, ale také
muze jit o vykEr vétSiho pdtu uchazeéi natytéZz stejné pozice. Kra@mvybéru
zamestnand Ize AC vyuZzit pro diagnostikovani potencialu sjéieh zangstnand,
dale pro vyBr kandidah z programu nastupnictvi, a také jako vycvikovouaoda.

Vystupem z AC tedy frive byt jak doporteni pro vykr nejvhodrjSiho
kandidata na obsazovanou pracovni pozici, tak paswdpracovnikovi a dopotani
pro jeho dalSi rozvoj.

AC obvykle navozuje situace, kdyastniciieSi ve stejny okamZzik simulace
realnych problérn firmy, pripadré modelové situace blizké néplni prace na budouci
pracovni pozici. AC koncipované pro Whe charakteristicképdevsim tim, Ze jsou
hodnocena kritéria vykonu kandidatpri plnéni Ukoki a nasled& porovnavana
s vykonem ¢ekavanym od budoucich drziiebbsazovanych pracovnich mist.

Metoda AC je komplexni, sklada se z jednotlivycitidh metod a technik. Tyto
techniky jsou spojeny do komplexniho systému. R@n@ metody sefzpasobu;ji

charakteru a vlastnostem pracovni pozio&elu, pro ktery je AC pouZzito.

A.) Druhy metod pouZzivanych v AC

Skéala metod, které AC vyuziva jéznoroda a je jich je celfada. V rkterych
piipadech se pro sestaveni AC pouzivaji ¢go8ené” metody, prasfené praxi, jindy
jsou gipraveny metody jen pro jediné ACuflodem niize byt skuténost, Ze kritérium
vybéru je velice neobvyklé. Metody pro sestaveni AC 4 vybirany tak, aby bylo
mozné o¥iit soubor kritérii, kterd chceme posuzowiadiagnostikovat.

Obecrt 1ze metody AC rozdlit do dvou zakladnich skupin.

»  Standardizované

Jedna se o skupinu metod, které pracujtesipokladem, Ze diagnostikované

vlastnosti se vyskytuji u&Siny populace. Diagnostikuje tak miréchto viastnosti a
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porovnava je s ostatnimi uchdzeTyto metody nejsou, narozdil od druhé nastedn
popsané skupiny, v takové imizavislé na hodnotiteli a jeho pozorovani, aleajpse
spiSe o prokazanou obsahovou validitu metody. P@ovvysledi pri pouZziti obou
skupin metod mize naznét, zda byla vhodé nastavena kritéria hodnoceni a do jaké
miry jsou hodnotitelé objektivni. Mezi standardianeé metody pé#t pievazrié testy,
piedevsim pak psychodiagnostické tesBatimco v metodach skupinové prace nebo
pri individualnich  situacich  dominuje  pozorovani  dyat, pi  uZiti
psychodiagnostickych metod se jedn@devSim o sebepopis a sebeprosazeni. Mira
shody mezi posouzenim druhymi a sebeposouzenenrewdiagnostickou informaci,
kterou lze vyuzitipvyberu i rozvoji.” (Hronik, 2002, s. 50).

»  Nestandardizované

Skupina nestandardizovanych metod je velmi Sirok&dna se celou oblast
¢innosti, her a modelovych situaci, které slouzinmbidelim v rdmci k AC k posouzeni
sledovanych kritérii a a@¥eni jejich hladiny. Mezi nejtyptejSi nestandardizované
metody pat rizné skupinovéi individualni metody:

»  skupinova diskuse
fizeni porad
manazerska hra
modelova situace
problémova situace
osobni prezentace

fizeny rozhovor

YV V.V V V V V

piipadova studie.

Existuje nazor, Ze vSechny rozhovoénnosti a postoje uchagze kthem AC se
daji pouzit jako voditko pro hodnoceni. O uclkkamsize vypovidat jiz fichod na AC —
jeho dochvilnost a fipravenost na AC, chovani mimo hlavni aktivity, fmpsk AC,
Gprava zev§Sku, gesta, mimika, ¢ze, postoj fi sezeni, atd. K hodnoceni uch&éze
mimo hlavni aktivity obvykle nebyvaji nastaveny §karo neteni, proto by rély byt
brany v avahu jen jako dagtové. V kazdém fiipact je poteba hodnotici soudy
vydavat az na zd&v AC. NegastjSi chybou nezkuSenych hodnotiteje obvykle
posuzovani uchaze dle prvniho dojmu na zakkadtéchto nestandardizovanych
projeui.
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Pri vybéru metod AC je nezbytné brat v Gvahu povahu vlagtnalovednosti,
schopnostti kompetenci, které chceme &wvat. Kron® nich je ale také pt¢ba brat
na Zetel rekteré moznosti p@dajici organizace, ipdevsSim: ¢asové moznosti,
materialni a prostorové vybaveni, figah moznosti a moznost personalniho z&jist
na strag uchazeu je pak poteba dobe rozvazit jejichtasové moznosti.

AC muze poskytnout komplexysi a hlubSi pistup kvylEru pracovnik,
piilezitost k dikladrgjSimu posouzeni celé Skaly dovednosti a vlastn@&pravi
provedené AC je povazovano za jednu zieg@jSich metod proiedpowd
pracovniho vykonu nebo potencialu zetmance. Najklad Armstrong (2007, s. 363)
uvadi u AC nejvysSi znamku prdgsnost o vypaxdi o budoucim pracovnim vykonu
ve srovnani s ostatnimi metodami ¥gln Koubek (1998, s. 141) uvadExistuji
informace s¥dcici o vysokeé dinnosti AC, pedevSim pokud jde o schopnogtqvidat
budouci pracovni vykon.*

KomplexrgjSi a hlubSi poznatky si ivie z AC odnést i uchagektery se lépe
seznami s organizaci a jsou mu poskytnuty SirSrimdce pro rozhodnuti, zda je

pro neho prace v organizaci zajimava.

B.) Hodnoceni uchazéa pii AC

»LAssessment centra poskytuji dobratilg¥itost pro posouzeni toho, do jaké miry
uchazeéi vyhovuji kultife organizace. Umaiji to nejenom pozorovani jejich chovani
v riuznych, ale typickych situacich, aléada test a strukturovanych pohovay které
jsou soudasti tohoto postupu.(Armstrong, 2007, s. 362).

Jaky je vSak zfsob a postupy, kterymi je mozné ohodnotit aéidhpotiebné
informace o uchazéch?

Dulezitym faktorem pro zajighi validity je prace profesionalnich a deb
vySkolenych hodnotitél

VSichni hodnotitelé pochopitedmemohou vidt naprosto ,stejnymadma“, neni
ani mozné vzdy vytvit zcela konstantni podminky. V rdmci AC by se v3ali
dokazat vSichni hodnotitelé shodnout na stupnitictinocenych kritérii. Na zaklad
zkuSenosti z praxe mohu potvrdit, Ze to, jak je tyoanotite sehrany, vySkoleny a
profesionalni mze zasadh ovlivnit validitu hodnoceni. Mam-li byt dobrym

pozorovatelem a kvalitnim interpretem vysledkpozorovani, rozhovoru,
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psychologickych tegtii modelovych situaci, pdbuji mit @jaké znalosti a zkuSenosti,
skrze které se divam kolem sebe a vztahuji seliyuirlident (Hronik, 2007, s. 229).

Hodnotitelé by mili svd hodnoceni zapisovat do standardizovanychaénvych
listd. ,,Registrace je nezbytnou podminkou profesionalngzomvani* (Hronik, 2002,
s. 96). Zapis je p&tba provést, aby nedochazelo k opomijeni krit&téra jsme si
identifikovali jako nezbytna pro sledovani. Zapi&hém aktivity je dlezity, protoze
pokud si povedeme pisemné zaznamy, budeme mitpkaics iblizné ¢étyrndsobek
informaci, oproti tomu, kdybychom se spoléhali jea vlastni pamyt, uvadji
Kyrianova, Gruber (2006, s. 73).

RovreZz Montag (2002, s. 20) konstatuje, Zze k tomu, adjochazelo k opomijeni
jednotlivych kritérii a bylo mozné porovnavat vydkg od vSech hodnotitel je
vyuzivano obvykle standardizovanych zaznamovydii.ligést si zaznamy je s&ast
kazdé metody, ale o pozorovéani to plati dvojnagetav proto se v AC pouZivaji
zdznamoveé archy.

Pfi sestavovani kritérii a nasledné tvdrbdznamovych aréhje nutné zvazit,
kolik kritérii je mozné sledovat. Pokud nepokryjemsiedovanim vSechna relevantni
kritéria, je gedpowd budoucich vykot bezgednetna, je-li kritérii ilis mnoho, jsou
obtizre sledovatelna. Za vysoky péet povazujeme vice nez sedm kritérii v jedné
skupire metod. VySSi pet kritérii byva dsledkem snahy zachytit vSe, cd@zeme
pozorovat a co #¥e mit vztah ke zdarnému vykonu funkce. Vy&&i poitérii vSak
vede k omezeni pozorovani chovafsistnika vcelkt (Hronik, 2002, s. 336).

C.) Pro a proti AC

AC ma bezesporu mnoho pozitivhich stranek, pockbigitkrome celé fady
vyhod mé i své nevyhody.

Pro vyuziti metody AC ve vyiovém procesu hovd

» lze porovnavat kandidaty dle faali asgSnosti v jednotlivych sledovanych

kritériich;

» U AC je prokazana potme vysoka validita pedpowdi pracovniho vykonu;

»  AC umo#iuje provteni dovednosti a vlastnosti — nevybirame podle,toho

co 0 soB uchazé rik4, ale nizeme o¥iit, jak se chova, jedna a pracuje;

» lze porovnavat vykony uchaie vredlném ¢ase a za srovnatelnych
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podminek, na zakl&dporovnani Ize dopotit nejvhodrEjsiho uchazee;

» hodnoceni je komplexni a mnohostranné vyplyva ataghi vice Ghh
pohledi po delSi souvislou dobu;

» vystavba AC je flexibilni a Ize vyuzit pestrou 8kahetod, coZz umaditije
piizpasobit AC tiznym podminkam a zadani;

» informace z AC lze nasledrnvyuzit pro dalSi profesni rozvoj nebo plany
kariérovéhotistu;

» AC poskytuje bezprosdni zgtnou vazbu pro kandidaty, Kkfe
pozorovanim a porovnanim vykibsvych a ostatnich uchazgicastniki AC vidi
mezi nimi rozdily, za relativhkonstantnich podminek v aktivitach;

»  zpétnd vazba od hodnotitelspolu s vlastnim zazitkem z AC podporuje

uceni a rozvoj samotnéeh@astnika.

Proti vyuZziti metody AC ve vysovém procesu hovd

» naragnost na pipravu je vysoka (riziko Spatn nastavenych kritérii

pro pozorovani a hodnocerti nevhodi zvolenych metod k jejich @veni,

zajiseni dostatku relevantnicltastniki, atd.);

»  naranost na vlastni provedeni je p&m vysoka;

»  naranost na organizaci;

» naranost na jednorazové naklady;

»  naranost na personalni zagsii a gipravu personalu.

VSechna negativa AC mohou byt zngina, pokud je AC ddle a profesionath
piipraveno. Pokud se navic na nedostatky divame uhdidobych souvislostech,
mohou se &ktera negativa zcela vytratit. Na AC je nutné seatlz pohledu ,co to
piinese; zda a za jak dlouho se investice vrati“.

1.2.3 Vybérove testy

»Vykerové testy neboli testy pracovni uspbilosti se pouzivaji zacélem
zabezpéeni validejSich a spolehligSich informaci o Udrovni inteligence,
charakteristikach osobnosti, schopnostech, vloraciiskanych znalostech, nez jakeé Ize
ziskat v pohovorti (Armstrong, 2007, s. 387)

Testy se obvykle pouzivaji jako s@st rEkterého typu jiz uvedené metody
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vybéru. Za dobry nebo kvalitni fdeme ozné&t takovy test, ktery nam poskytne
spolehlivé odpo&di na otazky ohledhpredikce chovandi vykonu a ponize nam tim
se objektivi a odivodrené rozhodnout fi vybéru nového zagstnance.

Parkinson (2002, s. 11) wéaiuje, Ze pihlaSky nebo Zivotopisy mohou ukazat,
zda a jak dofe umi uchazec¢i zprostedkovatelska firma tyto dokumenty vyplnit, nebo
vypracovat profesni Zivotopis. Pohovoribe byt gikladem toho, jak se uchaze
pripravil na @Ezr¢ pokladané otazky a zda je schopen v kratkdsovém intervalu dat
najevo zaujatost a motivaci. Pracovni posudkygphorSim odsoudi tim, Zze chvéla
v nich obsazena je vlazna a to dokonce ifipaxt, Ze pracovnik byl absoluin
neuspokojivy. Ale psychometrické testy objektiajistuji schopnosti a typ osobnosti.

Muzeme tedy fedpokladat, Ze pokud jsou k testovani pouzity viéothsty a
umime-li je sprava interpretovat, je pravghodobné, Ze obdrzimeégsné a s¥rodatné
voditko, které nas spolu s zivotopisem, informacempohovoru a ostatnimi
informacemi o kandidatovi dovedou k nejlepsi vollpro vykér pracovnika
na obsazované pracovni misto. A nemusi se vZzdgpjigeim o testy psychometricke.

