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UvoD

Podnikatelsky svét dnesni doby je ve znameni neustadlych zmén.
Z4dna firma nema nic jistého a sviij osud ma ptredevsim ve svych rukou,
potazmo ve svych zaméstnancich, ktefi jsou jejim nejvétsim kapitdlem. Aby
kapitdl dostatecné rostl, je tfeba o n€j diikladné pecovat. V oblasti lidskych
zdrojl se jedna predevsim o vzdélavani.

Proc je vzdélavani v podnikatelské sféfe tak dtilezité? Zejména proto,
ze pokrok bézi milovymi kroky a dneSni informace nedostacuji zitfejSim
pozadavkiim klientti. Pokud se ma firmdm v soucasném svété dafit, musi se
chtit ucit. To znamend uvédomit si, Ze nejsou dokonalé (Voddk &
Kucharcikova, 2007, s. 16).

Spolecnosti, které chtéji poskytovat zdkazniktim kvalitni sluzby, musi
rozvijet svij zdkaznicky servis a zdkaznickou podporu. A kvili potiebé
vcasného uspokojeni zdkaznickych potteb zacdala vznikat call centra, kterd
predstavovala novou a velmi efektivni formu komunikace. Spolu s nimi se
zrodila i zcela nova profese pracovnika call centra.

Ve své praci se zaméfim na vzdélavani operatortt v externim call
centru AZTM Services s. r. 0., které sidli v Olomouckém kraji. Mnou vybrana
spolecnost, kterd je zaroven zameéstnavatelem na chranéném trhu prace, se
zaméfuje na pasivni telemarketing, ktery pfedstavuji zakaznické, informacni
a objednavkové linky, zaroven poskytuje i sluzby aktivniho telemarketingu.
MnozZstvi znalosti se neustdle rozsifuje a to jak u klienta stavajicich, tak
samoziejmé i sklienty novymi. UdrZet standard kvality sluZeb bez
pravidelného vzdélavani je zcela nemozné, protoze projekty se rychle
stfidaji, obory se méni a vzdélavani je alfa omegou této ¢innosti.

Cilem bakalarské prace je navrh optimalniho vzdélavaciho planu pro
operatory call centra. Vyzkumna otdzka mé prace zni: ,Jaké jsou nejcastéjsi

bariéry, které brani uspésnému feSeni hovort?” ,Vnimané bariéry ve



vzdéldvini dospélyjch mohou byt podle Crossové rozdéleny do t¥i skupin: (a) ,situacni
bariéry” vyplyvajici z aktudlni situace jedince v daném Case (nap¥. nedostatek penéz,
nedostatek casu, spatnd doprava do mista vzdéldvini); (b) ,instituciondlni bariéry’
(napf. nevyhovujici rozvrh, nedostatek vhodnych programii); (c) ,0sobnostni bariéry’
vztahujici se k postojiim a k sebevnimani jako uciciho se-studenta, napf. ,jsem pfilis
stary, abych se ucil,” , jsem unaveny skolou,” , nevétim si” (RabuSicova&Rabusic,
2008, s. 98).

Uspésné feseni hovortl je sloZity pojem a vzdy zalezi na pohledu
hodnotitele. Operacionalizovat bych jej mohla podle Santlerové, kterd uvadi,
Ze profesiondlni rozhovor se zdkaznikem je presné fizenou a cilenou
komunikaci, ktery ma sva pravidla, standary a ritudly (Santlerova, 2007, s.
64). Hovory se skladaji z jednotlivych fazi: ptiprava na hovor, tvod, analyza
potieb, prezentace, vyjednavani, shrnuti a zavér hovoru, nasledné kroky
(Santlerova, 2007, s. 65). Kazdy hovor, ktery obsahuje tyto faze nebo cast
znich vnavaznosti na povahu daného projektu a je zodpovézen
v pozadovaném casovém useku, ktery si urcuje dané call centrum, je
povazovan za uspesné vyreseny.

Vyzkumné Setfeni provedu pomoci ndslechiit hovorti, které budu
analyzovat podle pfislusného scénafe hovoru, kdy zaznamendm jednotlivy
hovor operatora v porovnani se vzorovym scénafem hovoru a zaméfim se na
odchylky od scénare, které nasledné operatoriim komplikuji samotné feseni
hovori. Nasledné provedu polostrukturované rozhovory skazdym
operatorem. Metodologii je explorativni studie, jejimz prostfednictvim popisi
soucasny stav vzdélavani ve sledované spolec¢nosti a po uskutecnéni
kvalitativniho vyzkumného Setfeni s operatory, vytvofim navrh optimalniho

vzdélavaciho planu.



1. Vzdélavani

Potfebnost profesniho vzdélavani v dneSnich firmach je nezbytna.
Kdo chce uspét, musi sebe a své zaméstnance odpovédné vzdéladvat. Podle
oborti ma kazda profese ¢i skupina profesi sva specifika vzdélavani. Uvadim
definici zdkladnich pojmi vztahujicich se ke vzdélavani pro lepsi
prehlednost.

Uceni (se) je proces zmény, ktery zahrnuje nové védéni i nové konani.
Ucime se organizované, ale i spontanné aniz si to uvédomujeme. Uceni je
vyraz, ktery zahrnuje vice nez vzdélavani a rozvoj (Hronik, 2007, s. 31).

Hronik dale uvadi, Ze dosahnout Zadouci zmény, rozvoje, je mozné
pomoci uceni (se). Samotny rozvoj zahrnuje podstatu, kterd je zdkladem
ohranicenych a neohrani¢enych vzdélavacich, rozvojovych programi
(Hronik, 2007, s. 31).

Vzdélavani je jeden ze zplisobu uceni se, je to organizovany a
institucionalizovany zptisob ucdeni. Aktivity, které se tykaji vzdélavani maji
svij ohraniceny ramec, sviij zacatek i konec. Pfi planovani firemniho
vzdélavani je nutné postupovat systematicky (Hronik, 2007, s. 31).

Vzdélavani probihd ve vsSech profesich v pfimé navaznosti na jejich
potfebu, mluvime o tzv. profilu. Napfiklad u lékai(i se jednd o celozivotni
vzdélavani v jejich oboru zaméfeném praveé jen na uzce specifickou ¢innost,
jde tedy o hlubokou znalost a mluvime o hlubokém a uzkém profilu.
Manazefi zase potfebuji predevSim vzdélavani v oblasti mékkych
dovednosti. Pracovnici maloobchodu potfebuji dtikladné vzdélavani
v oblasti komunikace, kterou kazdy den uplatiuji pfi své praci a pfimém
kontaktu se zadkaznikem, pfidemz v téchto odvétvich mluvime o profilu
Sirokém a mélkém.

Muzik vysvétluje vzdélavani dospélych nasledovné. Vzdélavani

dospélych ma sva specifika. Nékdy se muZeme setkat sneochotou ke
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vzdélavani, jelikoz zameéstnanec nevidi potfebu se vzdélavat. Dospély
clovék zacina byt pripraveny se ucit napf. uvédoménim si rozdilu mezi jeho
souCasnymi znalostmi a védomostmi a tim, co by mél umét a veédét.
K rozpoznani tohoto rozdilu je potfebna schopnost posuzovani sebe samého
i urcita davka sebekritiky. Lze fici, Ze ten, kdo poznal své mezery se uci
dobrovolné a vétSinou i lépe, nez ten, kdo se vzdélavat musi s pocitem
povinnosti, ktera je mu vnucena zvenci (Muzik, 2005, s. 12). Na zakladé toho
je patrné, Ze motivace zaméstnancti ke vzdélavani, je pro firmu, kterd chce
sveé zaméstnance uspésné vzdélavat, véci naprosto nezbytnou.

Je dtlezité zaméstnance ke vzdélavani vhodné motivovat, coz je
narocny ukol pro vedeni spolecnosti. Bene$ popisuje motivaci jako souhrn
vnéjsich a vnitfnich faktorti, které vyrazné ovliviuji a sméfuji jedndni a
prozivani ucastnika a dnes se stavd pro mnohé andragogy hlavnim
problémem (Benes, 2014, s. 104). A Armstrong uvadi, Ze lidé maji rtizné
potfeby a riizné cile a také rtizné cesty k dosaZeni téchto cild. Je chybou
myslet si, Ze jeden pristup k motivovdni bude vyhovovat vSem lidem
(Armstrong, 2002, s. 159). Zodpovédné vedeni si dtileZitost vzdélavani
uvédomuje a kotdzce vzdélavani i motivace pfistupuje komplexné
s pfihlédnutim i na osobnostni stranky svych zaméstnancti a dokdze vytvorit
klima ucici se spolecnosti, tedy spole¢nosti, kde se zmény vnimaji jako vyzvy
a nové prileZitosti, které je potfeba podlozit dalsSim vzdélavanim. Nestaci jen
mit jasnou vizi a strategii podniku, ale je také nutné ji dokdzat vysvétlit,
komunikovat a pro jeji naplnéni ziskat cely podnik. Pokud ma byt strategie
uspésnd, musi byt dobfe chdpana a propojena s cili vSech ¢asti podniku az po
kazdého jednolivého zaméstnance (Vodak & Kucharcikova, 2007, s. 16).

Z hlediska profesi se nejvice vzdélavaji 1ékafi a védci, nasleduje
management a oblast financnictvi. Nejméné se vzdélava v primdrnim
sektoru, kam fadime zemédélstvi, hutnictvi, stavebnictvi a samoziejmé také

profese pomocné a nekvalifikované.
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1.1. Vzdélavani v externim call centru

Dnes maji call centra na trhu vyznamné zastoupeni, vétsi firmy maji
sva interni call centra, kterd zajistuji zakaznicky servis pro zakazniky firmy.
Interni call centrum je nedilnou soucasti spolecnosti a jeho hlavni pracovni
naplni je zpracovavani telefonnich hovorti vyhradné pro potfeby dané
spole¢nosti (Santlerova, 2007, s. 27). A na druhé strané stoji externi call
centra, kterd nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tfetim osobam — formou
tzv. outsourcingu. V praxi to znamena takovou c¢innost, pfi které firma
vyuziva pro praci zdroje, které pochdzeji z vnéjsiho prostfedi (Santlerova,
2007, s. 28). Externi call centra v prevazné vétsiné nemaji pouze jednoho
klienta, ale poskytuji své sluzby nékolika klientiim a to i zcela rozdilného
zaméfeni.

Naérocnost a zptisob vzdélavani se u interniho a externiho call centra
vyrazné lisi. Interni call centrum m4 vétSinou jeden pfedmét podnikani
o kterém jeho pracovnici musi védét, co nejvice. Interni call centra najdeme
napiiklad u telefonnich operatori nebo prodejci plynu a -elektfiny,
popripadé v bankovnictvi.

U externiho call centra je vice pfedmétti podnikadni v pfimé zavislosti
na poctu a zameéteni klientli a o nich musi pracovnici védét predevsim to, co
jejich klient povazuje za nejduleZité;jsi.

U obou typt call center vsak plati, Ze zdkladem je efektivni
komunikace, na tu musi byt soustfedéna nejvétsi pozornost pri vzdélavani.

Pro¢ je u call center vzdélavani tak oZehavym tématem? Jako
nejpodstatnéjsi vidim fakt, Ze operadtofi mluvi jménem zdkaznika a svou
praci odvadi pro jiné firmy, jejich prace tedy tvofi pomyslny obraz klienta.
Koncovy zdkaznik, ktery vold na linku dané firmy, pfedpoklada, zZe se

dovolal pfimo na ni a vétSinou ani netusi, Ze se dovolal do call centra. Jeho
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jedinym pfanim v dané chvili je, aby mu nékdo pomohl vytesit aktualni
problém. Zodpovédnost za vykon je tak jesté o néco vyssi. Jak uvadi
Santlerovd, role telefonnich operatorti vramci komunikace jménem
zakaznika, je naprosto stéZejni, protoZe pravé operatofi vytvari zakaznikav
obraz (Santlerova, 2007, s. 33). Z toho d@ivodu vyplyva i aktivni spoluprace
mezi call centrem a klientem, pfedevSim pfitvorbé znalostni databaze c¢i
scénait hovord.

Nékteré firmy, kdyz se rozhoduji ohledné spoluprace s call centry, si
délaji samostatny predvybér prostrednictvim tzv. ,mystery shopping”, kdy
jejich zaméstnanci volaji s fiktivnimi dotazy na vybrana call centra a zjistuji
tak troven operatorti. Predvybér pak selektuje ta nejlepsi, se kterymi firmy
zacnou o piipadné spolupraci jednat. I to maze byt jeden z diavodd, pro¢
operatory neustéle trénovat a vzdélavat, protoze nikdo netusi, kdo si muze
zavolat a rozhodnout tak o dalsi budoucnosti call centra.

Vzdélavani v call centru probihd samoziejmé u vSech zaméstnanct a
odlisuje se podle firemni hiearchie a organizacni struktury, kterd urcuje, co
¢lovék na dané funkci musi splnovat. Ve své praci se zamétuji predevsim na
vzdélavani operatort.

Jak uvadi Hronik, vzdélavani ma v organizaci dvé zakladni funkce —
rozvoj zpusobilosti vSeho druhu a zvySeni kratkodobé i dlouhodobé
vykonnosti (Hronik, 2007, s. 127). Aby vzdélavani bylo pfinosné, musi byt
vhodné cilené. K pfesnému zacileni vzdélavani mtizeme dospét s vyuzitim
kompetenéniho modelu, ktery se bude vztahovat k pozici operatora.
Kompetencéni model definuje potfebné kompetence na dané pracovni pozici

a musi navazovat na obchodni strategii firmy.
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Klicové kompetence operatora call centra — kompetencni model

Kompetence

Popis

Odborna kompetence - znalost produktu

a sluzby

Operator musi mit velmi dobré znalosti ohledné
klienta, jeho firmy a produktd ¢i sluzeb.
Potfebné informace ma ve znalostni databazi
v pocitaci, kde dochazi k pravidelné aktualizaci.
Operator musi pravidelné sledovat informace ve

znalostni databazi.

Komunika¢ni kompetence - dovednosti
(poslech a naslech, mluveni, ¢teni, psani)
V podrobnéjsim rozliSeni mtizeme uvést
také plynulost hovoru, slovni zasobu,
rychlost pochopeni dotazu, schopnost

vedeni hovoru.

Operator musi mit komunikac¢ni dovednosti na
vysoké turovni. Musi byt schopen aktivniho
néaslechu, schopen vhodné volit otazky, byt
schopen parafraze k ujisténi pochopeni dotazu.
MéI by byt schopen pracovat s aktivnim tichem,

hovor mit pod kontrolou a fidit jej.

Kompetence socialni — ve vztahu

k zédkazniktim i k vlastni osobé operatora.

Operator by mél byt schopen optimalni

komunikace se zdkaznikem, svym hlasem by
mél pusobit davéryhodné a dostatecné
sebevédomeé. Operator by mél byt empaticky.
Zaroven by mél

byt schopen pracovat

v kolektivu.

Tabulka ¢. 1 — klicové kompetence operatora call centra - kompetencni model. Vlastni zdroj.

Na zdkladé kompetecniho modelu je zfejmé, ve kterych oblastech

musi vzdélavani v call centru probihat. Konkrétnéjsi potieby vyplynou

z poslechu prace operatort.

Vzdélavani v odbornych kompetencich se tyka oboru podnikani

klientt, pro které call centrum pracuje. VétSina externich call center ma

nékolik raznych klientli, pficemZ poZadavky na jejich sluzby jsou zcela

odlisné. Pracuji naptiklad soucasné pro poskytovatele energii, 1écebné lazné,

dodavatele potravinarského plynu a poskytovatele internetu. Je patrné, ze

znalostni databaze kazdého klienta bude zcela jina, stejné tak jako hovory

operatori. Obecné lze Fici, Ze je tfeba perfektné znat klienta a jeho firmu,

znat chod firmy a jeji organizacni hierarchii, aby zapisy o hovorech byly
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nasledné smeérovany tém sprdvnym osobam na strané klienta. Pokud
operator znd klienta a jeho produkt dobfe, v zdkaznicich dokdze vzbudit
dtvéru, tak sympatie zdkaznika v(c¢i operatorovi rostou Umérné s riistem
jeho davéry v operatorovu odbornost (Klevarova, 2005, s. 19).

Komunikac¢ni dovednosti jsou oznacovany jako soft skills nebo také
mékké dovednosti. V call centrech zabiraji ve vzdélavani tu nejdtlezitéjsi
¢ast, protoze lze fici, Ze odborna neznalost se da vhodné zamaskovat, pokud
je operator zdatny v komunikaci. Naopak pokud komunikaéni dovednosti
nejsou na nejlepsi urovni, nezachrani jej ani perfektni odborna znalost.
Komunikaéni dovednosti povazujeme za souhrn urovné projevu mluveného,
emocnich kompetenci, zdravé sebejistoty, poznani sebe sama i svych
komunikacnich partnerti. K zdkladnim komunikaénim dovednostem patfi
poslouchdni, naslouchani, mluveni, ¢teni, psani a vnimani neverbalni
komunikace (Vymeétal, 2008, s. 25). Pfi praci telefonniho operatora jsou tyto
dovednosti sloZit€jsi, Ze chybi vizudlni kontakt a operator musi opravdu
pracovat jen s hlasem a stejné tak vnima i ¢lovéka na druhé strané telefonni
linky.

Aktivni vzdélavani v externich call centrech je nezbytnosti i vzhledem
ke konkurenci na trhu. Externich call center je mnoho a klienti si mohou
vybirat. A jejich vybér byva peclivy a mimo jiné orientovany i na reference,
které vytvari predevsim prace operatort.

Je patrné, ze vzdélavaci systém prinasejici odpovidajici vysledky je
pro call centrum nezbytnosti a je tfeba mu vénovat nalezitou pozornost. Bez

néj se na nasem soucasném trhu nemtize zadné call centrum dlouho udrzet.
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1.2 Specifikace vzdélavani na aktivnim telemarketingu

Do aktivniho telemarketingu patfi pfedevSim prazkumy trhu,
domlouvani schiizek pro obchodniky ¢i dalsi pracovniky, zjisStovani
spokojenosti se sluzbami ¢i zaméstnanci klienta a dalsi ¢innosti. Aktivni
telemarketing vétSinou nema velkou znalostni databazi, je stavén na
myslence rychlého a velkého objemu zpracovanych dat, at uz se jedna o
vyplnéni dotazniki, domluveni schiizek nebo aktualizace databaze.
Operatofi postupuji podle pfedem daného scénare, ktery vytvoii call
centrum na zdkladé svych dlouhodobych zkuSenosti a praktického
uskutecnéni nékolika hovort vedoucim aktivniho telemarketingu a musi byt
schvadlen klientem. Scénar je sestaven tak, aby operatorovi ulehcil praci a
dovedl jej do tspésného konce bez zbyteéného zdrzovani hovoru. Urdita
mira improvizace je vitdna, kdyby operatofi scéndfe doslovné pred¢itali,
ztratili by na d@véryhodnosti a autenti¢nosti. Vzdy vSak musi zaznit
informace, které klient vyzaduje.

U aktivniho telemarketingu se setkavame s pojmy studeny telefonat a
teply telefonat. Studeny telefonat je hovor s nezndmym clovékem, ktery je
pro operatora prvotnim kontaktem, u teplého telefondtu se jednd o
opakované kontaktovani, poptipadé hovor na zdkladé doporuceni (Princ,
operatora jsou kladeny vyssi ndroky v oblasti komunikac¢nich dovednosti.
Musi presvédcit volaného, aby byl ochoten si operatora vyslechnout.

Vzdélavani na aktivnim telemarketingu se tyka predevsim mékkych
dovednosti v oblasti komunikace. Zdkladem je prace s hlasem, tempo fedi,
hlasitost, vétny ptizvuk, artikulace, plynulost a stabilita feci, schopnost
vkladani pauz do hovoru. Operdtor ma hlas jako sv{ij hlavni pracovni
nastroj, proto mu musi byt vénovana patficna pozornost. Do komunikacnich

dovednosti samoziejmé fadime i aktivni naslouchdni, které je nezbytné
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k tomu, aby hovor pfirozené plynul. DalS$im prvkem ve vzdélavani
v aktivnim telemarketingu je odborna zptisobilost, ta se vSak casto tyka jen
klicovych informaci o klientovi. K prohlubovani odbornosti slouzi materialy
od klientti, které maji operatofi k dispozici pfi telefonovani. DuleZita je i
mnohdy opomijena asertivita, kterd je pro operatory, ktefi chtéji byt tispésni,
velmi dtilezitd a vhodny je i trénink pro pfipadné stresové situace vznikajici
v hovorech s agresory.V ramci vzdéldvani probihd i prace stélem, kdy si
v tréninku operatofi zkou$i rtizné polohy téla a zjistuji, ktera je pro né
nejpfijemnéjsi pti telefonovani. Hodné se také pracuje s ismévem, kdy se
doporucuje se u volani usmivat, protoZe je to na druhé strané slysSet a
samotnému operatorovi dodava usmév vétsi jistotu. Neéktefi lektofi
doporucuji mit na pracovnim stole malé zrcadlo a ismév stdle trénovat.
Operatofi na aktivnim telemarketingu maji kvantitativni kvoty, které
udavaji, kolik hovorti musi béhem smény zvladnout, proto je velmi dulezité
dokdazat optimdlné zpracovat netispéch ¢i agresivitu a prenést se pres né dal,
nepromitat je do dalSich hovorti a pokracovat ve své praci. Zasadnim
pravidlem v call centrech je nebrat si zdkazniky osobné. Kvéty se udavaji pro
kazdy projekt aktivniho telemarketingu zvlast, na zdkladé jeho ndrocnosti.
Realizaci hovorti aktivniho telemarketingu vyrazné zhorsuje i
skutecnost, Ze je dnes hovort obrovské mnoZstvi, pricemZ se jedna i o
hovory podvodného charakteru. Operatofi se musi oprostit od svych
pracovnich cild a snazit se rozvinout se zdkaznikem rozhovor, ve kterém
projevi zdjem o jeho potieby (Princ, 2013, s. 21). A v pripadé vnimavého

rozhovoru je i vétsi Sance na tspéch.

1.3 Specifikace vzdélavani na pasivnim telemarketingu

Do pasivniho telemarketingu spadaji informacni, servisni a

objednavkové linky. Védomostni databdze klienti zahrnuje veSkeré
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informace, které si klient pfeje, aby operatofi call centra predavali jeho
zdkazniktim. Ndrocnost linek se pak odrazi od ocekavani klientd.