Pri vybéru testi, které chceme pouZzit pro konkrétni wgdve tizeni (nebo
pro sestaveni testové baterie), se vychazi z pukddaa drzitele obsazovaného
pracovniho mista, které pgebujeme hodnotit. VyuZivany jsou testy znalosii
dovednosti a psychometrika. Jedna seikbgul o testy znalosti jazyka, testy profesnich
znalosti (detni test, testy z oblasti IT, test znalosti praepravni problematiky, atd.),
testy dovednosti, jako nédklad zkouSka provedeni svaru, test jemné motoaky,

U mére kvalifikovanych profesi, ndjklad clnickych, budeme volit spiSe testy,
které proeii manudlni zrénost ¢i piresnost fi vykonavani &jakych cinnosti,

u pracovnik na administrativni pozice bude vhodne&ittvschopnost prace s vygetni
technikou a rychlost psani, naproti tomu u uché&ze specializované manazerské
pozice budeme @vovat jejich odborné znalosti nékteré osobni kvality, n&fklad
pomoci psychometrie.

Psychologické testy @kdy téz psychometrick€) by nam élp poskytnout
objektivni informace o individualnich charakteksith a vlastnostech osobnosti
uchazée.

,Ucelem psychologického testu je poskytnout objektimabtroj nereni
individuélnich schopnosti nebo charakteristigdrmstrong, 2007, s. 387)
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Psychometrické testy Iz&dit dle fiznych hledisek (Hronik 2007, s. 186):

»  vykonoveé testy

»  testy osobnosti

»  dotazniky

»  projektivni testy

»  posuzovaci stupnice

Psychometrické testy nam mohou pomoci objektivposoudit jedince
v porovnani s normalnim vykonem populace. Tyto ytesjsou objektivni,
standardizované, reliabilni a také validni, uvadinik (2007, s. 186).

Objektivitou rozumime miru odolnosti testu protirg®leni testovanym nebo
osobou, ktera test zadava interpretuje. Psychometrické testy jsoiegh zahajenim
jejich pouzivani podrobeny procesuii terém se stanovi statistické normy, které
umozni porovnavat vysledek s konkrétnim vzorkemupsoge.

Reliabilita test je zardena tim, Ze se v fipéhu procesu standardizaceétje,
zda a do jaké miry je test stabilnkase, do jaké miry je v jednotlivych otazkach
homogenni, aby nepodléhal&®im vlivim a byl spolehlivy.

Validita testu je jeho vlastnost, ktera vyiapk, Ze testy @i, co nEfit maji a
vyjadiuje miru shody mezi vysledkem testu a hodnocenytrériem.

Pro vykErové fizeni se obvykle sestavuje baterie tegtasadou tvorby testové
baterie je opt predpoklad, Ze astujeme charakteristiky, které jsou podstatné proowyk
prace. B vlastni vol@ baterie bychom se ¢h dle Hronika (2002, s. 228)dit pravidly
0 piibuznosti a rozdilnosti testV idedlnim pipadt by nmelo jit o minimalrg trojici
testi, kdy dw dvojice vytvéeji vzdy testy vzajeminsi podobné a jednu dvoijici tést
rozdilného zawieni. Podobnost mezi testy slouzi ke kontrole a oypakému
potvrzeni. Rozdilnost tasham ponizZe lépe poznat testovaného z viceilhl oblasti
psychodiagnostiky je platné pravidlo, Ze nositelerality a zarukou profesionality je
interpretator vysledk

Jako pozitiva vyuziti tesgtlze zminit:

»  test je standardizovana metoda a vysledky jedryatiwichazen I1ze dolie

porovnavat;

»  existuje témdi nevyerpatelna variabilita telta je-li test dote zvolen,

dokaze objektivé prowiit poZzadovanou skutaost;
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» testy maji porarné vysokou validitu pedpovdi pracovniho vykonu a
provéiuji skut&nosti do hloubky;

»  test umo#uje prowieni — neopirame se jen o to, co o&sobhazé rik4, ale

o0 to, jak jsou jeho tvrzeni prékena testem;

» informace z test Ize nasled& vyuzit pro dalSi profesni rozvoj nebo plany
kariérovéhotistu;

»  na zaklad vysledki testi Ize podat uchazeobjektivni zgtnou vazbu;

»  jednoduchost zadani testu.

Za nevyhody testovani jsou povazovany:
»  narany vykdr a griprava tedt ¢i testové baterie;
»  nutnost kombinace této metodi pybéru s dalSimi;

»  vysoké naroky na interpretatora vyslédkst.
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1.3 Validita vybéru

»Metaforicky/eceno, validita pedstavuje gtlbu, ktera je svymi zasahy #wzné
vzdalenosti od cile (Hronik, 2002, s. 38). Bylo by idealni, pokud bwglidita byla
rovna jedné. To by bylo vifpac, Ze bychom dle Hronikovy metafory fitii pokazdé
piimo do stedu.

Platnost Usudku o vhodnosti uchéezese v dsledku projevi az na jeho pracovnim
vykonu. Aby doslo k napbmi pozitivni gedpowdi, Ize vyuZzit tizné, vySe popsané
techniky vylEru, avSak jejich validita se vzdy vztahuje ke kathimu vykrovému
fizeni. Pokud nafklad v AC vybereme nejvhodj$iho telefonniho operatora
pro prodej po telefonu, diky tomu, Ze prokazal tedardni prodejni dovednosti,
neplati, Zze tento uchazebude i nejvhod§Sim prodejcem iposobnim styku se
zakaznikem, ndfklad proto, Ze v osobnim styku nebude takesgdcivy jako
po telefonu. Vzhledem k tomu, Ze jsmesimwali pouze Urowvi prodejnich dovednosti
po telefonu, nerizeme tedy fedpowdét, jaké budou jeho schopnosti prodavat
v osobnim kontaktu,, Validita prokazana v uitém kontextu a pro dity Ucel je
automaticky platna jen pro tento kontext a shodfe}.ti(Disman, 2011, s. 67)

V rdmci vybrané techniky vyou posuzujeme jen jednotliva kritéria, kterd jsme s
definovali v poZadavcich na pracovnika.

At uz zvolime jakoukoli metodu, ¢h bychom pro predikci vykonu a nagmi
validity této gedpowdi owiovat a porovnavat miru jednotlivych kritérii &y
u jednotlivych uchaz# o pracovni misto.

»Jednim z nejdiskutové8ich probléni soudobé teorie i praxe personalni prace
je problém validity (platnosti, vhodnostij/imérenosti) a spolehlivosti jednotlivych
faktor: pouzivanych vigdvidani Usggného vykonu prace (predikadfdra na nich
zaloZzenych metod wtin pracovnilé,” (Koubek, 2007, s. 170).

Validita miZze byt o¥fovana nafiklad na skupi#, u které je zndmé, Zediena
skute&nost je u ni pikazna. Nafiklad schopnost komunikovat po telefonuizeame
owetit na telefonnich operatorech zéstnanych ve spodeosti, o kterych je nam
znamo, Ze jejich vykon odpovida naSimegstavdm o spravné komunikaci. U této
skupiny Ize pedpokladat standardni vysledek a lzeéz advodit budouci stupnici
meéieni této dovednosti. Tato metoda st validity se dle Dismana (2011, s. 64)

nazyva yalidita zaloZzena nalenstvi ve znamé skupfn
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DalSim zfgisobem (Disman, 2011, s. 64) je metoda tpvedliktivni validity. Tato
metoda porovnavéaredpowd se skutenymi vysledky. Validitu Ize zjifovat i metodou
»validity zangrené na mieni skupiny (Tamtéz, s. 66). Metoda je zaloZzena nadnin
hodnotiteti ¢i osob, které vedou individualni pohovivyhodnocuiji testy. Dilezité je,
aby kazdy zleni poroty pracoval nezavisle na druhych. Shoda mgmky niznych
soudd je pak dobrym ukazatelem validitfTamtéz, s. 54).
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1.4 Metody ovérrovani kritérii vyb éru

Teorii, na zaklag kterych je mozné it kritéria tak, aby byl vysledek validni,
bychom mohli nalézt celodadu. Mohou vychazet z teorii socialni psychologie,
psychologie osobnosti, andragogiky, statistiky, enatiky, a dalSich. &které metody
hodnoceni lze pouzit pro testy, jiné pra@&i@ni mékkych dovednosti.

At uz vyuzivame jakékoli metody hodnoceniglynby vychazet z pozadavku
ovéreni miry gislusného kritéria a také reflektovat pouzitou rdeteykeru.

Dle KubeSe, Spillerové a Kurnického (2004, s. 7@ wmefeni Urovi
jednotlivych kritérii — kompetenci uplaiji metody behavioralni, analogové, analytické
a rekteré dalSi metody (viz. nize).

»  Behavioralni metody

Behavioralni metody se za&iuji na chovani. Jedna se o hodnoceni indikator
chovani v situacich, které davaji prostor pro prejg kompetence. Tato metoda
vyuzZiva podgtovych situaci, cwieni ¢i Okoli. Mezi tyto metody Ize zadit
behavioralni pohovor, kdy vytvidne fettzec podgtovych situaci (popis situaci
ve vlastni pracovni praxi uchame zpisob odchodu ze zamstnani, atd.) a velkou
mérou se tyto metody upbatji v rdmci AC. Ri vyuZivani tchto metod je nezbytné,
aby hodnotitelé byly zkuSeni a vySkoleni.

»  Analogové metody

Analogové (téZz analogické) metody pracuji s posaméwm kompetenci,
dovednosti, schopnosti vlastnosti v situacich, které jsou podobné re@lpyracovnim
situacim. Vyuzivaji podftovych situaci, vyzadujicich reakce v realn&mse, tyto rekce
je pak mozné posuzovat. Na analogovych situacipgtavena&tSina aktivit AC.

»  Analytické metody

Podreétové reakce analytickych metod se nemusi shodopaacovnimi Gkoly.
Jedna se o metody, které se snazi posuzové&tiaurtité generické kvality uchaze.
Oweiuje a posuzuje univerzanpotiebné ¢i uzitetné kvality, které by hledany
zamestnanec i mit. Jednd seipvazrie o testy z oblasti psychodiagnostiky, analyzy
dokument, analyzy vysledk vybérovéhoiizeni, atd.

»  Ostatni

Do této skupiny bychom mohli #zadit metody, které jsou kombinaci jiz

uvedenych metod. Jedna seftldpd o metodu 360° Zné vazbhy, ktera vyuziva vSech
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vySe uvedenych metod, a dal&které typy rozhovar — nagiiklad CBI (competency
based interview).

Uvedené metody lze generalizovat pro posuzovanireylych tizeni obecé
V ramci vykErovychtizeni jecasto dilezité hodnotit nikké dovednosti. Na hodnoceni
mekkych dovednosti je nahlizeno z jiného pohleducligposouzeni je obtizné a nelze
je jednoznané¢ meiit. V podstat se daji identifikovat a klasifikovat jen na zakiad
intuitivniho poznéavani. Definovani uro¥nme¢kkych dovednosti itom maze byt
v nékterych vylkErovych fizenich zakladnim poZzadavkem pro predikci toho, ada
do jaké miry uchazeodpovida poZzadavikn na pracovnika.

Intuitivni vnimani probihd na zakladpozorovani a je wezité, abychom
minimalizovali zkresleni, kterého se dopoustimekuab do pozorovani vnasime
individualni prvky. Kazdy z nas sechem pozorovani dopoustéjakého zkresleni,
kazdy z nas mamejaké bryle, kterymi se divame natsa druhé lidi* (Hronik, 2007,
s. 181). Hronik (Tamtéz, s. 181) rozliSufkolik zakladnich typ chyb, kterym je nutné
Se [ pozorovani vyvarovat:

»  Hald efekt

Celkovy dojem si vytviime na zakla# diléiho projevu, ktery obvykle byva
soudsti prvniho dojmu. Tato chyba je asi dasgjSi predevsim u nezkuSenych
pozorovatal. Prvni dojem a nasledny halé efekt je z hlediskgchpologie pirozenou
reakci, kterou se hodnotiteléilb¢éhem své praxe eliminovat.

»  Efekt nadnérného kontrastu

Mame tendenci zpracovat informace na zakladzdiki, které peceaiujeme.
Pokud je jeden uchazevs nékterém aspektu vynikajici, ileme jiného pimérného
uchazee [ilis podcenit. | kdyZ u prvniho uchazebude dominantni jen jedna vlastnost
a ostatni budou podjmnérné, u druhého je &Sina sledovanych kritérii fiiomna
v dostaténé mfe, miZe tato chyba Zjsobit, Ze vybr nebude spravny. A to ipact,
Ze hleddme uchage s vyvazenymi vlastnostmi.

»  Efekt stedoveé tendence

Jedna se o chybu, kdy se snazime hodnotit u¢agmemérnou hodnotou. Bje se
tak predevsim v situacich, kdy si nejsme zcela jisti. M¢azkuSenosti a tréninku je
mozné tuto chybu mirnit i nastavenim stupnic seysugaitem bodi hodnoceni

(napiklad 4, 6, atd.), aby se hodnotitel musigklpnit ke kladnégi zaporné hodnet
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»  Efekt autoprojekce

Fenomén autoprojekce je také do jisté mifiyogena psychologicka reakce, kdy
méame tendencifjpisovat pozorovanému subjektu své vlastni vlasinbsuto chybu
délaji predevsim netrénovani pozorovatelé.

»  Efekt shovivavosti, mirnosti

NaSe tendence fip hodnoceni lidi, kt# jsou nam sympatii, je hodnotit
shovivayji a mirrgji, nez subjekt, ktery naSe sympatie nema.