Pro nazorny priklad mohu uvést servisni linku domacich spotfebica
nejmenované spolecnosti. Znalostni databaze obsahuje informace ke vSem
spotfebi¢lim, mozné problémy spotrebicti a jejich feSeni. Dale zahrnuje sit
servisnich stfedisek a kontakty na servisni pracovniky. Pfestoze pfevazna
vétsina informaci je ulozena v pocitacich ve znalostnich databdzich, je
potfebné, aby operatofi znali zdkladni spojitosti a samozfejmosti je také
vyborna orientace ve znalostni databazi, ktera pomtzZe operatorovi rychle
nalézt potfebné informace, aby volajici nemusel dlouho ¢ekat na lince.

I na pasivnim telemarketingu je vzdélavani zaloZeno predevsim na
mékkych dovednostech v oblasti komunikace, které jsou, mimo jiné, velmi
dtlezité pri feSeni reklamaci a jinych nepfijemnych zlezitostech. Aktivni
naslouchani a dostatek trpélivosti i empaticky pfistup operatoraje nezbytny.
Aktivni naslouchdni se projevuje soustfedénosti na zdkaznika, vnimanim
jeho slov, neskdkdanim do fec¢i (Vymétal, 2008, s. 34). Dulezité je také
ovéfovani ziskanych informaci, aby nedoslo k omylu a nebyla napfiklad
vytvofena Spatnd objednavka. Také na pasivnim telemarketingu musi
operatofi vénovat velkou pozornost tomu, co zdkaznik fikd, aby se hovor
zbyte¢né neprodluzoval a pokud si zdkaznik nevi rady, vhodné ho
nasmérovat nebo mu pomoci dobfe zvolenymi otazkami.

Oproti aktivnimu telemarketingu je zde vyrazna potfeba odborného
Skoleni, které probihd v pravidelnych intervalech, ale i narazové v pfipadé,
kdy klient ptidava dalsi vyrobek ¢i sluzbu, o které musi call centrum
zdkazniky informovat. Pak samozfejmé dochdzi k rozSifovani znalostni
databaze. I na pasivnim telemarketingu probiha vramci Skoleni prace
s vhodnymi polohami téla.

Na pasivnim telemarketingu nebyvaji jednoznacné kvantitativni

kvéty, protoze rozmanitost hovortt urcuje i jejich délku, nelze tedy
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jednoznacné fici kolik hovort musi operator za sménu odbavit. O to vétsi
dtiraz je zde kladen na kvalitu hovord, jejiz kontrola probihd prostfednictvim

zaznamoveého zarizeni.

1.4 Komunikace jako dovednost v externim call centru

Komunikace neni vSechno, ale je za vSim (Vymétal, 2008, s. 9), jsou
slova feckého filosofa Epimarchose z Megary, ktery zil v 5. Stoleti pred
nasim letopoctem. I kdyZ svét se v mnohém zasadné zménil, v této oblasti
miizeme s Epimarchosem i dnes jednoznacné souhlasit.

Slovo komunikace vzniklo z latinského vyrazu communicare, coz
znamena radit se s nékym, dorozumivat se, také oznacuje styk, spojeni,
souvislost (Vymétal, 2008, s. 22). Vymétal definuje komunikaci jako proces
pfenosu a vymeény informaci v né&jaké formé, ktery je uskutec¢novan mezi
lidmi a jeho vysledkem je néjaky ucinek (Vymétal, 2008. s. 22) nebo také
postupy, které mifi k dosaZeni pozadovaného vysledku (Vymétal, 2008. s.
23).

V dnesni uspéchané dobé se tispésna komunikace stadva uménim. V
call centrech je tfeba se timto uménim zabyvat velmi aktivné a zdroven
respektovat zdkony komunikace, mezi které patii zdkony logiky, zdkony
psychologické a zdkony psychofyziologické. Tyto tfi zdkony jsou tzce
propojeny a je tfeba s nimi kalkulovat. Clovék, ktery nezna psychologické
zakony je v praxi slepy a hluchy, bolestné vrazi do sebe i do druhych a tém
plisobi bolest (Klevarova, 2005, s. 52). Nelze pfedpokladat, Ze kazdy clovék,
ktery slysi a mluvi se mtize stat dobrym operatorem.

Komunikace vyzadovana po operatorech v call centru se fidi vlastnimi
pravidly, s béZnou mezilidskou komunikaci najdeme priisecik v aktivnim
naslouchani, v uméni poloZit spravné otazky ve spravny cas a rozumné

dialog vést i ukoncit. Pravidla komunikace v call centrech jsou specificka.
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Zakladem je snaha o nepouzivani negativ, vynechavani podmirnovaciho
zplisobu, slovy supervisorti “nebychujeme” a nepouziva se rozkazovaci
zpusob. Zakladni prvek, kterym se komunikace v call centru odlisuje od
bézné mezilidské komunikace je, Ze operator by mél byt tim, kdo hovor
kontroluje a fidi, ktery by se mél snazit zakaznikovi pomoci, je-li to jen
trochu v jeho silach a zaroven mit své emoce pod kontrolou za kazdé situace.
Komunikace je jednim ze zdkladnich pilift telemarketingu a casto je
tou hlavni konkureéni vyhodou mezi jednotlivymi call centry (Santlerova,
2007, s. 43). Pro management call centra je nezbytné mit na paméti také slova
Klevarové, ktera fika, Ze spravna a efektivni komunikace v celé své
komplexnosti je pro vétSinu lidi obtizna. Komunikace je dovednost, které se
musime ucit...(Klevarova, 2007, s. 50). Telefonickd komunikace je jesté o néco
tézs1 nez prima komunikace, jelikoz je ochuzena o vizudlni vjemy a mimiku
druhého zucastnéného, kterd mnohdy napovi vice o aktudlnim rozpolozeni
clovéka. Operator nema moznost tuto informaci vyuzit. Pfi telefonovanti je
tfeba se spolehnout pouze na aktivni naslouchdni a empatické vnimani.
Komunikace v call centrech se soustfedi na nékolik prvki, mezi které
patfi hlasitost feci. Ta miize byt ¢astecné ovliviiovdna technickym zafizenim,
je ale dtlezité, aby i sam telefonista s hlasitosti pracoval tak, aby hovor
optimalné plynul. Operator musi byt schopen na hlase pfidat stejné jako se
ztiSit pokud to situace vyZaduje. DalsSim prvkem je rychlost feci, kterou
miizeme povazovat za zdsadni. Plati pravidlo, Ze operator se pfizpusobuje
tempu volajiciho, na druhou stranu by mél hovor fidit a dokazat si volaného
pfirozené usmérnit, aby hovor mohl byt rozumné zodpovézen v case, ktery
je na dané lince nastaven jako mezni. V pfipadé reklamacnich hovort a silné
rozCilenych zdkaznikti se jedna o velmi téZky tukol. DalSim prvkem je
intonace hlasu. Ta zd{irazniuje obsah hovoru a to podstatné v ném, nastavuje
atmosféru samotného hovoru. Také dalsi prvek je velmi dtilezity pro snazsi

porozuméni a tim je artikulace. Dobry operdtor poznd, kdy je tieba
20



artikulovat vyraznéji, aby doslo k pochopeni dané zalezitosti. Kazdy hovor
ma sva nepsand pravidla. Pfi fizeni hovoru musi dojit k navazani vztahu
mluvciho s oslovenym, podpora druhého, aby mluvil, zaroven reflektovat
jeho slova, snaZzit se hledat feSeni, hovor vhodné shrnout poptripadé
zhodnotit a ukoncit (Bartdk, 2010, s.105). V hovoru je dobré uplatnovat
reflexi na vyslovené, divat se na problém oc¢ima volajiciho, opakovanim si
ovéfit, zda-li jsme vSemu spravné porozuméli a nakonec obsah hovoru
shrnout a odsouhlasit si jej s volajicim.

Jaké jsou dalsi dulezité prvky v telefonické telekomunikaci?
Srozumitelnost. Pouziva-li operator priliS odbornych nebo cizich vyrazt,
kterym zakaznik nerozumi, cesta ke snadnému zodpovézeni hovoru se
komplikuje. Jedna se o situace, kdy operator a volajici nemohou najit stejnou
fe¢ a kazdy se drzi svého zptisobu vyjadfovani a nehledd kompromis. Stejna
situace miiZze nastat i v opacném pripadé, kdy volajici je clovék, ktery
slySitelné dané véci rozumi a operator se jej snazi uklidnit obecnymi
informacemi a s pouzitim zdrobnélin. Takovy hovor vétSinou nedopadne
dobre.

V situaci, kdy vold zdkaznik, ktery reklamuje vyrobek a je velmi
roz¢arovan zjeho kvality, kterd rozhodné neodpovida reklamé, musi
operator zadkaznika nejdfive uklidnit a idedlné jej presvédcit, Ze tato
reklamace je naprostou vyjimkou a samozrejmé se vSe da obratem do
poradku. V téchto kritickych hovorech je velmi dilezitd slovni zasoba.
V pripadé, ze je nedostatecnd, trpi operator i volajici, hovor byva prokladan
tzv. parazitnimi vyrazy — jako, prosté, aha, a podobné. Slovni zasoba je pro
kazdého telefonniho operatora velmi dileZita.

Je zfejmé, Ze optimalni telefonicka komunikace je téméf véda. Ale
také je to dovednost, kterou lze vhodnou a pravidelnou pfipravou vyrazné
zlepSovat.

Samoziejmou soucdsti komunikace je aktivni naslouchdni, které
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miizeme rozdélit na tfi dovednosti. Prvni je pozornost a soustfedénost na
vyfcena slova, druhou je umeéni klast vhodné otazky a tteti je parafrdzovani
pro zjisténi, zda-li jsem vSe pochopil spravné. Aktvni naslouchani pomaha
posluchaci ovérovat, jestli spravné pochopil mluvciho a také, coz je jesté
dtilezitéjsi, jak to myslel. Zpétna vazba je kontrolou spravného pochopeni a
pfipadnou mozZnosti pro mluvéiho kdals$imu vysvétleni. Tak je

pravdépodobnéjsi, Ze informace budou presnéjsi (DeVito, 2001, s. 90).
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2. Call centra

Jedna se o telefonni anebo také kontaktni centra. Spolecnosti, jejichzZ
prostfednictvim ostatni firmy fe$i neustdle se zvySujici potifeby svych
zdkaznikd. Call centra rozliSujeme na interni (integrovana) a externi.

Vse zacalo v USA, kde uz v 70. letech probihal aktivni telemarketing,
tedy obvolavani domacnosti, jelikoz vté dobé jesteé terminologie
telemarketingu nebyla znama. Call centra se zrodila v JiZni Americe a Indii,
ale upIné prvni call centrum vzniklo ve Velké Britanii v Sedesatych letech
minulého stoleti, pfiéemz Slo pouze o odbavovani jednoduchych prichozich
hovorti. Prace s daty byla manudlni a zdlouhava, technické prostredky, které
praci operatorti usnadniuji dnes, jesté nebyly k dispozici. Zasadni vyhodou
bylo, ze v call centru mohl pracovat témeér kazdy, protoZe poZadavky na
pracovniky nebyly velké a s pracovni silou tak nebyl problém.