»  Efekt stereotypu

Méame tendenci drzet séimodnoceni obe@npodmirgnych soud a gredsudk.

Pro pozorovani a nasledné hodnoceni jde4ité, aby bylo objektivni a
vyvarovalo se vySe uvedenych chyb. Objektivita pozéni je zn&né¢ zavisla
na profesionalet, zkuSenostech a meitréninku pozorovatél

Pro porovnani uchazé ve vylerovémtizeni je take dlezité, aby bylo mozné
jednotliva zjiséni porovnavat. Proto jefpphodnoceni pohovordi AC dobré pouzit

jednotny standardizovany pisemny zaznam, kterywikorovnani umozni.
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1.5 Analyza vysledki

Aby bylo mozné porovnat jednotlivé uché&eez pohledu jejich i@dpokladané
aspesnosti na budoucim pracovnim ndjstéli bychom nejprve analyzovat vysledy
vybérovéhotizeni a teprve poté rozhodnout o kémé&m vykEru. Analyza by nila byt
provedena na zakladgozadavk na pracovnika, které, pokud jsou u uckazBihem
vybéru zjisSkny v dostaténé mfe, ukazuji na uspokojujici budouci vykon. V ramci
spravre provedeného vyisového fizeni jsou identifikovany a zachyceny jevy a
skute&nosti, @Fipadré jejich popis, dle fedem stanovenych kritérii korespondujicich
s pozadavky na pracovnika.

Vysledky vykErovéhorizeni Ize hodnotit na zakladiznych metod, nap

»  splreni Ukolu

Tuto metodu Ize vyuZzit pro jasmspecifikovana a astitelna kritéria vylgru, jako
je nag. dosazené vzthni ¢i kvalifikace (doloZzené fislusnym dokladem), nebo
zkouska s jagh stanovenym kritériem pro G&mnost (nagiklad minimalnim poétem
bezchybnych Uhdepii psani na péitaci za gledem stanoven§asovy usek, atd.).

»  volny popis

Pii volném popisu je péeba se vyvarovat zkresleni subjektivnim pohledem.
U této metody je natmé porovnavani jednotlivych uch&ae Aby bylo jejich srovnani
mozné, je vhodné stanovit alesippakladni hodnocena kritéria pro jednotny popis, a
ve volném popisu seimovat odpovdim na otazky, jak jsou tato kritéria naga.

»  hodnoceni pomoci stupnic&ggelna, graficka, slovni)

PouZziti stupnic je ip hodnoceni velmi fehledné a velice usnagie jak samotné
hodnoceni, tak i nasledné srovnani. VyuZiti stupnitodnoceni zvladnou i mén

zkuSeni hodnotitelé. Lze vyuzit stupnidselné, grafické, nebo slovni (obrazeld).

Obrazeke. 1 — Ukézky znazoemi hodnoceni

éiselné ) 1 5 3 4 5
hodnoceni

grafické «
hodnoceni

slovni hodnocellnivynikajici nadpramér | pramér podpramér |nevyhovujici

Zdroj: autor prace
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»  checklist, soupis, dotaznik

Vytvorenim kontrolniho seznamu — checklistu, soupisadlotazniku lze ziskat
aplny a jasny fehled. Slouzi také jako kontrola, zda jsme neopdinovérit néktery
Z pozadavik na pracovni misto. Dikymto dokumentm mizeme ziskat ighledny
nastroj k porovnani usgpnosti jednotlivych kandidét

Dulezita je i interpretace zj&ych vysledk. Ta by ngla byt v co nej¢tsi mie
oproStna od subjektivnino pohledu. K tomuike fFispét opét zkuSenost a trénink, ale

také vysoka mira sebetdomeni osob, které vysledky interpretuji.

Pro finalni rozhodnuti o vyiu je nejvhodyjSi, pokud je mozné porovnat
vysledky jednotlivych uchazé vybérovéhotizeni a naslednje porovnat s pozadavky
na obsazované pracovni misto. Jsou-li k dispoz&idardizované pisemné zaznamy,
které lze porovnavat, netnby byt problém vyhodnotit je, a vybrat uchagegktery ma

nejwetsi Sanci na pracovnim misispet.
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2 AC PRO VYBER PRACOVNIK U CALL CENTER

Popisované specializované AC pro eglielefonnich operatérbylo pouzivano
nejmenovanou personalni agenturou pro ¢vykelefonnich operatér pro mnoho
raznych typ call center klientskych organizadiilgizné 3 roky. Timto AC prochazeli
vSichni uchazé& o pozice v call centrech. AC je koncipovano taky se ho mohli
Gcastnit jak uchaze bez pracovnich zkuSenosti (fiapbsolventi sednich¢i vysokych
Skol nebo i studenti vysokych Skol), stejtak i uchazé& s pracovnimi zkuSenostmi
(v call centru nebo v jiném oboru).

Kompletni metodika AC &etné kritického rozboru pouzitych metod byly
autorkou popsany v bakatké praci Assessment Centrum — nastroj proéwyb
telefonnich operatér (Rathouska, 2011), stejntak i praktické zkuSenosti ziskané
pii realizaci takto koncipovaného AC.

VySe uvedena bakakka prace byla zaffena na moznosti optimalizace tohoto
AC v obecné rovit. Predkladana diplomova prace navazuje na vystupy ipkaktasti
prace bakaigké, shrnuté v z@wecnych dopordenich, kde bylo konstatovano, ze
v popisovaném AC je v ramci jednotlivych Ukadledovano filiS mnoho hodnoticich
kritérii, coz znesnadije celkové pozorovani. S tim dale souvisi fakty Z@uzivanych
zdznamovych arSich je zanesenitifvelké mnoZstvi Udéj coz znesnatje prehledné
srovnani.

DalSi text proto bude zatten na redefinici hodnoticich kritérii pouzivanych
u klicovych aktivit. Pro zakladni vhled do tématu a pgurd souvislosti bude nize
struené zmingna zakladni struktura AC a budou znovu kratce popg#cove aktivity,

kterych se zréna hodnoceni dotyka.

Organizace, ponicky a logistika AC

Vhodny pa@et &astniki v jednom AC je deset zajeho praci. Samotnému AC
predchézi pozvéaniipdvybranych &astniki na zaklad analyzy zaslaného Zivotopisu a
struiného telefonického prescreeningii kterém se pro¥i, zda je dastnik schopen
komunikovat po telefonu a &ki se také jeho zajem o praci v call centru.

Z hlediska teorie Izé&ci, Ze pro realizaci je AC vyuzivano metod:

» individualni prezentace

»  skupinovéhdesSeni problému
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»  hraniroli

»  zjiStovani fakfi

»  testy: jazykovy test, test logickych schopnostiace sisly, test zakladni

obsluhy osobniho @itace (PC).

Jako prezentmi pomicky je mozné pro AC pouzit PC a diaprojektofigpdré
zpstny projektor). K prezentovani jednotlivych aktivjiik mozné pouzit materialy i
v tisSttné podok a hlavni osnovu prezentovat pomoci tallipchartu.

Ideélni je, pokud realizace AC probiha ve dvou nuistech. Hlavni mistnost by
meéla byt dostaténe velka pro praci fiblizné 15 osob, a #la by zde byt k dispozici
prezenté&ni technika, dostatek stdila Zidli, minimalg jedno pracovni misto vybavené
osobnim peéitatem a komunikéni technikou (hands free sada pro call centra nebo

telefon).

Druha mistnost je dena pro figuranty a fjpadré dalSi hodnotitele, slouZzi
k provedeni testu komunikace po telefonu. Tato noitt by ndla byt akusticky
odctlena od hlavni mistnosti. Vybavena bglenbyt technikou k provedeni simulace
telefonniho hovoru, fipadré pro jeho nahravani, aby bylo moznékiddné zhodnotit
jeho piibeh.
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2.1 ZA&kladni struktura AC pro vyb ér telefonnich operatoni

V piipact popisovaného AC se neprovadi ¥ylna jedno konkrétni pracovni
misto, ale o¥fuji se vSeobecnérgdpoklady uchazé pro praci v call centru. Teprve
na zaklad vysledki AC je rozhodnuto, zda je uch&zehodny pro skterou z aktualé
volnych pracovnich pozic. Pokud neni uchliazehodny pro Zadnou aktudn
obsazovanou pracovni pozici, ale jeho schopnasti & takové urovni, aby mohl praci
telefonniho operatora vykonavat, jsou jeho vysledkgznamenany a uloZzeny
do databaze, praripad, Ze dktery z klienfi bude pozZzadovat uchazepra s takovymi
schopnostmi, které byly zji&ty.

Tim se toto AC stava spiSe diagnostickym nastrgemokruh pracovnich pozic
v call centrech, diky dmuz budeme moci predikovat mozné upiainuchazeée a
nabidnout mu vhodnou pracovni pozici odpovidaghbjschopnostem.

AC je rozler¢no do ti hlavnich¢asti. Prvni a druh&st — informani a testovaci,
na sebe bezprdasdre navazuji, iteti ¢ast je provaéha mimo hlavniast AC, napiklad
druhy den.

Prvni (inform&ni) ¢ast AC je vice méh diskusi zarfenou na praci v call
centrech. Délka jejiho trvani jéiplizné 20 minut.

V Gvodu je nutné seznamit uchaees ptibchem AC (délka, obsah, organizace a
technické informace), dojde krgustaveni pi@dajici organizace. Wezity ukol
moderatora v této fazi je také pomociagtnikim prekonat trému a motivovat je k co
nejlepSimu vykonu.

Diskuse o praci v call centru nahrazujgegstaveni konkrétni pozice a slouZzi
piedevsim k motivaci uchagie bez praxe vtéto oblasti, a dale k informovani
o moznych formach kontrakta roli personalni agentury (vhodny kandidat dopeny
agenturou mze byt bd zanmgstndn pimo ukitou spol€nosti, nebo se stane
zanestnancem personalni agentury, a pro danou &pudé pracuje na zaklad
docasného pdéleni).

Predstaveni prace telefonniho operatora je provedérenou diskusi mezi
moderatorem a uchadgekteti jiz maji zkuSenosti s praci v call centru. Tuiekdsi je
pochopitel@ potrebnétidit pozitivnim snérem. Jsou zmimy také typy call center, typy
pozic a specifikac&innosti, které se viznych typech call center provid

V piiloze A — Uvod AC je uveden program AC, ktery slibyako informace
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pro Wastniky o pitbéhu a organizaci AC.

Druhd, testovaci¢ast AC trva piblizné 2 hodiny a sklada se 2tp zakladnich
aktivit.

» Prezentace — vramci prezentace se ZIji§i predevSim osobni

charakteristiky uchaze, sleduje se i Uroviekomunika&nich a prezentaich

dovednosti, odolnostit¥i stresu a schopnosti improvizace a pohotovoskiaiea

»  Skupinova hra — zji&uje miru tymové kooperace, iazeni a volba role

ve skupir, konfliktnost, atd.

» Modelova situace po telefonu— zji%uje Urové komunika&nich a

prezent&nich dovednosti po telefonu, schopnost pracovdasem i textem;

improvizatni schopnosti, pohotovost, prodejni dovednosti aundrientace
na zakaznika.

»  Test logického mysSleni— test owfuje Uroven logického mysleni a

pohotovost reakciip casove tisni. Jedna se metodu analytickou s jeddngma

vysledkem. Proto se tomuto testu tato prace jié dfdovat nebude.

»  Ostatni testy — rychlost psani na piaci, ovladani zakladnich program

fady MS Office a testy cizich jaz§gk Této skupid testi se tato prace také

vénovat nebude, ze stejnéhivddu jako u testu logického mysleni.

Po splni ukoli druhécasti je spoléna prezeéni cast AC skotena. V zavru je
zapotebi zajistit, aby celkovy dojem z AC byl pozitivnidealre podskovanim
za vykony, pedevSim pak v telefonickych modelovych situaciehtaké nezbytné dat
uchazeéam prostor pro dotazy a &kt si, zda vSe bylo spra¥n pochopeno.
Dokortenim tesi a vyplrenim formul&a skortila jen vlastni prezemi testovactast.
Po jejim skoteni jeS¢ nasledujertti cast AC - zagrecny rozhovor, ktery se uskuitei
az po vyhodnoceni testz AC, a ktery probiha telefonicky. Termin indivaniho
telefonického pohovoru je dohodnut v ramci usam spoléného programu AC.

Treti, zav¥retna cast je ¥novana pedevSim komunikaci o konkrétnich
nabizenych pracovnichifezitostech, je provama formoupohovoru po telefonu a jeji
rozsah je fiblizné 20 minut na jednoho ¢astnika. Wastnici AC v dohodnutyas
telefonicky kontaktuji konzultanta person&ilnporadenské spalaosti. V ramci
telefonatu je prostor pro dapljici otdzky k profesnim zkuSenostemiegstavam

o platovych poZadavcich a pracovni motivace obedm zde prostor pro &mou vazbu

40



z AC, a miize byt dohodnut dalSi postup ve ¥gdvém fizeni, pokud je ze strany
uchazée o nabizenou pozici zajem. |upgh zpitného volani mZe pomoci
identifikovat zajem uchaze o praci.

Tento telefonicky pohovor nahrazuje osobni pohosgersonalistou. AC se
Gcastni uchaz®, kteti by meli byt schopni komunikovat bez obtizi po telefonu,
bez osobniho kontaktu, proto je moZné tento pohwealizovat po telefonu.