V Ceské republice se zaCaly objevovat prvni agentury, které
poskytovaly profesiondlni telemarketingové sluzby v letech 1993 — 1994. Ve
vétsiné pripadil byly telemarketingové sluzby pouze doplnkovou sluzbou
k jiné marketingové ¢innosti. O prvnich call centrech mtiZeme hovofit zhruba
od roku 1996 — 1997, kdy se zacinaji objevovat prvni systémova feSeni
(Santlerova, 2007, s. 16). Realny rozvoj call center v Ceské republice datujeme
do obdobi 2000 — 2005 a vroce 2010 nastava nejvétsi rozsifeni call center v
Ceské republice.

Systémova feSeni zahrnuji pobockové telefonni ustfedny vcetné
integrovanych systémti, které vyhodnocuji potfebna data. Jedna se o
podrobné sestavy, které monitoruji praci zaméstnancti call centra v priibéhu
celé pracovni smény, zaznamenavaji pfijaté hovory, hovory odmitnuté,

pramérnou dobu hovoru, ¢i dobu cekani zdkaznika na lince. Tyto statistiky
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prameni z kvalitativnich a kvantitativnich parametri kazdého call centra a
slouzi k vyhodnocovani efektivnosti prace jednotlivych operatorti. Systémy
také uvadéji telekomunikacni poplatky a dalsi potfebné podklady, které
slouzi pro uctovani sluzeb.

Na zacdatku rozvoje call center bylo jejich pracovni naplni pouze
zpracovani jednoduchych prichozich a odchozich hovorti. Postupem casu,
zvySovanim turovné technologii, se telemarketing zaéind prosazovat i
v dalSich oblastech, mezi které patfi bankovnictvi, telefonni operatori,
prodejni sluzby, zakaznicka podpora internetovych obchodt.

S technologickym vyvojem prichdzi na fadu i dalSi komunikacni
kanaly kromé telefonu, kam lze zaradit e-maily a on-line chaty, které kladou
na operatory odliSné naroky nez v pripadé vyfizovani telefonnich hovorti.

Rychly rozvoj call center a jejich orientace na zakaznika sebou ptinasi

vyrazné personalni potteby tykajici se optimalniho vzdélavani operatord.

2.1 Call centra — definice a pozice call center na trhu

Ztejmé neexistuje obecna definice call centra. Zjednoduseny popis by
mohl znit, Ze jde o ¢ast provozu, kde pracujici lidé, ktefi vyfizuji telefonické
dotazy klientdi, reaguji na jejich pozadavky nebo aktivné klienty obvolavaji
s urc¢itou nabidkou sluzeb ¢i produktti (Santlerova, 2007, s. 16) a ¢innost call
center muzZeme definovat podle Kotlera, ktery uvadi, Ze telemarketing je
ziskavani novych a kontaktovani stavajicich zdkaznikti, zjiStovani jejich
spokojenosti nebo pfijimdni objednavek prostfednictvim telefonnich
operatort (Kotler, 2001 s. 647).

Je patrné, ze call centrum stoji na lidech. Nelze provozovat call
centrum bez lidi ani s tim technicky nejlepSim vybavenim. Operatofi jsou ti,
ktefi vytvari obraz call centra.

Vyvoj poskytovanych informaci byl postupny, vyrazné zrychleni

24



pfislo v souvislosti s rozvojem technologii. Prvni call centra poskytovala
v rdmci informacnich linek pouze velmi jednoduché informace, naptiklad o
predpatném casopist nebo o zdkladnich parametrech urcité firmy. Po rozvoji
technologii se vSak objevuje dalsi prekdzka, kterou byla nedtivéra
potencidlnich klienti call center, tedy firem, pro které meéla call centra
pracovat. Predstava, ze by méli s jinou spolecnosti sdilet sviij firemni kapital,
do kterého miizeme zatadit databazi klientdi, podklady k feSeni problémdj,
vyvojové zalezitosti, byla nepfedstavitelna.

Poptavka po klientské péci vSak stdle rostla, nedtivéra byla prekondna
smlouvami chranicimi know-how firem a telemarketing zacal nabirat ten
spravny smeér. Mezi zadkony, které daly telemarketingu zelenou patfi zejména
zakon ¢. 101/2000 Sb. O ochrané osobnich tidajt, zakon €. 89/2012 Sb., Novy
obcansky zakonik a zakon ¢&. 40/1995 Sb., O regulaci reklamy. V budoucnu,
kdy nékteré spolecnosti velmi lpi na korektnosti své i svych obchodnich
partner, jej doplni také zakony o nekorupcénim jednani, které neni v rozporu
s Umluvou Organizace pro hospodaiskou spolupraci a rozvoj v boji
proti podplaceni  zahrani¢nich  vefejnych  ¢initeld v mezinarodnich
podnikatelskych transakcich, vcetné veskerych dodatki a provadécich
predpisti.

Call centra zacinaji zlepSovat svou cinnost. Vytvareji databaze
nejcastéjSich dotazli, dnes celosvétové zndmé pod oznacenim FAQ -
Frequently Asked Questions, propojovat zdkaznické databdze klienta se
systémem call centra, aby operatofi mohli obratem fesit zdkaznické dotazy
bez zbytecné prodlevy. Diky technickému pokroku se zlepsuji technické
parametry a ndroky na operatory se stale zvysuji. Soucasni pracovnici call
center dokazi po telefonu napfiklad navést zakazniky spravnym smérem pfri
nefunkcnosti spotfebic¢ti a diky propracovanym informaénim databazim, tak
klientovi uSetfi vydaje za prdci technikti a samozfejmé také mohou vyrazné

zvysit spokojenost zdkaznikt, ktefi se po takové zkuSenosti budou ke znacce
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spottebice radi vracet.

Objevuji se snahy o nahrazeni operatori automaty s nahranymi
hlaskami, ale poskytnout mnohdy specifickou a sofistikovanou odpovéd s
lidskym pfistupem dosud automat neumi. Profesiondlni operator, ktery
dokaZe volajimu pomoci, je tim nejcennéjsim kapitalem v kazdém call centru.
Dnesni telemarketing je idedlni, téméf nezbytnou, soucdasti dobfe fungujici
zdkaznické podpory.

Call centra jsou pro mnohé firmy nezbytné pfedevSim z davodi
personalni kapacity, kdy prostfednictvim svych zaméstnancti — operatorti
dokazi uspokojit vice zdkazniki v jednom okamziku a ke komunikaci
pouzivaji telefony, e-maily nebo on-line chaty, dokazi rychle reagovat na
zmény v nastaveni sluzby. Samoziejmé zasadni vyhodou je finanéni stranka
spoluprace, kdy outsourcing sluzeb vyjde vzdy financné vyhodné&ji nez
zaméstnavani na plny pracovni tivazek. Dalsi nespornouvyhodou je moznost
aktivniho predavani novych informaci stavajicim klientiim (Santlerova, 2007,
s. 19). Jednoduse feceno, Zadny zdkaznik neztistane nevyslySen a zaroven
neprijde o potfebné informace a to je cil kazdé dobré zdkaznické podpory.

Existence a potfeba call center je nezpochybnitelnd. Bohuzel rozvoj
komunikaci a rozmach call center sebou nese i negativn fjevy. Na trhu se
zacinaji objevovat tzv. garazova call centra, kterd vznikaji za tiéelem rychlého
zbohatnuti bez redlnych podklad®i, znalosti, technického vybaveni, za to s
dostate¢nou davkou drzosti. V dnesni dobé je vSak uz dostatek prostredkii

tyto nekalé praktiky eliminovat a jejich existence vyrazné omezovat.

2.2 Call centra - technické vybaveni

Externi call centra jsou specifickd svym primdrnim zameéfenim,
kterym je poskytovani sluzeb druhym firmdm, tzv. outsourcing.

Samozfejmosti je duvéra mezi klientem a call centrem, jelikoZ klient
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poskytuje nékteré své diivérné informace call centru za ticelem usnadnéni a
poskytovani téch nejlepSich sluzeb klientovym zdkaznikiim. Hlavnim
dtivodem, pro¢ k outsourcingu pfistupuje stale vice spolecnosti ve svété je
predvsim snaha sniZit firemni ndklady (Santlerova, 2007, s. 28). V dobach
svého vzniku se call centra zfizovala pfevazné v oblastech, kde byla vyssi
nezaméstnanost a to z divodu levné&jsi pracovni sily, nizsich provoznich
nakladl a také vétsi moznosti vybéru ze zdjemct o praci operatora pii mensi
finanéni narocnosti.

Technické zazemi call center je nutnosti, zdkladnim prvkem je
telefonni pobockova ustfedna, kterd ma mnoho uZiteénych funkci. Mezi ty
nejvyznamneéjsi patfi nahrdvani hlaSek na linky zakaznikd, které jsou tim
prvnim, co volajici sly$i a operdtorim usnadniuji praci vtom, Ze se
predstavuji pouze svym jménem. Hlasky se ozyvaji i v ptipadé, kdy je linka
obsazena nebo mimo pracovni dobu. Dalsi funkci je automatické nahravani
vSech hovorti. Nahravky se automaticky ukladaji pod oznacenim linky
klienta a ¢isla operatora. O nahravani hovort musi byt v dnesni dobé volajici
informovani, idedlné pravé prostfednictvim uvitaci hlaSky na pasivnim
telemarketingu, u aktivniho telemarketingu o monitoringu informuji
zdkazniky pfimo operatofi na zacatku hovoru. Nahrdvky hovoru slouzi
k nasledné kontrole prace operatort a jsou i podkladem, ktery se
vyuzivak jejich dalsimu vzdélavani. Stejné tak se mohou pouzit pri
problémovém hovoru a nasledném feSeni nejasné situace pfimo s klientem.

Mezi dalsi technické zazemi patfi pocitacové vybaveni, stolni pocitace
nebo notebooky, specidlni telefonni pristroje vcetné ndhlavnich souprav.
Nadhlavni soupravy usnadnuji operatorim praci, protoZe maji pfi vyfizovani
hovorti volné ruce kzapisu a poskytuji i urcity komfort k praci diky
eliminaci okolniho Sumu, zvysSeni hlasitosti a predevsim operator nemusi mit

telefonni sluchatko v ruce nebo v jiné vynucené poloze.
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2.3 Kontrolni systém externiho call centra

Nahravani hovorti slouzi supervisoriim call centra jako podklad pro
kontrolu kvality vykonavané prace, jsou-li dodrzovadna pravidla stanovend
klientem, jestli v hovoru zazni poZadované informace a spliuje-li hovor
poZadované parametry. Zjisténé informace lze vyuzit pro Skoleni operatort,
v podstaté tvori zakladni kameny pro osnovu vzdélavaci akce operatorti.
urcuje spokojenost koncovych zdkaznikt klienta a také je tim pomyslnym
jazyckem na vahdch, kdyz se klienti rozhoduji o vybéru call centra. Hovory
operatora se zakaznikem mohou vyrazné ovlivnit zakaznik{iv postoj k dané
spolec¢nosti, ovlivnit jeho loajalitu. Z toho vyplyva, Ze pozice operatora je
velmi dtlezita (Santlerova, 2007, s. 21).

Z nutnosti kontroly také vyplyva, Ze clovék na pozici supervisora
musi mit dostate¢né kvality, aby dokdazal hovory spravné analyzovat a

vhodné sjedndvat napravu v pfipadé pochybeni operatort.

2.4 Specifikace ¢innosti v externim call centru

Zakladni rozliseni ¢innosti v call centrech je na aktivni telemarketing
(vyfizovani odchozich hovorti) a pasivni telemarketing (odbavovani
pfichozich hovort). Aktivni/proaktivni telemarketing (outbound) zahrnuje
nabizeni sluzeb a produktil po telefonu, jedna se o feSeni odchozich hovorti.
Operatofi obvoldvaji pfedem urcenou skupinu zdkaznikt (Santlerova, 2007,
s. 30). K dispozici maji operatofi scénafr hovoru, podle kterého vedou aktivni
hovory.

Mnoho firem dnes pristupuje kaktivhimu telemarketingu jako
k cenové dostupné reklamé ¢ sekretafskym sluzbam. Uspésnost aktivniho
telemarketingu nezavisi pouze na schopnostech a zkuSenostech operatort,

ale také na samotném produktu, je-li vhodny pro aktivni nabidku a
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samoziejmé také na databazi potencidlnich zdkaznikt. Vybér vhodnych
klienth ma v call centru na starosti obchodnik. Je vjeho kompetenci, aby
rozhodl, zda dany projekt miiZe call centrum tispésné zpracovat.

Prace operatora na aktivnim telemarketingu vétSinou probiha
v telefonovani a zapisovani zjisténych informaci do Sablony ve formatu,
ktery je predem odsouhlasen klientem nebo pfimo do databaze
kjednotlivym potencidlnim zdkaznikiim. Odpovédi mohou byt také
zaznamenavany do on-line databdaze klienta, ktery v tomto pripadé vysledky
vidi obratem.

Aktivni telemarketing je snazsi v potfebé mensiho mnozstvi informaci
ke spravnému vyfizeni hovoru, ale ani pfipravu argumenti neni dobré
podcenit, protoze dokonald znalost produktu dodédva operatorti jistotu
v projevu. Samotny proces aktivniho telemarketingu je naroc¢néjsi, protoze
operator musi, v dnesni dob€, kterd je doslova zahlcena mnoha telefonaty,
ziskat zakaznikovu pozornost a ochotu k dialogu.

Pasivni/reaktivni  telemarketing (inbound) predstavuje feSeni
pfichozich hovorti. Na daném telefonni cisle, které miize byt uvefejnéno
v médiich a firemnich materidlech, operatofi pfijimaji pfichozi hovory a
urenym zpusobem je zpracovavaji (Santlerova, 2007, s. 29). Pasivni
telemarketing je zaloZen na internim zdkaznickém systému, kdy vSechny
potfebné informace k vyfizovani hovorti nachazi operator v pocitaci ihned
po zvednuti hovoru. Interni systém je vytvofen tak, aby byl pro operatory co
nejptrehlednéjsi a aby nedochdzelo ke ztratdm diilezitych informaci a zaroven
se hovor zbyte¢né neprodluzoval. Operatofi na pasivnim telemarketingu
maji vyhodnéjsi pozici, protoze volajici kontaktuji operatory sami s tim, Ze
néco potrebuji. Nevyhodou vSak mtiZe byt velké mnozstvi poskytovanych
informaci.

Operatori hovory zapisuji do interaktivnich formulafd, které jsou bud

to automaticky preddvany na uréené zaméstnance klienta, popfipadé
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odchazi na centralni e-mail klienta, vSe zalezi na zakladnim nastaveni
spoluprace.
Mezi dalsi sluZzby externich call center dale patfi vyfizovani e-mailt

klienta a on-line chat.
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3. Personalni slozeni call centra

Osobnosti pracovnikti call centra jsou zasadnim prvkem ovliviujici
uspésnost firmy. Psychickd zatéz zaméstnancti call center je mimofadna a
pouze firma, kterd psychologické strance prace vénuje dostatecnou
pozornost, mtiZe byt ispésna v oblasti rozvoje lidskych zdrojt.

Narocnost prace je zplisobena tim, Ze je celd postavena na komunikaci
s druhymi lidmi, ktefi vétSinou nevolaji, aby operatory potésili, ale aby si
postézovali, vytesili reklamaci nebo pro nadéji, Ze operator vyfesi jejich
aktudlni problém. Udrzet si dobré operatory neni snadné, zodpovédny
management call centra se o né musi starat, aby je prace stdle napliiovala a
zaroven je uchranila pred ndstrahami dusevné ndro¢né prace, kam mtiizeme
zafadit i syndrom vyhorfeni, ktery je u operatoric pomérné castym
problémem. Syndrom vyhoteni znadi, Ze clovék ztrati zdjem at jiz o praci
nebo o osobni zivot. Mtize se jednat o dlouhodoby ndro¢ny proces, ktery
zacind velkym nadsSenim, které postupné opada a pfichazi vycerpani. Hlavni
pfiznaky jsou unava, nespokojenost, nesoustfedénost, uzkost, zhorseni
spanku, deprese. Syndrom vyhoteni se projevuje v oblasti psychické, fyzickeé,
zdravotni i socidlni (Priicha, Veteska, 2014, s. 266). Dobrym pomocnikem v
boji proti syndromu vyhorfeni pfi praci v call centru je alesponi castecna
rozmanitost prace. Praci na pasivnich linkach stfidat s aktivnim volanim,
popripadé s dalsi pridruZzenou ¢innosti, kterou mtize byt zpracovani
e-mailové komunikace klientovych =zdkazniki popfipadé aktualizace
firemnich databazi.

Dtlezitym prvkem pro spokojenost operatort je samotny kolektiv.
Pokud v kolektivu pfevlada prosocidlni jednani, kdy se kazdy clen skupiny
snazi pracovat tak, aby to bylo k uzitku i ostatnim pracovnikim (Vyrost,
Slaménik, 2008, s. 285), odrazi se to také na pracovnich vykonech celého

kolektivu.
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Samoziejmétakénadriizenipracovnicihrajizasadniroli, — ktera  utvari
naladu v kolektivu. Spoluprdce s vedoucimi pracovniky by méla byt,
samoziejmé v ramci moZnosti, motivacni a inspirujici a také naslouchajici,
aby operatofi védeéli, Ze jsou pro spolecnost duleZiti a Ze spolecnost zajima

jejich nazor.

3.1 Lidé v call centrech

Cinnost call je v dne$ni dobé postavena hlavné na schopnostech a
dovednostech zaméstnancti. Technologické zazemi a kapacitni moZnosti uz
nejsou zasadni konkurencni vyhodou, dnes predevsim rozhoduje kvalita lidi,
operatort (Santlerova, 2007, s. 36). Operator call centra je pomérné
vSestranny zaméstnanec. Primdrni c¢innosti operatorti je vyfizovani
telefonnich hovorti v rdmci nastavenych pravidel, at uz na aktivnhim nebo
pasivnim telemarketingu, ddle mohou odbavovat zdkaznické e-maily,
reagovat na otdzky zdkaznikt prostfednictvim on-line chatu. Také pracuji na
aktualizacich zakaznickych databazi.

Kromé operatorti jsou vcall centrech jesté dalSi zaméstnanci.
Teamleadfi (nebo také vedouci operator(t) jsou pfimi nadfizeni operatorti,
jejich utkolem je dbat na provoz pasivnich linek a projektti aktivniho
telemarketingu a na dodrzovani pracovnich povinnosti operatorti. Také jsou
zodpovédni za predavani novych a aktualizovanych informaci od klientt
operatoram.

Osobnostnim predpokladem u vedouciho operatorti je komunikace na
vysoké durovni, alesponi zdklady manazerskych schopnosti, loajalita
k zaméstnavateli a pfirozena autorita.Vyhodou je flexibilita.

Vedouci operatorti absolvuji pfedevsim tcelové vzdélavani a ¢astecné
i vzdélavani v oblasti informacnich technologii, aby se dokdazali vyporadat

s drobnymi technickymi potizemi, které mohou nastat v béZném provozu.
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Nutnosti je také vzdélavani v komunikaénich dovednostech, protoze pravé
jejich schopnost domluvit se s operatory stoji za duSevnim rozpoloZenim
operatort, pracovnim naladénim a celkovym pfistupem k praci. Za svou
praci se vedouci operator(i zodpovidaji supervisorovi.

Supervisor mad na starost celé call centrum, co se tyka kvality
poskytovanych sluzeb. Kvalitu sluzeb sleduje prostfednictvim nahravek
hovori a statistickych zdznamti z pobockové ustfedny. Zaroven musi
diikladné kontrolovat préci vedoucich operatorti, aby eliminoval pfipadné
nedostatky v komunikaci a pfedchazel tak zbytecnym nedorozuménim, které
by mohlo vést ke zhorSeni pracovniho vykonu operatorti. Supervisor sklada
ucty manazerovi popripadé jednateli spolecnosti.

U supervizora jsou ndroky na kompetence jesté o néco vyssi, nez u
vedoucich operatorti,zde uz je potfeba manazerské vzdélani od MBA az po
dil¢i aktivity jako je tfeba nacvik tymového feSeni problémt a rozvoj dalSich
manazerskych zptisobilosti. ManaZerské vzdélavani nabyva vSech moznych
podob (Hronik, 2007, s. 129). Supervisor musi mit praxi ve vedent lidi, praxi
v péci o zdkazniky, komunikacni a organizaéni schopnosti na vysoké trovni.
Supervisor casto vede Skoleni operator(i ve firmé, proto je idedlnim
predpokladem pro tuto funkci i praxe ve vzdélavani.

Obchodnik call centra ma na starost akvizici novych klientti. Uzce
spolupracuje se supervisorem, aby novi klienti byli vhodnymi klienty pro
call centrum a naopak. Obchodnici se Skoli pfedevS$im v komunikacénich
dovednostech a aktivnim prodeji.

NejvySe postavenym je manazer call centra, ktery vétSinou do
samotné prace nezasahuje, pouze ji fidi a podili se na realizacich novych
pracovnich pfileZitosti.

V mé praci se zamétuji na operatory, protoze ti tvori nejdtleZzitéjsi
aktivni éast call centra.Vzdélavani operatort mtzeme zatradit do skupiny

ucelového vzdélavani. Ucelové vzdélavani zahrnuje efektivni telefonovani,
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stress management, vétsinou se jednd o rozvoj mékkych dovednosti, ale

nejen jich (Hronik, 2007, s. 129).

3.2 Operator externiho call centra

Vybérova fizeni na pozice operatort byvaji pomérné snadna u call
center mensich a stfednich velikosti a celkem ndro¢nd pro velka call centra a
call centra se zahrani¢ni ucasti. Faktem ale je, ze dnes call centra trpi
zoufalym nedostatkem zaméstnanci a mnohdy musi ze svych prvotnich
naroku slevovat.

Podle soucasnych statistik je dneSnim standardnim zameéstnancem call
centra mlady clovék ve véku okolo 20 let. Mlada generace se uprednostiuje
predevsim z dGvodt technologickych znalosti, ale co se tyce dalSich
dovednosti, zde jsou rezervy uz jen znedostatku zivotnich zkuSenosti.
Komplikaci u mladé generace mtize byt také nestaly postoj k profesi, kdy
praci v call centru berou jen jako pfechodnou stanici ve své kariéte.

StalejSimi zameéstnanci jsou lidé okolo padesati let, ktefi preferuji jistotu
stalého zaméstnani, netouzi po kariérnim rtstu, ale na druhou stranu jsou
stdle duSevné aktivni a jsou schopni a ochotni udit se novym vécem. Na
schopnost se ucit ptisobi nékolik faktorti, kterymi jsou viile a chut k uceni,
uvédoméni nutnosti uceni, kapacita intelektu, lehkost nebo obtiZnost uceni,
schopnost si u¢ivo zapamatovat a dokazat ho pouzit v urcitych souvislostech
(Muzik, 2005, s. 11).