Pro moznost komplexni r@dpovdi UsmsSnosti uchaze na obsazovaném
pracovnim mist je Zadouci posuzovat uchéeeve vSech aktivitach AC, nicm&mi i
aktivit druhécésti byl shledan nevyhovujici @gob hodnoceni. Z tohotairdodu se tato
diplomova prace &nuje jen kl€ovym aktivithm druhé testovacsti, tedy jen &m,

u kterych byla konstatovana nutnogelpodnotit zgsob hodnoceni.

Pro nalezeni vhodnych kritérii atgmbu jejich hodnoceni je zapeli vychéazet
Z popisu pracovniho mista. Pro sestaveni novychmdtézich kritérii bude v tomto
piipadt nezbytné sestavit specifikaci jako obecny popécertelefonniho operatora a
nasledg identifikovat vlastnosti a dovednosti, které jsezbytné pro praci vestsing

call center.
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2.2 Popis kli¢covych aktivit AC

Faktickym cilem AC je otestovat schopnosti, dovesiin@lastnosti a kompetence,
které jsou nezbytné pro tgmé vykonavani prace telefonniho operatora v ealtech
klienti — zadavatél. Jak jiz bylofeceno, jedna se aizné typy call center, a proto je
nezbytné progteni a zhodnoceni miry vSeobecnych dovednosti viitatiu se k praci
v call centrech obeénaby v glipac, Ze je uchazevhodny pro tento druh prace, mohlo
byt rozhodnuto, pro ktery typ call centra mu bugtkavovat nejvice.

Jak jiz byloteteno, nebude se nasledujici kapitotmavat celému AC, ale jen
ttem aktivitam (prezentace, skupinova hra a modesditu@ce po telefon). Tyto aktivity
budou strdné popsany z hlediska jejich provedeni, ré&&nbudou uvedena dosud

sledovana kritéria a #Zgob jejich hodnoceni.

2.2.1 Prezentace

A.) Cil prezentace

Prezentace si klade za cilédeni kritérii souvisejicich s vykonem prace opemator
piedevsim jeho osobnich charakteristik a schopnodtivaného projevu. Mezi
sledovana kritéria p#t

»  mirarespektu a péizeni se autordt

»  nazorova fizpusobivost a mira konfliktnosti;

»  mira zvladani stresu;

»  mira prezentnich a komuniké&nich dovednosti;

»  mira schopnosti pohotéwa logicky reagovat;

»  schopnost argumentace a improvizace.

Uplny seznam hodnocenych kritérii je popsaniilope B — Zaznamovy arch

aktivity.

B.) Informace k pribéhu prezentace

Pro owieni sledovanych kritérii je zvolena forma indivithid prezentace
s naslednou diskusi. Néjde uchazeé provadi vlastni prezentaci, kdy odpovida fa t
otazky dle zadani. Otazky jsou promitany na plapmw dobu prezentace vSech

Gcastniki. Prezentujici uchazegprovadi tuto aktivitu vstoje z pozice moderataeem
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k ostatnim uchazém. Moderator spolu s ostatnimi uch&zevoii ,publikum®.
Ucastnici prezentuji ve stanovenétasovém limitu. Pokud d&stnik ¢asovy limit
piekroii je preruSen moderatorer@asova tise je tak dalsim stresovym faktorem.

Na prezentaci bezprdstre navazuje #kolikaminutova diskuse s moderatorem,
ktera neni pedem uchaz#&m v programu ohlasena. K této diskusi neni vigwnozadny
konkrétni manual, je zcela v rezii debvySkoleného moderatora.

Diskuse slouzi ke zji&hi zpisobu reakci, na zaklackterych je mozné Iépe
zjiStovat charakteristické rysy osobnosti. Ton, intemzibbsah komunikace je volena

smérem k testovany reakcim.

C.) Instrukce pro u¢astniky

.Postupre m¢ vSichni vystidate na mém mista odpovite na 3 otazky.
Na odpo¥di mate¢asovy limit 3 minuty.

»  Jakou ¥c byste si s sebou vzal(a) na pusty ostrov &%ro

»  Jaké jsou vaSe hlavni nedostatky?

»  PopiSte stresovou situaci, které jste museka)?

Paadi v jakém budete na otazky odpovidat, neni semmvniZzete se hlasit.
Prvni, kdo bude n&ad, je ve vyhod, protoZe ¥c, kterou si vezmete na pusty ostrov,
se nesmi opakovat. Pokud si tedkao v odpo¥di vybere pedmnet, ktery byste cldi

e

uvest vy, musite vymyslet jiny. Proto maji vyhotlikteri zahajuji.

D.) Hodnoceni

Hodnotitelé AC zapisuji v gbéhu aktivity hodnoty do zaznamovych aiich
V zaznamovém archu bylo specifikovano 17 kritérd podové zhodnoceni a 2 kritéria
k volnému zhodnoceni. Po dokami AC u kritérii s bodovym hodnocenim, jsou-li
vyplnéna, Ize sé&ist dosaZzené body od vSech hodnatitel porovnavat vysledky

zWEastrenych uchazéi.

2.2.2 Skupinové hra

A.) Cil skupinové hry
Skupinova hra si klade za cil &it predevSim kompetence z interpersonalni

oblasti, které se projevi v kontaktu s ostatnimhazei pifi praci ve skupiy, kde je
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hlavnim Ukolem se dohodnout, jednat s druhymi adpothé.
Uplny seznam hodnocenych kritérii je popsaniilope B — Zaznamovy arch
aktivity.
NejpodstatyjSi owrované vlastnosti v tétfinnosti jsou:
»  schopnosti tymové spolupréace;
»  definovani nejpravtpodobrjsSi budouci role vtymu, dd¢i schopnosti,
dominance&i submisivita;

»  mira konfliktnosti a fizpusobivosti.

B.) Informace k pribéhu skupinové hry

Pro owieni definovanych vlastnosti je vybrana hra s mativg&chrany Zivota
spolupasaZérze ztroskotané lodi. Seznam a charakteristiky askalli jsou k dispozici
v piiloze C — Skupinova hra. Tento seznam je &amsestaven tak, aby ve skupin
podrecoval diskusi, ktera d¥e vyustit v konflikt, aby byli vSichni uchagenuceni se
projevit, a bylo mozné a¥it sledovana kritéria.

Ucastnici pracuji v uglych pracovnich skupinach, minimalni e (Eastniki
v jedné skupid je 3, idealni je 5 a maximalni je 7 osob figlgédnutim k zastoupeni
raznych kategorii osob, podl€ku, pohlavi a pracovnich zkuSenosti.

Casova dotace na vlastni aktivitu je 7—10 minut (@ikosti skupin). Na ni aj
bezprostedre navazuje kratka neohlaSefiaena diskuse s moderatorem v jednotlivych
skupinach (stasovou dotaci 3-5 minut). Cilem diskuse je poskytrnmodnotitehm
zpresiujici informace oclenech skupiny. Tato diskuse @pvyZzaduje zkuSeného a

zasSkoleného moderatora.

C.) Instrukce pro uéastniky

.Plavili jste se na lodi, kter4 ztroskotala. VSichiz jedné skupiny) jste se
zachranili na pustém ostrévStojite na tehu a divate se, jak se v dali potapi vrak lodi,
na které jste se plavili. Ve vraku je jg§edenact osob a jedno r@i Popis mate
k dispozici.

V&S ukol je dohodnout se, které osoby z pgtého se vraku zachranite, a
v jakém pdadi. Zachranit izete jen Bkteré osoby, nebo vSechny, ale také nemusite

zachranit nikoho. DlezZité je, aby s rozhodnutim, kdo a v jakéniigath bude zachrén,
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souhlasili bez vyhrad vSichtienové skupiny.

Ucastnici plavby, tedy i vy se nikdy z tohoto ostravadostanete, na ostiov
prozZijete zbytek svého Zivota. \fipadt, Ze zalozite rodiny, je prawpodobné, Ze
vaSim dtem se zachrana z ostrova poda

Ve skupirg si zvolte mlu¢iho, ktery zapiSe, koho,fipadré v jakém pdadi

zachranite.“

D.) Hodnoceni

Stejre jako u gedchozi aktivity hodnotitelé AC zapisuji vipghu aktivity
hodnoty do zaznamovych afchV zaznamovém archu bylo specifikovano 16 kritérii
pro bodové zhodnoceni a 2 kritéria pro volné zhednd Po doko¥eni AC lze
u kritérii s bodovym hodnocenim &pseiist dosazené body od vSech hodnatital

porovnavat vysledky astrénych uchazé.

2.2.3 Modelova situace po telefonu

A.) Cil modelové situace po telefonu
Hlavnim cilem této modelové situace je zjst miry schopnosti a dovednosti
spojenych s komunikaci po telefonu.
»  Urovai a plynulost komunikace po telefonu;
» jasnost a srozumitelnosteci, mluva bez logopedickych vad a ciziho
zvuku v jazyce;
schopnost logicky reagovat na vzniklou situaci;
schopnost argumentace, improvizace a pohotovostirea

schopnosti paralingvistické komunikace;

pri

>

>

>

»  zvladani stresu;
»  mira gFizpusobivosti a konfliktnosti;

»  schopnost logicky reagovat na vzniklou situaci;
»  prozakaznicky fistup;

»  emahni stabilita.

Uplny seznam hodnocenych kritérii je popsartilope D — Telefon, hodnoceni.
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B.) Informace k priabéhu modelové situace po telefonu

K ovéreni schopnosti telefonické komunikace byla vybraoaelova situace, kdy
uchazeé o pracovni misto hraje roli operatora zakaznickébovisu telekomunikai
spole&nosti na pasivni lince a figurant roli volajicih@kaznika.

Priprava na modelovou situaci probihaédého organizaniho ruchu v ramci AC,
ktery simuluje realné prasdi call centra a @uje schopnost uchase soustedit se
na praci v tomto rusném prosti. Vzdy jeden &astnik se fipravuje a ostatni vyplji
registr&ni formul&e, probiha dojiovani dodaténych informaci asistentovi, uch&ze
maji moznost pokladat asistentovi dayglici otdzky k AC, atd.

Klicovym pedpokladem pro zdarné provedeni této modelové cstygou

vysSkoleni a zkuSeni figuranttgdstavujici volajici zakazniky.

C.) Instrukce pro U¢astniky

»~Jste konzultantem/konzultantkou zékaznické lirkggkleni reklamaci a stiznosti
telekomunik&ni spol€nosti. Volajici klient/zakaznik pt#buje prokonzultovat
s telefonnim operatorem svou situaci po zakoupembilmiho telefonu u této
spole&nosti. VaSim ukolem je zjistit, &em je problém a pomoci mu najéSeni.

Zakaznik niize mit jeden nasledujicich problém

»  Neni spokojen s krytem mobilniho telefonu.

»  Nedostal k mobilu nabipgu.

»  Nelibi se mu kombinace krytu a poégni mobilniho telefonu.

Dopliujici informace k reklamacim:

» V piipad nespokojenosti s krytem nelze ziskat bezplatdhradu, ale je

mozné zakaznika informovat, Ze siZe kryt pdidit piimo ve znakové prodejs

za zvyhodgné ceny.

» Vpiipad chykgjici nabijeky je nutné zdkaznika upozornit, Ze mu byl

pii nAkupu mobil i s fsluSenstvim ukézan.i€sto je mozné, Ze nabije

opravdu nedostal, a proto je nutné, aby tuto z@sZzreklamoval v proden kde

pristroj zakoupil.

» V piipad nespokojenosti s kombinaci krytu a padlani nevznika nérok

na vyneénu, ale je mozné si plit novy kryt za zvyhodéné ceny pimo

ve zn&kovych prodejnach.
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Pti hovoru je nutné dodrzZet nasledujici podminky:

»  Neni mozné vymrnit kryt bezplats.

»  Pri chykgjici nabij&ce je nutné zakaznika upozornit, Ze se bude muset
dostavit do znéové prodejny, kde si ji bude muset vyzvednout;imanzné ji
zaslat poStou nebo jéekam dopravovat.

»  Pokud nejsou ¢které skuténosti uvedeny, je mozné si je podle febly

domyslet tak, aby byla situace realna.”

D.) Hodnoceni

Stejre jako u pedchozi aktivity by réi hodnotitelé AC zapisovat hodnoty
v pribéhu aktivity do zaznamovych anthV zaznamovém listu bylo specifikovano
34 kritérii k bodovému ohodnoceni a 2 kritéria knémmu zhodnoceni. Pokud je
telefonicky rozhovor nahravan, je mozné hodnoceonégst na zaklagtohoto zaznamu.
Dosazené hodnoty bodlze u kritérii s bodovym hodnocenim ¢t od vSech

hodnotiteli a porovnavat vysledky 2astrénych uchazé.

a7



2.3 Shrnuti hodnoceni AC

Pti hodnoceni AC je dosud vyuzivano zaznamovychi,liste kterych jsou
jednotliva kritéria hodnocena pomockigElovani bodi. Zapsané body od vSech
hodnotiteli jsou vyhodnoceny bezpréstré po skoweni prezeéni c¢asti AC,
pied za¥retnym telefonickym pohovorem a lze je ukladat v alekické podob
do informa&niho systému, aby po skiani telefonického pohovoru gastniky mohla
byt vyhotovena zarecna zprava z fibéhu AC k jednotlivym dastnikim.

Pro klicové aktivity je vyuzivdno hodnoceni pomagselné — bodové stupnice
s hodnotou 1-5. MoZnost s@iu bodi a nasledného porovnani jednotlivych kritérii
usnadiuje a urychluje zare¢né hodnoceni. Slovni poznamky v zaznamovém listu
slouzi jako zpesréni informaci pro fipad specifickych pozadatrkklienti a archivuji
se spolu s dotazniky a Zivotopisy ve sloZce udleaze

Dotaznik uchaze o zanistnani, vyphovany v zagru AC slouZzi jako checklist —
soupis informaci, péebnych pro rozhodovani o vhodnosti ucli@zéPomaha zajistit,
aby nebylo opomenuto &kit podstatné informace slouzici pro rozhodnuti odriosti
nabizené pozice, je takéghlednym nastrojem pro porovnavani jednotlivychdidat,
pokud do gho jsou zapsany vysledky hodnoceni AC.

Celkové zagrecné hodnoceni uchase je sestaveno na zakéadysledki ze vSech
aktivit AC. Metodou splani Ukolu jsou hodnoceny poZadavky na &adi ¢i
kvalifikace, které je zji$ho na zaklad Zivotopisu (pipadré diplomi a vysedceni),
dale zda dastnici splnili poZzadovany limit pro pet zapsanych znékna PC a zda
prokazali schopnost pracovat Sfiacem.

Na zéklad vSech informaci z jibéhu hlavnicasti i telefonického pohovoru je
vytvoiena zawretna zprava s volnym popisemiiRejim vypracovani je nezbytné
vyvarovat se subjektivniho pohledu. V rdmci volnépopisu bylo konstatovano,
u kterych ty@ pozic se domnivame, Ze bude uckawgkazovat uspokojujici vykon,
pokud na® bude obsazen. Toto hodnoceni bylo poskytovanmtkie personalni
agentury spolu s zivotopisem uch&ze

Hodnoceni @astniki AC musi byt nastaveno velmi jednoduSe. Pozicellv ca
centrech vyhledavaji velméasto uchazg s impulsivnim jednanim. Pokud nejsou
zanestnani, gijmou prvni pracovni filezitost, ktera se jim nabizi. Pokud je tedy

chceme ziskat pro &itou pracovni pozici, musi nabidk&jfi velmi brzy po pohovoru.
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Proto je nezbytné vyhodnotit AC maximélochem jednoho dne.

Pti hodnoceni AC byly pouzivané zaznamové archy aljgahvelké mnozstvi
kritérii k hodnoceni. Pro praxi se ukazalo, Ze clahi tak velkého mnoZstvi kritérii je
pro hodnotitele pokrné nara@né, casto se stavalo, Zesktera kritéria byla opomijena.
Tato skuténost byla konstatovana v zéu bakalé#ské prace podroknpojednavajici
o tomto AC (Rathouskd, 2011). | odborna literatoporuje podstatéh mére polozek
k hodnoceni. Z tohotoudodu se v dalSim textu tato prace pokusiévysledovanych

kritérii zuzit.
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3 ZEFEKTIVN ENi HODNOTICICH KRITERII AC

Kazdému procesu vyhu predchazi definovani vlastnosti, dovednosti, komméten
a znalosti, které jsou nezbytné pro vykonavani zibsmého pracovniho mista.
NejbézrejSim zpisobem je vytveeni popisu pracovniho mista, ve kterém jsou
specifikovany ukoly, které bude toto pracovni miztji¥ovat a na zakladtakoveho
popisu Ize naslednvyjadit pozadavky na pracovnika, ktery bude toto pra€aomisto
zastavat.

»Kritéria vyberu jsou vlastd soubor pozadavkna vzdlani, praxi, dalSi znalosti
a dovednosti a osobni vlastnosti, které bil apliovat usgsny kandidat na uitou
pracovni poziclt (Kyrianova, Gruber, 2006, s. 36).iiPvytvareni specifikace
pracovniho mista a navazrpoZzadavk na pracovnika se obvykle hodnoti jedno
konkrétni pracovni mist@j skupina pracovnich mist se shodnou naplni piéakladni
informaci nam da popis prace a detaily se daji mibplagiklad na zaklaél rozhovoru
s nadizenym. OileZité je undt si predstavit, co pracovnik na dané pozici vykonava.
Pokud chceme vyt tento podklad pro AC, které je v této praci gpidno, musime
postupovat mén obvyklou cestou. Jak tedy zjistit pozadavky a g#novit kritéria
vybéru, kdyz pracovni misto neni jedno, ale ma mnoh@mmt?

V této praci bude popis vytven syntézou hlavnich UKoloperatod a s nimi
spojenych pravomoci a odpalnosti v konkrétnich pracovnich rolich na zakladnic
typech call center. Popis pracovniho mista potélesy analyzy roli v souvislostech
prostedi a specifik pracovnich roli pracovaikiznych call center, jako zobesr
pozadovanych vlastnosti, dovednosti, kvalifikag@mpetenci.

V dalSim textu tedy bude analyzovana prace teléébnoperatar a definovany
obecné pozadavky na praci telefonniho operatorée Béolime kritéria, kterd budou
vypovidat o mie posuzovanych schopnosti, abychom mohli o8givna otazku, zda a
do jaké miry pozadavky na vykon prace uckiasehuje. Na zaklad celkového
hodnoceni by ®&lo byt mozné stanovit, pro ktery typ call centiiarole v m ma
uchazé nejlepsi pedpoklady.

Kritéria by navic nilo byt mozné zapisovat #pobem, ktery nebude hodnotitele
rusit a zdrzovat i vlastnim hodnoceni. Zigob zapisu by # také umoznit rychlé a

komfortni celkové vyhodnoceni AC.
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3.1 Popis pracovniho mista telefonniho operatora

Obecny popis prace telefonnich operatge definovan na zaklgddlouholeté
zkuSenosti s obsazovanigthto pozic a také na zakkadlastni zkuSenosti s vykonem
této prace. Cela kapitola 3.1. pojednava o spécifipracovnich mist v call centrech a
pokusi se sumarizovat hlavni kompetence, vlastnodtivednosti a osobni

charakteristiky pro vykon této prace.

3.1.1 Ugel pracovniho mista, obsah a povaha prace

Uc¢elem pracovnich mist telefonnich operétge odbavovani telefonickych
hovori z&kaznik/klienta organizace. Telefonaty mohou byt pasivni, kdy
zékaznik/klient vola do call centea aktivni, kdy operator vola zakaznikovi/klientovi.
Pti vytizovani telefondt operatéi komunikuji s tiznymi typy klienfi. O rekterych maji
v internich systémech mnozZstvi informaci, #kterych znaji jen telefonntislo,
ze kterého jim je volano. | obsah vlastni komunéae niZe tykat fiznych oblasti,
napiklad prodej vyrobk ¢i sluzeb stalynti novym zakaznikm, objednavani produkt
¢i sluzeb zakazniky, produktowatechnicka podpora, reklamace, gpgani informaci,
vyzkum trhu, upominani dluznik vymahani pohledavek, apodiigemz v fiznych
oblastech a situacich je vhagi jiny pfistup a tim i jind mira dale citovanych
schopnosti.

3.1.2 Profesni kompetence a specialni pozadavky na praauika

A.) Komunikaéni dovednosti

Telefonni operator maripvykonu této prace v oblasti komunikace se zakazni
k dispozici pouze néstroje verbalni komunikace,r&tge jen maloucasti spektra
moznosti, které vyuzivame v mezilidské komunikdmg@e. Podle tiznych vyzkuni je
podil verbalni komunikace natg@ani informace vdiném Zzivo¢ jen okolo 30ti%.
To znamend, Ze telefonni operator musi excelentio techniku ovladat, aby dokazal
plnohodnot® zastavat svou praci. Navic je jeiia si ugdomit, Ze pouze minimum
informaci vnimame z obsahu slo¥t$inu informaci vnimame z térraci, intonace, sily
a zbarveni hlasu. Tuto skupinu vlastnosti nazyvpamnalingvistika.

Paralingvistika je jednim ze zakladnich asfpiekerbalniho projevu. PouZiva
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zesileni, zeslabeni, zpochyii, potvrzeni v obsahte¢nikova projevuReinik mize
dat najevo sk postoj, zaujeti, sympatii, ¥a apod. Ten, kdo se i#e povazovat
za dobréhotecnika, ovlada paralingvistické prvky, které uziva wwé miuw.
Pro telefonni operaty jsouilkzité vSechny aspekty paralingvistiky:

»  VySka tonurei a barva hlasu

Lidé maji kazdy svou specifickou vysku hlasu. KeowySky hlasu, mame i
specifické zabarveni hlastigty, ostry ton hlasu, sametovy hlas, hluboky hiastivy
hlas, chraptivy, skuhravy aj.)réswdCivéji a daveryhodrgji puasobi na druhé hlas hlubsi
nez vyssSi. Pokud zabarveni hlagel@nime, fisobi to nefirozere. Pronenlivost hlasu
je projevem eminiho prozitku, a pokud s barvou dokazeme pracavaZeme |épe
upoutat posluchz.

»  Rychlost verbalniho projevu

Pokud hovéime ili$ rychle, ostatni nas obtiZiwnimaji, gedevsSim pak ti, kié
maji své osobni tempo pomalejSi. Naop&kpomalé tempo vede k ung\protoze se
posluch& musi vice soustdit na sdlované informace. #sdlovani informaci bychom
meli tempo fe¢i ménit s ohledem na to, ctikame. Obtizgsi, vyznamné a idezité
informace je vhodné&kat pomaleji a drazrgji. Rychlé tempadeci mtze charakterizovat
impulzivni, imperativni jedince, nebotie poukazovat na nervozitecnika. Pomalé
tempo obvykle charakterizuje jedince rozvazné, vgemé, ale rize byt znakem i
vahavosti.

»  Hlasitost verbalniho projevu

Hlasitost projevu riwe zpisobit, Ze projev je pro posluatea pgiijemny nebo

vz

negijemny. Vypovida o zaujatosti mlgiho tématem, o kterém mluviiipadré o tom,
jak silné chce zapsobit na ostatni, abyfifakal jejich pozornost. Vhodné je hlasitost
projevu nénit podle dilezitosti informaci. Monotonnost ime posluchée nudit a
ztratime tak jeho pozornost.

»  Plynulostieci
mluvy, naopak umysiné pomlky mohou zesilitininost obsahu projevu. Diky
spravnémuleneni slov a uziti pomlk izeme zpesnit chapani vyznamu nasi zpravy a
zvySit pozornost poslouchajiciho. Nespravné uzitinifx miZze byt naopak projevem

bezradnosti, vahani, nejistoty, rozpakesougednostic¢i hledanim spravného vyrazu.
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Pokud je mluva zcela souvisla, bez pomlkizense posluckanudit a jeho pozornost si
také neudrzime. Pro upoutani poslughge tedy nejvhodfjSi stidani rychlosti, tempa,
plynulosti s pomlkami, s vySSim a nizSiirazem, s ohledem na obsah projevu.

»  Kvalitateci

Sckleni by nElo byt vcné a srozumitelné, nikoli rozwide, newité, negesné,
priléhavé k tomu, @em vypovida, a ne odtazité.

»  Chyby viedi

Chybou niize byt nespravna artikulac& vyslovnost (huhlani, fgfikavani,
zadrhavani, koktani, polykani koncovek), a takéhnew pouzivané vyrazy. Chybou
v komunikaci jsou také tené zvuky, které nemaji nic spoteho s kontextem,
nagiklad: ,aaa, ehm,” apod. Chybné je také nelogicldbilbani od tématugi
opomenuti t&¢eho podstatného pro pochopeni souvislosti tématu.

»  Slovni vata®

Slovni ,vata“ je stereotypni vyplpouZivand mezi slovy actami. Obvykle se
jedna o tizna citoslovcei piidavna jmeéna.

»  Porozumgni feci

Aby ndm poslucha dobre rozungl a pochopil sprauh obsah toho, co je mu
sclovano, néli bychom se unit presre a jasi vyjadiovat.

»  NaSe osobnostipkomunikaci (postoje....)

Chceme-li, aby naSe d&dni bylo posluchéeem dolie pijato, je vhodné
prizptsobit i projevy osobnosti a nhaSe postoje. Pokude jpaeitivre naladcni, je WtSi
predpoklad, Zze obsah bude pozitiarijat. Méli bychom se chovat seb&lone, ale jen
do té miry, abychom ifzpusobili miru sebesdomého vystupovani ¢ekavani
posluchée.

Pro profesionalni vystupovani telefonniho operajertady nezbytné, aby ovladal
prvky paralingvistické komunikace, nabge to nedilna saiast verbalni komunikace.
Témito doprovodnymi rysy verbalni komunikaceize podstath ovlivnit vyznam a
smysl komunikace.

Z toho divodu za nejdominangsi schopnost dobrého telefonniho operatora

! vyrazem slovni ,vata“ se ozbaji slova, ktera jsou v projevu nadb§mé. Recnik si jimi pomaha
v mistech svého projevu, kde si netfiiig jisty. Slovni ,vata“ nefisobi profesionakh Mezi nefasgjsi
slova paiti: prosg, jako, hmm atp.
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povazuji excelentni zvladnuti komunikace po telefga vSech jejich aspektech.

Zakladnim pozadavkem pro vykon této prace jélipg a presna artikulace
jednotlivych hlasek, bez individualnich a mistni¢h&ecnich) odchylek. Proto
sledujeme vSechny aspektytizvuk, praci s hlasem - melodieci, tempo a pauzy.
Telefonni operator by &h mit kultivovany a srozumitelnjecovy projev, nél by umgt
pohoto¥ vyjadiit myslenky, byt schopny logicky a srozumit&lrodprezentovat
relevantni informace, musi byt schopny naslouché&st hovor. Protzné typy pozic
jsou vSak tyto schopnosti gebné v izné mfe.