Vzdélavani dospélych lidi ma sva specifika. Je zde kladen velky diiraz
na pozitivni motivaci k uéeni (Muzik, 2005, s. 10). V externim call centru se
jednd o pomérné rozsdhlé odborné znalosti tykajici se klienta a jeho
poZadavkt k tomu, jak ma linka fungovat a jaké informace maji operatofi
dtikladné znat a byt schopni je pfedavat volajicim zdkaznikim. I pfestoze

prevazna vétsina potfebnych informaci je operatoriim k dispozici v poditaci
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ve znalostni databazi, je nutné dobfe znat zdkladni informace a spojitosti.
Silnd motivace nezbytnd. Motivaci miizeme popsat jako chovani, které se
orientuje na cil. Lidé jsou motivovani za pfedpokladu, ze urcité kroky jim
mohou dosatnout néjakého cile nebo odmeény, ktera uspokoji jejich potreby
(Armstrong, 2002, s.160). Loajalnost operatora k firmé je také velmi diilezita,
protoze pokud je operator ztotoznén s cily call centra, pracuje tak, aby pro ni
byl pfinosem, z ¢ehoz plyne i chdpani nutnosti vzdélavat se pro vlastni lepsi
vykon. Na druhé strané call centrum musi fungovat tak, aby si loajalnost
svych operatora zaslouZzilo, coZ ¢ini pfijemnym pracovnim prostfedim,
vhodné sestavenym prémiovym programem a programem benefiti a
lidskym pfistupem ke svym zaméstnancim. A u pfistupu k zaméstnanciim
nesmi zapominat, Ze kazdy clovék je individualita. Je nezbytné védét, ze
kazdy clovék je jedinecny, ma své touhy, postoje, potfeby, dovednosti,
znalosti, a urcity potencial (Koontz&Weihrich, 1993, s. 439).

Vedouci operdtort. musi zaméstnancim dostatecné podstatu
vzdélavani vysvétlit, poukdzat na prinos vzdélavani k vlastni praci a tim
zcela nebo alesponi pfevazné eliminovat odmitavé piistupy pracovnikii ke
vzdélavani.

Fluktuace je komplikaci mnoha call center. ZkuSeni a vyskoleni
operatofi odejdou a na jejich mista nastoupi zcela novi, problematiky
telemarketingové komunikace neznali lidé. A cely proces vzdélavani musi
zacit znovu. Praci pro klienty nelze prerusit ani na dobu nezbytné nutnou,
nez se novy zaméstnanec zaskoli. Je tfeba stale pracovat a stale vzdélavat. Uz
jen z toho ditivodu je pro call centra velmi vhodné vytvoreni atraktivniho
motivaéniho planu, aby fluktuaci eliminovali a zkuSeni zaméstnanci jim

zustavali.
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3.3 Clovék jako operator externiho call centra

Pro vykon profese operatora je urcujici i jeho zdravotni stav. Pfestoze
v Ceské republice existuje nékolik externich call center, které jsou
zameéstnavateli na chranéném trhu prace, jsou zdravotni omezeni, se kterymi
sluchem, tinnitus, dusevni poruchy a poruchy chovani. Na druhou stranu ale
technologicky vyvoj umoziiuje tuto praci vykondvat lidem surcitym
zrakovym omezenim a to za pouziti technologie vyuzité pravé pro jejich
handicap, ktera je i castecné hrazena zdravotnimi pojisStovnami.
Narodni soustava povoldni uvadi pomérné obsahlou charakteristiku
povolani operator, protoZe v ni kalkuluje se vSemi alternativami. Fakticky si
kazdé call centrum vybird jen to stézejni vzhledem ke svému predmétu
podnikani, potazmo k pfedmétu podnikani svych klienti. Shoda s narodni
soustavou povolani je v tzv. mékkych kompetencich, jen se mftize liSit
v pozadované hloubce jednotlivych kompetenci. Do této kategorie
kompetenci, ¢i dovednosti, spada asertivita, flexibilita, schopnost fesit
problémové situace, t¢innd komunikace, orientace v materidlech a potfeba ci
ochota uspokojovat zdkaznikovy pozadavky.
Osobni charakteristiku operatora call centra, jeho schopnosti,
dovednosti a osobni nastaveni 1ze rozdélit do ¢tyt skupin a to na
1. Komunikacni dovednosti, do kterych patfi aktivni naslouchani,
vyjadfovaci schopnosti, vyslovnost, artikulace, rychlost mluvy, technika
pokladani otdzek

2. Odborné znalosti, které zahrnuji znalost vyrobka a sluzeb, znalost
spole¢nosti klienta, znalost problémti a potfeb zdkaznik(i, povédomi o
konkurenci a situaci na trhu, znalost prace na PC, znalost firemnich
webovych stranek vcetné aktudlnich informaci o spole¢nosti, znalost

procesti.
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3. Osobni profil urcuje, ze operator byl mél byt samostatny, operativni a
rozhodny, flexibilni a dévéryhodny, emocné inteligentni, mél by se
dobfe ovladat a byt loajalni viici spolecnosti.

4. Socialni kompetence zahrnuji empatii, iniciativu, kreativitu, orientaci na
zdkaznika, schopnost prace v kolektivu, schopnost pfijimat zmény a
dokazat se vyporadat se stresem (Santlerova, 2007, s. 35).

Tak by se dala shrnout osobnost idedlniho operatora. Clovék se dobrym

operatorem stava az v pribéhu své praxe, zvlasté pak tim daspésnym, tim,

ktery ve své praci vidi smysl a rad pomaha volajicim zdkazniktim.

3.4 Osobnostni charakteristika operatora externiho call centra

Je zfejmé, Ze telefonicka komunikace neni zcela jednoduchd, pokud
chceme, aby byla efektivni a uc¢innd. Clovék, ktery se chce stat
profesionalnim operatorem musi miti urcité osobnostni dispozice. Rozhodné
to neni prace pro kazdého.

Osobnost operatora je pro call centrum =zdsadni. I prestoZe je

svVv 7/

vvvvv

souhrnem, souvislosti ¢i propojenim charakteru, temperamentu, schopnosti i
konstitucnich vlastnosti ¢lovéka (Cakirpaloglu, 2020, s. 16). Také miiZzeme
fici, Ze osobnost lze pfesné urcit jako typické a charakteristické vzorce
mysleni, emoci a chovani, které vytvari individudlni osobni styl interakce
s prostfedim fyzickym a socialnim (Nolen-Hoeksema, Fredrickson, Loftus&,
Wagenaar, 2012, s. 536). Rysy osobnosti vhodné pro pozici operatora neni
zcela snadné definovat, nelze jednoznacné konstatovat, jestli etravert bude
vzdy vykonéjsi nez introvert. Jak uvadi Nakonecny, extravert je vice
zaméfen navenek, je to spolecensky a otevieny tvor, ktery je pfistupny a

¢inorody, kterému hodné zalezi na tom, jak jej vnimaji druzi, je prakticky a
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pfizpusobivy (Nakonecny, 1998, s. 139). Ztoho by mohlo vyplynout, Ze
extraver tbude vniman jako optimdlni operator predevsim aktivniho
telemarketingu, ve kterem bude mit dostatek prostoru pro vlastni kreativitu.
Stejné tak lze ale predpokladat, Ze hrozi nebezpeci zaméfeni se na vnéjsi
efekt pro okoli, které mtize jit na tkor kvality hovoru. Operator se vzije do
své hlavni role a mize opomenout samotnou osobu volajiciho. A na konci
hovoru se muze stat, ze vitézem nebude ani volajici ani call centrum.

Extravert na pasivnim telemarketingu by mohl trpét nudou, dotazy se
casto opakuji, neni zde pfiliS mista pro kreativni nasazeni a aktivitu, a to u
takto zaloZeného c¢lovéka muiiZze vést k nepozornosti, protoZe si za¢ne hledat
jiné rozptyleni, a to nasledné mtize velmi jednoduse zptisobit skody na
pfichozich hovorech.

Extravert mtize byt velmi dobrym a vykonnym operdtorem na
aktivnim telemarketingu, na ktery by se mél zaméfit. Pasivni telemarketing
by mohl vykonavat spiSe jako dopliikovou ¢innost pro osvézeni a oddech od
hlavni ¢innosti. Kazdopadné je dulezita kontrola jeho prace a pfipadné
usmérnovani priliSného exibicionismu.

Nakonecny definuje introverta jako ¢lovéka, ktery je zaméfen vice do
sebe, na sviij vnitini svét, ktery ma bohatou fantazii i predstavivost. Okoli ho
spiSe obézuje, byva uzavfeny, nespolecensky, neduvétivy (Nakonecny, 1998.
s. 139). Tato pfisna definice by mohla introverta zcela vyloucit z tymové
prace, ale l1ze predpokladat, ze opravdu vyhranény introvert by do call centra
pracovat sam nesSel. Introvert bézny mtize byt naopak velkym pfinosem pro
kolektiv, kdy do spolecenskych aktivit se pousti az kdyz je to nebytné nutné.
Jako hlavni ¢innost je pro néj pasivni telemarketing jako stvoreny, protoZe se
nemusi volajicim vnucovat, ale naopak oni potfebuji néco po ném.
Anonymita na telefonnim sluchatku dodava sebedtivéru a operator je v roli
zaméstnance klienta, neni zde sdm za sebe a to mu muze pomoci zbavit se

prilisSného ostychu a skutecné se soustfedit jen na zalezitost volajiciho.
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Aktivni telemarketing neni pro introverta tou nejlepsi ¢innosti, i pres
vlastni aktivitu a snahu lze predpokladat, Ze by nedosahoval pozadovanych
vysledkd, a to by samozfejmé mélo negativni dopad i na néj samotného.

Je velmi dtlezité, aby vedeni call centra dokazalo dobfe rozklicovat
osobnosti operator(i a je-li to jen trochu mozné, soustfedit je na cinnosti,
které jsou jim blizSi. Tim dosdhne vedeni call centra zasadné lepsich
pracovnich vysledki a jeho zameéstnanci budou spokojenéjsi a moznd i
loajalnéjsi.

Vzhledem ktomu, ze call centra v pfevazné vétsiné funguji
v otevienych kanceldfich s mnoha lidmi na pomeérné malé rozloze, jsou
dtilezité a v podstaté i nezbytné interpersondlni schopnosti mezi které patii
nekonfliktnost, osobnostni zvlastnosti a zda preferuji tymové nebo
individualni prace (Santlerova, 2007, s. 147). Je tfeba ¢lovéka poznat i v jeho
vztahu k autoritam, které vyrazné ovliviuji pracovni napli operatora.
Operator, ktery odmitd ¢i neuzndva autority, mutZe mit problém
s respektovanim vedoucich, coZ muiZe vést k chybnému vykonu jeho prace a
nasledné i k moznym konfliktim v kolektivu.

Operator externiho call centra by mél byt clovék se zdravym
sebevédomim, optimistického nastaveni a pozitivniho mysleni, ktery musi
byt flexibilni a také vytrvaly a cilevédomy. Bez téchto vlastnosti je velmi
tézké a snad i nemoZné se profesné rozvijet.