Kromé umeni verbalni komunikace musi byt operator byt schope@adnout i
vlastni obsah komunikovanych informaci¢t¥ina telefonickych hovdr se odehravéa
nacasto se opakujici a monotonni téma, coz vyzadujepswsti zvladat tuto rutinni
praci. Takové hovory vSak nejsou vSechny a vyskywj telefonaty, které vyzaduji
vysokou miru pohotovych reak¢i zvladnuti afektovanéhdi jinak nestandardnse
chovajiciho volajiciho. #Ptelefonatu neni obvykle prostor pro delSi payeyzapotebi
rychlé a pohotoveé reakcetigemz klienti mohou volat sienymi poZzadavky. Operator

by meél byt teoreticky dobe pipraven a urét pohotow reagovat na vzniklé situace.

B.) PC dovednosti

Pro praci vcall centru je obvykle také nutné éunpracovat s p&tacem.
Organizacec¢asto vyuzZivaji specializované infortmh systémy — CRM (Customer
Relationship Management) systémyizpusobené na miru konkrétnim peiham, coz
vyZzaduje pesné dodrzovani jednotné formy zapisu.

Pro zvladnuti prace s internimi elektronickymi gysy a pouZzivani e-mailti
obdobnych nastrdj pro elektronickou komunikaci, je podminkou rychdéentace
pii praci s paitacem a rychlé psani na klavesniciénito dovednostem se tato
diplomova prace &novat nebude, v AC jsou &tovany testem potacovych

dovednosti. Test |ze provést i samostdiez zélenéni do AC.

3.1.3 Pracovni prostiredi a osobnostni kompetence

Call centrum jako pracovni praeti je z mnoha w/odi specifické.Casto jde
o velmi hlwena pracovidt typu open space s velkym qiem zandstnand@. Ti casto

pracujici ve zvlastnim rezimu (gny, pevré nastavenéigstavky v praci, atd.), z tohoto
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hlediska se jedna o velmi psychicky&tvé a stresujici prasdi. Stresovym faktorem
muze byt i minimalni¢asova dotace pro figovani telefonat, poZzadavky naigsnost
informaci, gipadre i negativni ¢i nestandardni ifistup rkterych volajicich

k operatoim. Vlastni obsah prace je specifickyiegevSsim jednotvarnosti a
monoténnosti. Proto je dalSim faktorem d&spmsti telefonniho operatora zvladnuti
tohoto specifického prosdi.

Operator musi byt schopen #&mse sousedit a zvladnout stres pramenici
ze soustavného hluku aifmmnosti velkého ptdu osob vd&sné blizkosti. Dlezité
pro dobré zvladnuti této prace je schopnostlerdt se do kolektivu. festo, zZe
pii vlastni praci se operator musi spolehnout zcalawé schopnosti, ve vSech ostatnich
¢innostech je satasti velmi pdetné a rozmanité socialni skupiny. K udrzeni zdcavy
vztahi a k motivaci se na call centre¢hsto pouzivajittzné skupinové hry, probihaji

Skoleni. Na tyto pozice je zapebicloveka se schopnosti bytenem takové skupiny.

3.1.4 Zaclenéni pracovniho mista ve strukture organizace

Specifickd je i struktura tymu a postaveni iftaehého. Vedouci skupiny
operatod - Team Leader @kdy Supervizor) jecasto osoba jen s nepatrivice
zkuSenostmi nez maji operéto ale ma na starosti nezvykle velké mnozstvi
podiizenych. V call centrech jsou pratasto nastavenagsnd a fisna pravidla, kterym
je poteba se paddit. Tato pravidla usnaulji vedoucim tymi zvladat i s minimem
zkuSenosti velkou skupinu pdzenych. Je tedy nezbytné, aby se operator bylpsrho
podidit a nebyl konfliktni.

3.1.5 Motivaéni systémy a kariéra

Na pracovni mista v call centru jsotijipnani prevazié uchazei na startu své
profesni drahy. Z hlediska kariérniho rozvoje stap zangstnanci na samém jejim
pocatku. Ri¢emz vramci call centra se spiSe nez o kariérnistur da hovit
0 ziskavani prvnich pracovnich nauylspojenych fedevsim s pravidelnou dochazkou
do prace, zvlddanim pracovnich Gikpchopnosti se Z@nit do pracovni skupiny a
do kultury spolénosti. Nektefi operatdi se po ukité dokE ve své profesi specializuji
v oblasti podnikani organizace, ve které pracupp(n pracuje-li operator v bance,

v dalsim zamsstnani snaze najde uplati v oblasti bankovnictvi na jiné
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specializovagSi pozici). Jen minimalni mnozstvi operdit@e posune ve své profesni
drdze na vySSi pozici supervizor&i (vedouciho tymu). Tato situace vychazi
z personalniho obsazeni call centra. Jeden superviede obvykle 5-15 operator
Vezmeme-li v Gvahu vysokou fluktuaci operdifora nizkou fluktuaci supervizoy
za dobu psobeni jednoho supervizora se v organizacifidei desitky operatér ktei
zpravidla nemaji moznost postoupit, neélgssi misto je obsazeno. | z hlediska platové
hladiny se u operatdmpredpoklada, Zze se jedna o zmtmance na Zatku kariéry. Platy
Zajimavé jsou v &kterych call centrech motivai systémy odmmovani, které
jsou obvykle nastaveny tak, aby nutily operatoryy&Si aktivi€, a pomahaji jim

piekonat rutinni prvky préace.

2V Praze je pimérna doba trvani pracovniho pdra operatora oproti regiém vyrazr kratsi.
V roce 2006 v rdmci konference Call Center férughem diskuse na toto téma, firmy v Praze wlidd
pramér trvani pracovniho po#énu 6-12 ngsiol, v regionech se pmér pohyboval okolo 2-3 let.
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3.2 Specifikace pozadavk na telefonniho operatora

Zakladni charakteristiky prace telefonniho opemgtodefinované v iedeslé
kapitole, tvdi ramec pro sestaveni obecné specifikace pracmlaipracovnil call
center, a nasledrpro definovani obecnych pozadavhka tyto zamstnance. Zagiime
na kompletni Ské&lu pozZadovanych vlastnosti, znalaktvednosti a kompetenci a
posléze z nich vybereme ty, které chcem&axat v ramci kiéovych aktivit AC:

Dovednosti a zvlastni schopnosti:

vysoka urove prezentanich a komunikénich dovednosti po telefonu;
schopnost argumentace a improvizace,

rychlé a pesné psani na PC;

>
>
>
»  schopnost plynulé komunikace po telefonu;
» jasna a srozumitelna mluva, bez logopedickych vadizého gizvuku
Vv jazyce

»  schopnosti paralingvistické komunikace;

>

prozakaznicky fistup.

Osobni charakteristiky a vrozené schopnosti:
pohotovost reakci;

schopnost zvladat stres;

schopnost zvladat rutinni praci;

respekt a padizeni se autonrit

pruznost nazdr,

schopnost prace v tymu;

prizptisobivost a nizka mira konfliktnosti;

schopnost logicky reagovat na vzniklou situaci;

YV V.V V V V V V V

emaini stabilita.

Fyzické vlastnosti addomosti:

»  tato prace neni fyzicky n&fod, v rekterych gipadech ji mohou vykonavat
i 0soby se zrménou pracovni schopnosti;

»  kvykonavani prace telefonniho operatora neni olevgkzbytna ani vysoka

inteligenceci naroky na obecnéddomosti.
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Jak jiz bylo feceno, pro #izné typy call center jsou pgebné vySe uvedené
dovednosti a charakteristiky uané mfe. Nicmér pro vSechny pozice je nezbytné

v ramci vykEru zhodnotit:

»  miru a urové prezentanich a komuniké&nich dovednosti

»  paralingvistické schopnosti

»  miru prozakaznickéhorstupu a schopnosti komunikace po telefonu

» osobni charakteristiky ve smyslu: temperamentubissti, tymové role a

ema:ni stability.

Tyto pozadavky jsou hodnoceny ve specializovanémph& vyler telefonnich
operatod a jeho aktivity by mili zhodnotit miru &chto dovednosti a charakteristik

osobnosti.

DalSi kapitola si dava za ciltighodnotit kritéria, dosud sledovana vcklych

R Ye

zohlednit zndny ve zgisobu hodnoceni.

Novy soubor kritérii musi korespondovat s poZadav&ytuto praci, a zaroiese

zakladnimi poZadavky na tvorbu tohoto souboru.
Dle Hronika (2002, s. 30) jsou zakladnimi pozadavky
»  reprezentativnost — v socialni realhemohou byt kritéria Uplna, aleéta
by ji co nejreprezentatii obsahnout
»  operacionalita — musi byt jednozna, jednoducha a srozumitelna, aby bylo
mozné je nifit
»  neredundace — kritéria v ramci jedné aktivity sprekryvaji
» minimalni rozsah — pet kritérii by n&l byt dostatény, aby byl
reprezentativni a aby neohroZoval operacionaliel,n@ngl by byt @ilis velky,
aby hodnotitelé byli schopni jgighodnoceni zpracovat; maximalniged kritérii

na jednu modelovou situaci byehbyt sedm.
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3.3 Prezentace

Z vlastnosti, dovednosti, kvalit osobnastkompetenci, které byly popsany v této
praci jako nezbytné pro vykon prace v call centre dbwiovat v aktivie Prezentace
nasledujici:

»  Uroveai prezentanich a komunikénich dovednosti;
pohotovost reakci;
schopnost zvladat stres;
ovéreni miry respektu a péideni autorit;
argumentace a improvizace;
pruznost nazdra reakci;
prizptisobivost a nizka mira konfliktnosti;

schopnost logicky reagovat na vzniklou situaci;

VvV V.V V V VYV V V¥V

ema:ni stabilita.

Nekteré z &chto kritérii je mozné hodnotit jako skupinu vlasiti. Na zéklad
tohoto pedpokladu bylo vytvieno @@t primarnich skupin kritérii, které byly
zohledrgny v zaznamovém listu, viz. obrazek 2. Sowasti zaznamového listu jsou
instrukce pro hodnotitele, kde jsou jednotlivé dkyppodrobrji popsany. Tyto
instrukce budou probrany v rdmci zaSkoleni hodeldtitFri ¢astém opakovéani AC by

nentl byt pro hodnotitele problém kritéria jednotlivyskupin zohlednit v hodnoceni.

Obrazelg. 2 — Hodnoceni prezentace

Jméno kandidata | | poznamky:
Prezentace a komunikace 01| 2|34 5
Argumentace a improviza¢® | 1| 2| 3| 4| 5

Emaini stabilita 0| 1( 2| 3] 4 5

Respekt k autorit 01| 23] 4 5

Celkovy dojem q123 465

Zdroj: autor prace

Instrukce pro hodnotitele:
,PTIi hodnoceni fihlédnste k popisu jednotlivych skupin kritérii. Pokud jektera

z vlastnosti ze skupiny sirdominantniéi neobvykla, je mozné ji popsat v poznamce.”
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Hodnocené skupiny a jejich obsah:

» Prezenténi a komunik&ni dovednosti - Urove prezenténich a
komunika&nich dovednosti, spisovnost jazyka a vulgarismyjadipvaci
schopnosti, plynulost projevu, slovni vata, pra¢asem.

»  Argumentace a improvizace - zvladani namitek, imjzace, argumentace,
schopnost logicky a pohotdveagovat na vzniklou situaci.

» Emani stabilita - schopnost zvladat stres f@kpnavat trému, postoje a
sebe¥domi, vyzralost nazdér

»  Respekt k autorit - prizptisobivost a nizkd mira konfliktnosti, pazeni
nézoru autority, pruznost nadca reakci, projev pokory.

»  Celkovy dojem — obkeeni, vzhled, vystupovani.

Navrh zaznamoveého listu Prezentace se nachéatlioze E.
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3.4 Skupinova hra

Z vlastnosti, dovednosti, kvalit osobnastkompetenci, které byly popsany v této
praci jako nezbytné pro vykon prace v call cenpiV aktivi€ Skupinova hra atfovat
nasledujici:

»  schopnost spolupracovat v tymu
definovani nejpravtpodobrjSi budouci role v tymu -dd¢i schopnosti
mira dominancei submisivity ve skupié
prizptsobivost a mira konfliktnosti
schopnost prosadit 8vnazor a schopnost strhnout ostatni

pruznost nazar

vV V V V V V

emani stabilita.

| v pfipact této aktivity budeme hodnotit skupiny vliastnoBtio Skupinovou hru
bylo definovano gt primérnich skupin kritérii, které byly zohleslry v zaznamovém
listu, viz. obrazek. 3. Sodasti zaznamového listu jsou instrukce pro hodretitede

jsou jednotlivé skupiny podrobj popsany.

Obrazel¢. 3 — Hodnoceni skupinova hra
SKUPINOVA HRA

Jméno kandidata | | poznamky:
Tymova spoluprace 0]1] 2| 345
Osobnost 0[1] 23] 4 5
Temperament Of1f 2] 3] 4 5
Prizpasobivost 0]1f2]3] 45
Zapojeni/aktivita 0]1] 2| 345

Zdroj: autor prace

Instrukce pro hodnotitele:

,PTi hodnoceni fihlédnéte k popisu jednotlivych skupin kritérii. Pokudrjéktera
z vlastnosti ze skupiny sirdominantniéi neobvykla, je mozné ji popsat v poznamce.”
Hodnocené skupiny a jejich obsah:
»  Tymova spoluprace - koordinace se skupinou, nazspynuti, schopnost
feSit problém ve skupéy naslouchani ndzem ostatnich, vyjednavaci dovednosti.

» Osobnost — vyrazna prosazujici se osobnost, doménafslouzi i
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k definovani nejprawtpodobréjSi budouci role vtymu), ddé¢i schopnosti,
schopnost zdravse prosadit.

»  Temperament - extroverze a schopnost rychle a bbEmo¢ navézat
vztahy.

»  Prizpusobivost — nekonfliktnost, pruznost natom reakci, schopnost
prizpasobit se, respektovani pravidel hry.

»  Zapojeni se deinnosti — aktivni dast nareSeni ukolu, fispéni do tymu.

I 7

Navrh zaznamového listu Prezentace se nachailioz@E.
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3.5 Modelova situace po telefonu

Vysledky zjis&ni miry schopnosti, dovednosti a kompetenaiastiniki AC z této
aktivity jsou pro ukeni budouciho pracovniho vykonu na pozici telefbaroperatora
nejzasadgsi. Bez potencialu zvladnout komunikaci po telefaora poZzadované Urovni
neni mozné tuto praci vykonéavat.

Z oblasti kritérii, které byly popsany v této prgako nezbytné pro vykon prace
v call centru Ize v aktivit Modelova situace po telefonu@evat nasledujici:

»  uroval komunikace po telefonu;

»  plynulost komunikace po telefonu;

» jasnou a srozumitelnou mluvu, bez logopedickych aadiziho pizvuku

Vv jazyce;

»  schopnost logicky reagovat na vzniklou situaci.
schopnost argumentace;
schopnost improvizace,;
pohotovost reakci;
paralingvistické dovednosti;
zvladani stresu a trémy;
miru prizpusobivosti a nekonfliktnosti;
schopnost logicky reagovat na vzniklou situaci;

prozakaznicky fistup;

YV V.V V V V V V V

emani stabilitu.

Také v gipadt této aktivity budeme hodnotit skupiny vlastnostizhledem
ke zjiseni, Ze komunikace po telefonu je ddivou kompetenci pro vykon prace
telefonniho operatora, obsahuje hodnotici list Widrii. Pro Modelovou situaci bylo
definovano osm primarnich skupin kritérii k bodowénmodnoceni a 2 kritéria
ke slovnimu hodnoceni, kterd byla zohl&tknv zadznamovém listu, viz. obrazeld.

Pokud je modelovy rozhovor nahravan, je mozné sezlkovoru vratit, proto by
nentl byt problém sledovat ani vysSSi e kritérii, nez je dopotieno, aniz by to
hodnotitetm znemozZnilo postihnout celkovy dojem a zohledniechna kritéria
definovana v zd&znamoveém listu.

Souwasti zaznamoveho listu jsou instrukce pro hodretitkde jsou jednotlivé

skupiny podrobé&i popsany.
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Obrazelké. 4 — Hodnoceni modelova situace po telefonu

MODELOVA SITUACE PO TELEFONU
Jméno kandidata | | poznamky:

Dynamika projevu
Kvalita reci

Chyby, vady a vata
Plynulost rFeti

Efektivita hovoru
Osobnost
Prozékaznicka orientace
Prodejni dovednosti
Celkovy dojem:

o|lo|o|o|olo|o|o
RN TSN TSN 'S [N [N FS 5N
N NN o
wlw|w|w]w]w]w]w
HIDIDIDIDIDIDD
alalalalalalvalv

Doporuéené pozice:

Zdroj: autor prace

Instrukce pro hodnotitele:
,PTi hodnoceni fihlédnste k popisu jednotlivych skupin kritérii. Pokudrjéktera

z vlastnosti ze skupiny sirdominantniéi neobvykla, je mozné ji popsat v poznamce.”
Hodnocené skupiny a jejich obsah:
»  Dynamika projevu - optimdlni vyska térieci a barva hlasu; rychlost a
hlasitost verbalniho projevu — sila, jasnost, dyikarhlasu.
» Kvalita fe¢i - profesionalita projevu: spisovna vyslovnostsrjast a
srozumitelnost, &né a logické sfleni; vhodr pouZita slova; neopakovani slov;
vhodre pouzity vykEr vyrazi a jeho Urova.
»  Chyby, vady weci a vata — mluva, bez logopedickych vad a cizitiayuku
v jazyce; absence artikglaich vad (huhlani, figfikavani, zadrhavani, koktani,
polykani koncovek, sykavky, atd.); absence vycpaykhb slov.
»  Plynulostteci — schopnost se vyjaovat plynule, neodbihani od tématu;
arover a plynulost komunikace bez zbyte rozvl&nosti a rozebirani tématu
Siteji nez je nutné.
»  Efektivita hovoru — cilend komunikace k efektivnimyreSeni telefonatu
za dodrZzeni pro-zakaznické orientace hovordim&ena mira dotazovani,

proaktivity a komunikace pragtdnictvim technik pozitivnich otazek. Schopnost
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logicky a efektivié reagovat na vzniklou situaci.

» Osobnost p komunikaci (postoje) - mira seb&lomi a peswdcivost
projevu; pozitivni postoj i hovoru; pozitivhi emoce a jejich zapojeni do hayo
absence trémy;fizpasobivost a nekonfliktnost; nelswst.

»  Pro-zékaznicka reakce - prozakaznicky¥isfup; aktivni naslouchani a
identifikace poteby klienta; zakladni dovednosti v@é@® klienta (fedstaveni,
rozloweni, omluva, je-li to na mi&t navazani pozitivniho vtahu.

»  Prodejni dovednosti -fpswdcovaci schopnosti, argumeita dovednosti,
improvizace a hledarteSeni za fedpokladu dodrzeni pokynpohotovost reakci;
tah na branku; identifikace s produktem; zvladamitek.

»  Celkovy dojem — uwéte celkovy dojem z hovoru ve smyslu pocitu
z telefonatu, efektivity d@Seni problému, zvladnuti situace.

»  Doporuené pozice — uve budouci mozné gazeni na typ telefonniho
operatora (zakaznicky servis, pohledavky, stiznestreklamace, prodej, IT
helpdesk).

Navrh zaznamoveého listu je vilpze G.
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3.6 Hodnoceni aktivit

Pfi procesu hodnoceni vSech aktivit musi byt poclebmit kladen draz
na objektivitu, dale na eliminaci subjektivniho petu a vyvarovani se klasickych chyb
pozorovani, které byly popsany v této praci (hdkke efekty: nadrérného kontrastu,
stredové tendence, shovivavosti a mirnosti, steredtypu

Hodnoceni musi byt provédo specialty vybranymi, Skolenymi a ceenymi
hodnotiteli s vysokou mirou soci&hpsychologickych dovednosti, znalosti piesi
call center, poddomim o podnikatelském kontextu firem, préznse vyhledavaji
zamestnanci, a také schopnosti sebereflexe a vysokoounsebepoznani. V prvni fazi
vycviku hodnotitelé projdou AC jako uchazeaby ziskali vlastni zkuSenost ,,zaZitek
na sok”. V ramci dalSiho vycviku budou hodnotitelé sezméins cily a zpisobem
provedeni aktivit. Dale projdou vycvikem hodnocekde by nély byt nastaveny a
slackny pohledy na jednotliva kritéria, tzv. kalibrate.

Prezentace a skupinova hra jsou pwovymi cvicenimi a davaji prostor
pro projeveni kompetenci, které jsou hodnoceny mdmioehavioralnich metod.
Modelova situace po telefonu je analogickou metodpracuje s posuzovanim
kompetenci v situaci, kterd je podobna reélné mricssituaci. Profesionalita a
spravnost provedenigdhto aktivit zavisi do zr@mé miry na zkuSenosti a kvalit
moderatora. Pro prezentaci a skupinovou aktivitaujsu moderatora nezbytné
dovednosti psychosocialni, vysoka mira intuice,pectdh vhodnost a miruipdevsim
v moderovani neohlaSenych diskusi, a pochogiteliynikajici komunik&ni a
prezentani schopnosti. U modelové situace je velmi vhodmékud ma& moderator
vlastni zkuSenost s praci v call centru. Pochagitélzde je nezbytna vysoka mira
komunika&nich dovednosti, ipdevSim po telefonu, psychosocialnich dovednosti,
intuice a cit pro miru, kam azitbe @i hrani role zajit.

Nové zaznamové archy vyuzZivdjselné hodnoceni Sesti bodovou stupnici od 0
do 5. Sestibodova stupnice byla zvolena proto, sdéyzabranilo tendenci hodnotit

pievazre steni hodnotou a vyhnout seEfektu stedové tendente(Hronik 2007,

% Kalibrace je metoda sladi hodnoceni operéatibrprevzaté z praxe v redlnych call centrech. V ramci
kalibrace se nad nahranymi hovory hodnotitelé dabadha tom, jak vnimat jednotlivé sledované jevy a
jak je hodnoatit, tak, aby byla mezi pozorovateblghlivost ve stupni shody v jednotlivych pozoroldm
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s. 182). Hodnotitel je nucerfigpouzivani této stupniceriglonit se @i hodnoceni vice
k jednéci druhé polari.

Zaznamoveé listy jsou vyt¥eny pro ¢ast€éné standardizované pozorovani a
umoziuji pomeiovat hodnoty dosazenych vyslédiZarover ale ponechavaji moznost i
pro vlastni volné zhodnoceni. Diky standardizovéasti zaznamovych ligtje mozné
itat vysledky od vSech hodnotiiel ve vSech sledovanych kritériich, a vyivo
zawrecné hodnoceni jako pmer vSech hodnot od vSech hodnotitebro kazdeé
kritérium. Cely z&znamovy arch je mozné po vyhodmdcgilozit do slozky
z pohovoru, nehtb obsahuje i slovni hodnoceni, pokud je ho nezbyrié z divodu
vyraznéhaii netypického projevu v ramci sledovaného krité8kvni hodnoceni slouZzi
piedevsim ke zsreni profilu uchazeée pro gipad, kdy je obsazovana pozice
netypicka a je pdeba nalézt uchaze s rjakou specialni vlastnosti dovednosti.

Zaznamoveé listy slouzi také jako podklad pro porduhdnotitei, ze které
vyplyne za¥recné slovni hodnoceni. Celkové slovni hodnoceni onobsahovat
doporwieni ¢i nedopordeni pro praci telefonniho operatora a dle praktizkéSenosti

hodnotiteti, i doporieni na jaky typ pozice je ucha&zehodrgjsi.
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3.7 Sumarizace a [finos pro praxi

Vyuziti vySe popsaneého ACtipvybéru telefonnich operatarv praxi prokazalo,
Ze zmigné aktivity tohoto AC jsou schopné vilastnosti a petence budoucich
zamestnand call center kvalifikova#é posoudit, jeho vystupy jsou validni a reliabilni.
Toto potvrzuje i zptna vazba od klientskych spofesti, u kterych dopoteni
absolventi AC ziskali pracovni upl&tr. ZkuSenostiip hodnoceni AC bylo zjigho, ze
je poteba se soustdit na piliS Siroké a detailni spektrum kritérii, a je takra:né
vSechna kritéria rozednit. Z tohotaiwbdu se tato praceémuje prée¢ zefektivreni
hodnoceni kliovych aktivit AC.

Diky now nastavenym kritériim, stanovenym na zakladdentifikace
specifickych pozadavkna operatory, by #ho hodnoceni probihat efektidjn stejns
tak jako jeho celkové vyhodnoceniieBpoklad pesr€jSiho a profesionalijSino
hodnoceni vychazi z pozadavku odborné literatugytto téma) na maximalni et
sledovanych kritérii v jedné akti¥it stejré jako ze zkuSenosti z praxe, kde se tento
pozadavek potvrdil.

Z0zené mnozstvi kritérii v Klovych aktivitach AC pro vyr telefonnich operéat
by mglo piinést snad§sSi vyhledavani vhodnych uchazena obsazované pozice dle
jednoduchého modeltiselného hodnoceni. Prav tomto bod shledavam finos této

prace pro praxi v oblasti vybirani z&stnand na pozice v call centech.

Ptipadné netypické poZzadavky ze specializovanychceadter, diky kterym byly
zdznamové archy dosud tak obsahlé, bude moZnédeysie ve slovnim hodnoceni,
budou-li zaznamové listy ukladany u dokunientvybérovéhotizeni. Tyto pozice jsou
obsazovany méncasto, vyhledani specifickych pozadéviedy nebude nijakasow
narainé. V gipad, Ze by se poptavka odekterého klienta personalyporadenské
spol&nosti po &chto uchazé&éich vyrazg zvysila, je mozné do zaznamovych dist
flexibiln¢ zohlednit jednati dvé konkrétni rozhodujici kritérium. | v takoventijpact

bude pdet sledovanych kritérii vyrazmizsi, nez tomu bylo dosud.

Kromé zmén a zefektivéni tohoto konkrétniho nastroje ve b
specializovanych pozic pro call centra, povazujipgmos pro praxi také teoreticky
popis metodologie identifikace hodnoticich kritépfi popisu praktické ukazky
konkrétniho AC.
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ZAVER

Diplomova prace na téma Optimalizace hodnoticidérkirv Assessment Centru
pro vyker telefonnich operatérramcow popisuje zakladni procesy spojené s vybiranim
zanestnand. Zvlastni pozornosténuje metod AC a v uzsSim slova smyslu se zabyva
AC pro vylker telefonnich operatérs dirazem na aspekt validity.