Zakladnim prvkem, ktery by mél ¢lovék na pozici operatora spliovat
jsou hlasové charakteristiky, mezi které patfi: intonace feci, artikulace a
vyslovnost, tempo a hlasitost, pfipadné i akcent (Santlerova, 2007, s. 147). Na
stejné urovni stoji slovni komunikace do které radime spisovnou re¢ a
gramatiku, schopnost zdvofilostni formulace a slovni zasobu (Santlerova,
2007, s. 147). Slovni zasoba se pri aktivni ¢innosti muiZe rozvijet, ale otazkou
zlistava do jaké miry.

Dal$im dulezitym osobnostnim rysem optimalniho operatora je
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emocni inteligence. Bez nadsazky lze fici, Ze rozvinuta emocni inteligence
zaméstnancli je svatym gralem call centra. To je ta zdsadni konkurencni
vyhoda, to je ten prvek, ktery ze standardniho call centra dé€la call centrum
Spickové. Schopnost operatora vnimat a respektovat dusevni stavy druhych
lidi a zaroven rozumét a ovladat své vlasti city a jejich projevy v rtiznych
situacich (Prticha, Veteska, 2014, s. 101). Bartak uvadi definici emocni
inteligence = predevsim jako schopnost sebeovlddani, sebeuvédoméni,
sebemotivace s dosahem v sebediscipliné, vytrvalosti, trvalém pracovnim
zaujeti a empatie, to vSe s vyusténim v souboru kompetenci vést lidi a
zvladat vztahy mezi lidmi (Bartak, 2006, s. 68). Takto by se v podstaté dal
definovat idedlni operatora call centra. Semocni inteligenci se da velmi
dobfe pracovat, zvlasté pokud si dotycny uvédomuje potfebu prohlubovani
této dovednosti. Pfinos zni ziskany znéj neudéld pouze vyborného a
vyhledavaného zaméstnance call center, ale také mu usnadni mnohé situace
v Zivoté. Samoziejmé v pripadé, Ze vyuziva emocni inteligenci v souladu

s moralkou a ne pro své vlastni obohacent ¢i zisky.
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4. Spolecnost AZTM Services s. 1. 0.

Spolecnost, kterou jsem si ke svému vyzkumnému Setfeni vybrala, je
na trhu od roku 2002. V dobé svého vzniku byla chranénou dilnou, dnes
podle nové terminologie, zaméstnavatelem na chranéném trhu prace.
Spolec¢nost vznikla jako dcefina spole¢nost velkoobchodu
s rychloobratkovym zboZim diky myslence zcela nového podnikatelského
zaméru ve mésté Jeseniku, ktery se nachazi v Olomouckém kraji. DtleZitym
podnétem k podnikani byla i moznost poskytnout prilezitost k pracovnimu
uplatnéni lidem se zdravotnim omezenim, pro které je situace na trhu prace
dlouhodobé patfi mezi oblasti s vysokou nezaméstnanosti. Spolecnost pfi
svém vzniku uzce spolupracovala s mistnim ufadem prace na vybérovych
fizenich a nasledné i na zdkladnich skolenich novych zaméstnanct.

Zaméstnanci spolecnosti pochazi ze zcela odlisnych profesi, prevladaji
zde profese jako Svadlena, krej¢ova, prodavac, prodavacka, administrativni
pracovnici. ZkuSenost s telemarketingem byla pro vsSechny nastupujici
zaméstnance zcela nova, coz vzhledem k datu vzniku firmy neni aZz tak
prekvapivé. Ani pocitacova gramotnost novych zaméstnancti nebyla na prilis
vysoké trovni. Zakladni uzivatelskou znalost prace na pocitaci firma feSila
prostfednictvim afadu prace a jeho vzdélavacich kurzt.

Jako externi call centrum spolecnost pomalu ziskavala zakazniky
z rtiznych oborti a telemarketing se vSichni ucili za pochodu vlastnimi silami,
pozdéji i prostfednictvim externich Skolitelt. Postupem casu se portfolio
poskytovanych sluzeb rozsifilo i do oblasti cestovnich agentur v zaméfeni na
lazenistvi. Telemarketing vSak stdle ztstava nejklicovéjsi cinnosti pro
zaméstnance spolecnosti — operatory. Je také ¢innosti, kterd potfebuje nejvice

aktivity v oblasti vzdélavani.
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4.1 Specifikace spolecnosti AZTM Services s. r. 0.

Spolecnost je zaméfena na pasivni i aktivni telemarketing, ma
zdkazniky ze stavebniho prostfedi, poskytovatele internetu, objednavkové
linky, linky pro lécebné lazné. Z aktivniho telemarketingu se zaméfuje
predevsim na stalé klienty a jejich potfeby ohledné kontroly kvality prace
jejich obchodnich zastupcti, popripadé kvality vyrobkli a moznosti ucetnich
sluzeb. Také realizuje prizkumy trhu a sjedndvani schiizek pro obchodni
zastupce a dalsi vybrané zaméstnance klientd.

Pracovni doba call centra je od 7 do 18 hodin, u nékterych projektt
pasivniho telemarketingu je pfijem hovort zajistén az do 21 hodin. Aktivni
telemarketing probiha prevazné v rozmezi od 8 do 17 hodin. V soucasné
chvili vSichni operatofi pracuji na plny tivazek.

Kazdy klient pasivniho telemarketingu ma jedinecné nastaveni svého
projektu, ke kterému patfi telefonni linka véetné unikatniho telefonniho ¢isla,
které muize byt feSeno formou barevnych linek — zelené, modré, bilé nebo
standardni telefonni ¢islo. Dale ma kazdy klient svou znalostni databazi a
sva pravidla pro vedeni hovoru, jeho zapisy a predavani informaci. Pravidla
pro vedeni hovoru vzdy call centrum konzultuje s klientem. V ptipadé, kdy
klient rozsSifuje své sluzby, popfipadé méni urcité podminky, informuje o
téchto zdleZitostech call centrum, které informace zpracovava a vklada do
znalostni databaze operatorti. Zaroven o aktudlnich novinkach operatory
informuje kratkou zpravou na firemnim intranetu.

U aktivniho telemarketingu je technické nastaveni jednodussi,
vétsinou se jednd pouze o scénar hovoru, ktery je vypracovan call centrem a
pfipominkovan klientem a déale pak databaze, vétsinou v tabulkovém
formatu, kam operator zapisuje vysledky hovora podle domluvenych
pravidel.

Spolecnost je zaméstnavatelem na chranéném trhu prace a zaméstnava
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vice neZ 60% osob se zdravotnim postiZenim. V soucasné chvili zaméstnava
12 zaméstnanct, z toho 9 Zen a 3 muze. Zaméstnanciim poskytuje moznosti
optimalniho pracovniho prostfedi, aby byly eliminovany vynucené pozice,
tedy moZnost vymeénit pracovni Zzidli za klekacku ¢i terapeuticky mic.
Samozfejmosti jsou také pravidelné prestavky na protaZeni téla a odpocinek
o¢i od monitoru. Spolecnost se snazi vytvaret pfijemné pracovni prostfedi,
které je vyhovujici pro vykon naro¢né profese operatora i s prihlédnutim ke

zdravotnim omezenim svych zaméstnanct.

4.2 Soucasny vzdélavaci program AZTM Services

V soucasnosti probiha skoleni ve firmé pouze narazové pfi zménach u
klientskych linek, kdy dochdzi k rozSifovani znalostni databaze klientd a je
tfteba operdtory podrobné seznamit s klientskymi novinkami. To se tyka
predevsim odbornych znalosti operatord. Pokud firma ziskd nového klienta
na aktivni nebo pasivni telemarketing, probiha take zakladni Sskoleni ohledné
informaci knovému projektu. V téchto pripadech je vétSinou odborné
Skoleni zajisténé primo zaméstnanci klienta a probiha vramci potfeb
zahdjeni a rozvoje spoluprace.

Dale probihaji kontrolni naslechy hovord a vystupy znich fesi
vedouci operatort kratkymi pohovory sjednotlivymi operdtory ohledné
kvality jejich hovorti. Kontrolni naslechy hovoru nemaji pravidelné
nastaveni, probihaji nahodné a v pomérné dlouhych intervalech. O jejich
realizaci neni veden zadny pravidelny zdznam, supervizor ziskava pouze
ustni hodnoceni vedoucich operatorti.

Vzdélavani prostfednictvim externi spolecnosti, které se zaméfuje na
rozvoj mékkych dovednosti, probihad obcas a v nepravidelnych intervalech i
v navaznosti na dotacni moZnosti. Externi spolecnost pfichazi s vlastnim

vzdélavacim planem, ktery konzultuje s manazerem call centra.
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Soucasny plan vzdélavani neni optimalni. Nema pevny fad, pravidla
ani administraci, neni tedy mozné sledovat pfinos vzdélavani. Operatofi jsou
na chyby upozornovani v béZném provozu a dopad takového upozornéni
nebyva dlouhodoby. Chybéjici kontrola se projevuje také v rozmachu
nevhodnych vyrazii, které zakaznikiim nic potfebného nesdéli, pouze uméle
prodlouzi hovor, coz neni pro firmu optimalni

Spolecnost se primdrné zaméfuje na klienty pasivniho telemarketingu,
které vétsinou nejsou velkoobjemové a tedy ndrocné na pocet operatort.
Nebrani se vSak ani narazovym c¢i dlouhodobéjsSim projektiim aktivniho
telemarketingu, které praci operatorim zpestfi a pro firmu jsou vétSinou
ekonomicky velmi zajimavé. VSechny projekty jsou diikladné vybirany, aby
byly v souladu s dobrymi mravy.

Konkurencni vyhodou spole¢nosti je praveé kvalita poskytovanych
sluzeb, ktera zaleZi predevsim na operatorech a také individualni pfistup ke
kazdému klientovi. Vyhodna je také skutecnost, zZe spolecnost je
zaméstnavatelem na chranéném trhu prace a muZe klientim nabizet
nahradni plnéni. Podle zdkona ¢. 435/2004 Sb. O zaméstnanosti jsou
zaméstnavatelé svice nez 25 zameéstnanci povinni zameéstndvat osoby se
zdravotnim postizenim a to ve vysi povinného podilu téchto osob na
celkovém poctu zaméstnanct. Povinny podil jsou 4%. V pfipadé, Ze
zameéstnavatel zaméstnance se zdravotnim postizenim nezaméstnava, musi
tuto povinnost plnit bud odbérem sluzeb ¢i vyrobkiéi od zaméstnavateld,
ktefi maji s prislusnym Ufadem prace uzavienou dohodu o uznani
zaméstnavatele (§ 78) nebo odvodem do statniho rozpoctu. Také je mozné
zkombinovat odbér sluZeb ¢i zbozi a odvod do statniho rozpoctu. Vysi
odvodu do statniho rozpoctu a vysi odebranych sluzeb ¢i vyrobkt uvadi

zakon ¢. 435/2004 Sb. O zaméstnanosti.
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5. Metodologie

5.1 Cil vyzkumu, vyzkumna otazka, vyzkumna skupina

Cilem bakalafské prace e navrh optimalniho vzdélavaciho planu pro
operatory call centra. Abych mohla dosdhnout cile, potfebuji zjistit soucasny
stav dovednosti a znalosti operatorti. Vyzkumna otadzka zni ,Jaké jsou
nejcastéjsi bariéry, které brani uspéSnému feSeni hovorti?” Bariéry budu
hodnotit podle metodologie RabusSicové a Rabusice. Abych dokazala ziskat
vypovidajici odpovéd, provedu naslechy hovorti operatortt u vybraného
parametrit  ¢innosti operatora vcall centru. Nasledné provedu
polostrukturované rozhovory, které jsem si vybrala jako metodu
kvalitativniho vyzkumu, protoZe predpokldddm, Ze jejim prostrednictvim
ziskam doplnujici podnéty v navaznosti na naslechy hovort.