Teoretickacast strigné popisuje pitbéh vybéru zangstnand a prvky, které musi
vybéru logicky predchazet, kterymi jsou sestaveni popisu pracovnifgia a na &
vybéru zangstnand, kterymi lze pozadavky na pracovnikactwat. Metody vykru
popisuje z hlediska obsahuipéhu, a také jejich vyhody a nevyhody, které je mozné
konstatovat § pouZiti v praxi.

Praktickacast se ¥nuje zefektivini specializovaného AC pro vitbtelefonnich
operatod, konkrét prehodnoceni ptiu hodnoticich kritérii kiovych aktivit a jejich
zdznamu.

Na tomto AC byly jiz provedeny zasadni &my v obsahu, forha organizaci, a
ty byly jiz owteny v praxi, kde fispely k vySSi efektivié v oblasti vykéru telefonnich
operatoé. Nicméreé pii praktikovani novelizovaného AC bylo zji$o, Zze mnozstvi
hodnoticich kritérii bylo zbyte¢ vysoké a dochazelo k tomu, Ze hodnotitelé nestihli
vSechna kritéria zaznamenat. Diky tomu bylo vyh@emnd AC mén piesné, zdlouhavé
a celko¥ nara@né. Dale bylo zji&no, Ze kritéria jsou iifliS podrobna a &ktera jsou
nezbytna jen u velmi specializovanych call center.

Cilem pgedkladané diplomové prace se tedy stalo nové deimiohodnocenych
kritérii, predevSim redukce jejich mnoZstvi, tak, aby nedo#lcskiZzeni reliability a
validity vybéru. Pro identifikaci a spravné uchopeni tématudmdtaven obecny popis
poZadavk na pozici operatora call centra a na jeho z&klaga definovana kritéria,
ktera budou noy oveéiovana. Popis prace telefonniho operatora je podlaZastni
zkuSenosti z prace vcall centru na pozici opesatar mnoholetou zkuSenosti
s obsazovanim pozic u kligntpersonéls-poradenské spataosti i poskytovanim
navazujicich sluzebémto organizacim (pracovrpravni servis, Skoleni, atd.). Popis
definovani novych kritérii hodnoceni &bivych aktivit je podloZzen studiem odborné
literatury a také reflexi vlastni praxé pcasti na AC.

Cil prace, kterym bylo vytueni nového zuzZzeného souboru kritérii a sestaveni
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novych zaznamovych list které se opiraji o dopafeni v odborné literate a vlastni
zkuSenosti autorky prace s provatn AC, povazuji za zdaémsplreny.

Zarover byly pii definovani kritérii na praktické ukazce popsanmpky této
definice hodnoceni, coZzime byt pouzito jako voditko prdipravu jakéhokoli AC.

AC dnescasto pipravuji externi profesionalni dodavatelé, nicthépecifikace
vlastnich poZzadavkna pracovnikai sestaveni kompeténiho modelu éstava obvykle
na bedrech interniho personalisty. Personaliséi, kémaji SirSi zkuSenost sipdanim
AC, si diky této praci mohou gdomit, jak maji postupovatipptipraww AC a co maji
po dodavatelské firshpoZzadovat, aby bylo éeno.

Pochopiteld je moZné, aby dodavatelska firma sestavila i $igeci pozadavi
¢i kompeterni model a na jeho zakladdentifikovala kritéria, ktera budou hodnocena.
Nicmérg pro externiho dodavatele, vzhledem k tomu, Ze daleonezna interni procesy
a kulturu spolénosti, to niize byt narény ukol. Popisy prace maji organizat&sto
zpracované a dle mého nazoru jsou nejpowgiami osobami i pro weni profilu, ktery
je nezbytny ow¥fit, prdw personalisté ve spolupraci s liniovym manaZerefadévsSim
diky dokonalé znalosti internich prodekultury spolé€nosti, personélniho obsazeni,
stylu vedeni nadzeného, atd. Krot téchto argumerit pro vytv&eni pozadawvk
na pracovnika k aseni v ramci AC hovid i odbourani dalSich nakladkteré by byly
vynalozeny na externiho dodavatele. Tyto nakladyapuji za zbyten¢ vydané.

DulezZité je jen unit identifikovat, jaka kritéria je nezbytné &it v ramci AC.
Pokud totiz budeme mit k dispozici profesionalmthodnotitel a praxi progiené
metody AC, bez spra¥mastavenych kritérii a jejich hodnoceni vysledky Aebudou
validni. A v tomto bod by tato prace mohla mnohé napdit.

Jedinou nevyhodou této praceize byt skuténost, Ze no¥ definovana kritéria
nebyla o¥fena v praxi. V sotasné dob se AC pro vybr telefonnich operatér
ve sledované personéhporadenské spataosti neprovadi. ligsto se domnivam, Ze je
mozné konstatovat opodstatost zngn z metodologického hlediskaékfm, Ze pokud
budou hodnotitelé dosta&t® zasSkoleni, bude mozné diky tomuto specializované@u
vybirat vhodné zasstnance do call center, kvakitppracujici pro organizace po dobu,
po jakou je bude ptebovat a naplnit tak cil, ktery byéhrbyt naplrén v ramci kazdého

vybérovéhotizeni.
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Piiloha A — Uvod AC

Vitejte na pohovoru
ve spolecnosti XXXXXXX:

Program:
1.Predstaveni spol&nosti XXXXXXX
2.Specifikace volnych pozic

3.Skupinové aktivity
Prezentace
Skupinova aktivita

4.Individualni testy
Test matematicko-logického mysleni
Poslechovy test
Test prace s PC
Pisemny test z ciziho jazyka

5.Vyplnéni registraéniho formulaie

6.Prostor pro otazky

Zdroj: RATHOUSKA, PavlaAssessment centrum: nastroj pro aytelefonnich operatar. Praha, 2011.
Bakal&ska prace. Univerzita Jana Amose Komenského v Pvaouci prace: PaedDr. Josef PetraSek



Piiloha B — zaznamovy arch aktivity

Prezentace a skupinova aktivita

Hodnoceny: Hodnotitel:
Prezentace Skupinova aktivita
Vlastnost Body Slovni Vlastnost Body Slovni
hodnoceni hodnoceni

Prezenta éni Koordinace se
dovednosti skupinou
Plynulost Schopnost pracovat
projevu v tymu

. Ztotozn éni se
Tréma .

skupinou

Prace s ¢asem Proaktivita

Postoje

Role (vedeni 5,

(x vulgarismy)

pod fizeni 1)
Oble¢eni a .
vzhled Prizp dasobivost
Spisovny jazyk Pruznost nazor g a

reakci

Logika Konfliktnost
Vyzrélost Introverze (1) x
nazor g extroverze (5)
Komunika éni Schopnost Fesit
dovednosti problém
ZylaQan| Naslouchani
namitek
Argumentace Respekt k jednotlivci
Vyjad Fovaci Respektovani
schopnosti pravidel
Odolnosti v Géi Vyjednavaci
stresu dovednosti

: Schopnost prosadit
Improvizace

se

Zvlad_nut| Originalita
autority
Pruznost
nazor g
Poznamky: Poznamky:

Celkovy dojem:

Celkovy dojem:

* Bodové hodnoceni: 5 (nejlepsi znamka) - 1 (nejhor  §i znamka)

Zdroj: RATHOUSKA, PavlaAssessment centrum: nastroj pro aytelefonnich operater. Praha, 2011.
Bakal&ska prace. Univerzita Jana Amose Komenského v Pvaouci prace: PaedDr. Josef PetraSek




Priloha C — Skupinova hra

Mistr tesar, 78 let

Ucen tesare, 15 let

Synek nicemného diktatora, 3 roky
Zdravotni sestra - lesbicka, 23 let
Profesorka chemie, 38 let
Ohluchly doktor, 50 let

Slepy muzikant, 36 let

®
%
@
2
@
®
®
®

Stavebni délnik odsouzeny
za znasilnovani zen, 32 let

©

Zkuseny lovec odsouzeny za vrazdy,
39 let

Farmarka - jeptiska, 19 let

Studentka teologie a filosofie, 26 let

Poslusna hlidaci cuba, 3 roky

Zdroj: RATHOUSKA, PavlaAssessment centrum: nastroj pro aytelefonnich operater. Praha, 2011.
Bakal&ska prace. Univerzita Jana Amose Komenského v Pvaouci prace: PaedDr. Josef PetraSek



Piiloha D — Telefon, hodnoceni

Modelova situace po telefonu
Hodnoceny: Hodnotitel:
Vlastnost Body Slovni Vlastnost Body Slovni
hodnoceni hodnoceni
| Sila hlasu | ‘ | Proaktivita ‘ | |
|Jasnost hlasu | ‘ | Naslouchani ‘ | |
Rychlost Efektivita
hlasu hovoru
Porozum éni P'VT‘”'OSt
projevu
Profesionalita L.
Dotazovani
hlasu
Pizvuk Pre_sved Givy
projev
Vady rFeci | ‘ Stru énost ‘ |
, Profesionalita
Vyslovnost ;
projevu
i e 5 Pro-
Rostojp n zakaznicka
hovoru
reakce
Vyjad Fovani Omluva
Vztah Hledani FeSeni
Predstaveni Dodrzep !
pokyn u
Rozlou éeni Logi énost
Vycpavkova Opakovani
slova slov
Improvizace FloelEil
P dovednosti
Presvéd covaci Sebejistota
schopnosti
Argumenta ¢éni
Emoce .
dovednosti
Poznamky:

Celkovy dojem:

Doporu ¢ené pozice:

* Bodové hodnoceni: 5 (nejlepsi znamka) - 1 (nejhor  §i znamka)

Zdroj: RATHOUSKA, Pavla. Assessment centrum : oapto vyler telefonnich operéatar. Praha, 2011.
Bakala'sk& prace. Univerzita Jana Amose Komenského v Prstouci prace: PaedDr. Josef PetraSek



Priloha E — Zdznamovy arch prezentace

ASSESSMENT CENTRUM - prezentace

Jméno hodnotitele: Datum:

Jméno kandidata ‘ ‘ poznamKky:

Prezentace a komunikace|0]1|2]3[4]5]

Argumentace a improvizadeO| 1 \ 2 | 3 \ 4 | 5\

Emasni stabilita |0]1]2]3]4]5]
Respekt k autordt 0]1|2|3]4]5]
Celkovy dojem 0[1|2]|3]4]5]
Jméno kandidata | | poznamky:

Prezentace a komunikace |0|1|2|3|4]5]

Argumentace a improvizace0 | 1|2|3[4 5]

Emaeni stabilita |0]1]2]3]4]5]
Respekt k autordt 10|1]2[3]4|5]
Celkovy dojem l0]1]2]3]4]5]
Jméno kandidata ‘ ‘ poznamky:

Prezentace a komunikace [0|1]2]3|4|5]

Argumentace a improvizace0 | 1|2]3[4]5]

Emaeni stabilita |0]1]2]3]4]5]

Respekt k autordt 0|1|2[3]4]5]

Celkovy dojem 0]1]2[3]4]|5]




Piiloha F — Zdznamovy arch skupinova hra

ASSESSMENT CENTRUM - skupinova hra

Jmeéno hodnotitele: Datum:
Jméno kandidata | | poznamky:
Tymova spoluprace | 0|1[2[3]4|5]

Osobnost | \ | 2 \ 3| \ |
Temperament | \ | 2 \ 3 | \ |
Prizpasobivost | ‘ | 2 ‘ 3 | ‘ |
Zapojeni/aktivita | \ | 2 \ 3 | \ |
Jmeéno kandidata | | poznamky:
Tymova spoluprace | 0|1[2[3]4|5]
Osobnost 10|1]2[3]4|5]
Temperament |0|1|2[3]4]5]
P¥izpiisobivost |0]1]2]3]4]5]
Zapojeni/aktivita |0|1]2|3]4]5]
Jmeéno kandidata | | poznamky:
Tymova spoluprace  |0]1]2(3|4|5]
Osobnost 10|1]2[3]4|5]
Temperament |0|1|2[3]4]5]
Prizptsobivost | O\ 1 | 2 \ 3 | 4 \ 5|
Zapojeni/aktivita |0|1]2|3]4]5]




Priloha G — Zaznamovy arch telefon

ASSESSMENT CENTRUM — modelova situace po telefonu

Jméno hodnotitele: Datum:
Jméno kandidata poznamky:
Dynamika projevu 0/1|/2|3(4]|5
Kvalita ieci 0(1(2|3|4]|5
Chyby, vady a vata 0/1{2(3|4|5
Plynulost ieci 0(1(2|3|4]|5
Efektivita hovoru 0/1(2|3|4|5
Osobnost 0(1(2/3|4]|5
Prozéakaznicka orientace|0|1[2|3|4|5
Prodejni dovednosti 0/1{2(3|4]|5
Celkovy dojem:

Doporuéené pozice:

Jméno kandidata poznamky:
Dynamika projevu 0/1{2(3|4]|5

Kvalita iedi 0(1(2/3|4]|5

Chyby, vady a vata 0/1{23|4]|5

Plynulost ieci 0(1(2/3|4]|5

Efektivita hovoru 0/1(2|3|4|5

Osobnost 0(1(2|3|4]|5
Prozékaznicka orientace|0|1[2|3|4|5

Prodejni dovednosti 0/1{2(3|4]|5

Celkovy dojem:

Doporuéené pozice:
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