Na zakladé téchto zjisténi se pokusim sestavit navrh vzdélavaciho
planu. Uspésnost vzdélavaciho plénu je nasledné mozné kontrolovat
prostfednictvim technologii ustfedny, ktera zpracovava i statistiky délky
hovorti, délky zapisti hovorti. Tyto tidaje jsou prokazatelnym indikdtorem
zlepSeni nebo zhorSeni prace operatora. Vse se da kontrolovat za urcité,
zvolené obdobi.

Dal$im kontrolnim mechanismem bude opétovny naslech hovort,
kterym, bude-li vzdélavani téinné a pro operdtory piinosné, se odstranéni
bariér promitne v kvalitnéjsim projevu.

Ceho dosahnu odstranénim bariér? Optimalizace vykonu operatort,
coz vmém piipadé znamena uspésné feSeni telefonickych hovorti, tedy
hovorti, které budou spliiovat formalni pozadavky hovoru a zaroven budou
zodpovézeny v urceném casovém useku a dosdhnou pozadovaného cile
hovoru. Optimalizace vykonil operatorti je zdsadni pro call centrum, aby

mohlo naplnovat smluvni cile klientti a zaroven byla prace ekonomicky
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pfinosna.

Vyzkumnou skupinu tvori operatofi spolecnosti AZTM Services s.r.0.
Pro své vyzkumné Setfeni jsem si vybrala skupinu osmi operatord, jejichz
hlavni pracovni ndplni je prace na aktivnim a pasivnim telemarketingu.
Pracovni skupinu tvofi Sest zZen a dva muzi. Vékovy primér Zen je 56
let,vékovy primér muzt ¢ini 48 let. Vék ve vykonnosti a potazmo i
vzdélavani hraje urcitou roli. Vék spadd pfimo do jedné z bariér, se kterymi
se operatofi potykaji. Je tfeba jej pfi vzdélavani zohlednit.

Mnou vybrani zaméstnanci maji zdravotni omezeni, které se tyka
fyzického zdravi. Nejcastéjsi zdravotni omezeni jsou problémy se zady,
problémy sdolnimi koncetinami, astma a  Crohnova choroba. T¥i
zaméstnanci pobiraji éaste¢ny invalidni dféichod a spadaji do skupiny
oznacované OZP 1,2, dalsi tfi maji status osoby zdravotné znevyhodnéné,
oznacované jako OZZ. Pracovnici, ktefi jsou osobami zdravotné
znevyhodnénymi maji své omezeni trvale, pracovnici, ktefi jsou castecné
invalidni musi chodit na pravidelné prezkoumani svého stavu na
posudkovou komisi. Dvé osoby ze skupiny jsou socidlnim systémem
v soucasné chvili povazované za zdravé, pticemz ale kombinace jejich chorob
znaci néco zcela jiného. V praxi jsou tedy svym zdravim také limitované.

Zvybranych zaméstnanci maji dva stfedoskolské vzdélani
s maturitou, zbyvajici jsou vyuceni. Skupinu tvofi profese prodavacky,
ucetni, administrativni pracovniky, délnika, Svadleny. Dfive v Jeseniku byla
vyznamnd odévni tovarna, kterd po ukonceni ¢innosti poslala na ufad prace
nemalé mnozstvi lidi. A ¢ast znich dnes tvofi zaméstnance spolecnosti
AZTM Services.

Rtiznorodé profese, které =z prvniho pohledu s telemarketingem
nemaji prili§ spolecného, mozna aZ na profesi prodavacky, ktera také muze
byt naroénd na komunikaci a jednani slidmi. Zenska cast skupiny je,

s vyjimkou dvou, ve spolecnosti zaméstnana jiz déle nez deset let, zbylé dvé
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8 let a 4 roky. Muzi jsou v pracovnim pomeéru 6 let a 3 roky. VSichni maji
pracovni pomér na dobu neurditou.

Cty¥i zaméstnanci dojizdi do prace z okolnich vesnic, kdy jim cesta
zabere okolo dvaceti minut, zbyvajici ¢tyfi bydli pfimo ve mésté Jeseniku a
dopravuji se vétsinou pésky nebo na kole.

V ramci svého vyzkumného Setfeni budou operatofi anonymizovani a
oznacovani pouze pismeny abecedy, které nijak nesouvisi s jejich jmény.

Vyzkumna otdzka mé prace zni ,Jaké jsou nejcastéjsi bariéry, které
brani tspésnému reseni hovort?”

Pro svou praci vyuZivam metodologie exploracni studie, ktera
zkoumad podstaty jistého jevu nebo problému, zabyva se jeho zakladnimi
vlastnostmi a vztahy mezi nimi. Odhaluje Sirsi souvislosti a priciny.
Umoznuje formulovat obecnéjsi vyzkumné zavéry a hypoteticka tvrzeni,
jejichz ovérovanim se dale rozviji (Linderova, Scholz, Munduch, 2016, s. 7).

Eticka stranka mé prace je zajisténa tak, Ze jsem vSechny ucastniky
mého vyzkumného Setfeni seznamila se svou praci a ujistila je, Ze ziskané
vysledky budou pouzity pouze pro ticely mého studia a mé bakalaiské prace
a nikoli pro tcely spolecnosti. Bakalafska prace nebude k dispozici vedeni

spolecnosti.

5.2 Naslechy hovoril operatori vyzkumné skupiny

Ve vyzkumném Setfeni jsem se zaméfila na hovory aktivniho
telemarketingu. Vybér bych zdtvodnila tim, Ze u aktivniho telemarketingu je
pomérné jednoznacné vytvoren scénaf hovoru, ktery by mél operator
v zasadnich bodech dodrzet, neni zde velké mnozstvi variant rozhovoru,
jako je tomu u pasivniho telemarketingu, coZz by mohlo vést k urcité
neprehlednosti. DalSim dtvodem je skutecnost, Ze aktivni telemarketing

tvofi vyznamnou ekonomickou stranku pro call centrum, pokud je provadén
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efektivné. Je méné naro¢ny na cas a technologie.

Vyzkumné Setfeni provadim ve firmé, ve které pracuji jako vedouci
call centra jiz od jejiho pocatku, majitelé firmy svyzkumnym Setfenim
souhlasili. Samozfejmé by se nabizela i moZnost zkoumat zcela jiné hovory
v jiném call centru, bohuZel v Jeseniku a nejbliZSim okoli se nachazi pouze
jedno call centrum, které ma navic zcela vyhranénou a specializovanou
¢innost. Dalsi komplikaci je fakt, Ze kazdé call centrum si chrani své know
how a ciziho c¢lovéka, zvlasté pak od konkurence, si do firmy nepusti i
presto, Ze by vysledky mého Setfeni nemohly byt pouZity pro tcely firmy
AZTM Services.

Pro své vyzkumné Setfeni jsem si vybrala projekt aktivniho
telemarketingu, u kterého je cilem hovort je domluveni schiizky za tcelem
vymény technického zafizeni, které =zdkaznikiim slouzi pro pfijem
internetového a televizniho signalu. Projekt na sebe navazuje nékolik firem,
kdy kazda ma svou praci. Operatofi musi navolat konkrétni terminy schiizek
pro techniky firmy AB podle casovych harmonogramti, a vhodnych, na sebe
navazujicich lokalit, aby se ¢as technik{i nepromrhal na prejezdech z jednoho
konce mésta na druhy, technici firmy AB pak zdkazniky navstévuji a
fakticky provedou vymeénu zafizeni.

Primarné se jedna o snadny projekt, kdy operatori zdkazniktim nabizi
néco, co skutecné potrebuji. Sekundarné se vsak setkdvame se zdanlivé
nepredvidatelnymi komplikacemi, které se objevuji v kontextu ¢asovém, kdy
zdkaznik ma potiz prizplisobit se nabizenym termintim, které jsou pevné
nastaveny, operator je musi zadavat i dle zafizeni, které zdkaznik ma a od
kterého se odvije délka vymeény zafizeni. Dal$i nesndze muzZe zpusobit
problematika firemniho nastaveni ohledné vlastnictvi daného technického
zafizeni, popfipadé stiZnosti na firmu klienta. V téchto diskuzich musi byt
operator pripraven jednoduse vysvétlit a objasnit, co je v jeho kompetenci a

co nikoli, s ¢im se zdkaznici musi obratit na firmu XY poskytujici jim tyto
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sluzby.

U tohoto projektu aktivniho telemarketingu je kladen dtiraz na
rychlost a domluveni schtizky, protoZe klientovi je fakturovdna pouze
domluvena schtizka, v této castce se tedy skryvaji telekomunikacni ndklady i
prace operatora vcetné vsech neuspéSnych hovortl. Ztoho dévodu je
rychlost a domluveni schiizky stéZejni.

Nize prikldddm scéndf zvoleného aktivniho telemarketingu vcetné
predpokladanych, mazu fici idedlnich, odpovédi zdkaznikti. Tato podoba
scénare byla vypracovana na zdkladé uskute¢nénych hovorti vedouciho
aktivniho telemarketingu v pocatku zahdjeni spoluprdce a samoziejmé je
schvélend klientem. Zahrnuje vSechny potfebné informace, které musi
operator zdkaznikovi sdélit a zaroven si zaznamenat odpovédi na dané
otazky, které dale slouzi klientovi k plynulé realizaci vymény. Profesiondlni
rozhovor je pfesné cilenou a fizenou komunikaci, ma sva pravidla a
standardy. DodrZovanim téchto pravidel docili operator toho, Ze je hovor
veden tak, jak potfebuje, Ze jej urychluje a zefektiviiuje (Santlerova, 2007, s.
64). Scéndf je koncipovan tak, aby eliminoval pfipadnd kritickd mista a
dovedl operatora co nejdfive k vyreSeni hovoru. Otdzky operdtora na sebe
navazuji, aby hovor lehce plynul. Odklon od scénafe mtize vést ke zmatkiim
operatora, ktery muZe vyustit tim, Ze se operator zapomene zeptat na
podstatné informace, coz je samoziejmé problém. V telemarketingu zalezi na
kazdém slové. Uvadim strukturu vzorového hovoru vybraného projektu a
nastaveni otdzek vcetné pfipadnych problémti, kdyz se postup nedodrzi:

- Uvod hovoru - jako prvni v hovoru zazni nazev firmy, déle pak jméno
operatora — ndzev firmy pomyslné otevira hovor, vétSina zdkaznikti o
ném byla predem informovana a je pfedpoklad, Ze se bude snazit
spolupracovat. V pfipadé, zZe by operdtor zapomnél firmu uvést,
nemusi uz pusobit davéryhodné, kdyz ji sdéli pozdéji a miize ztratit

zdkaznikovu davéru a sni i ochotu spolupracovat. V piipadé
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zmateného tivodu hovoru miize hovor obratem skon¢it.

- jako druhd podstatna ¢ast hovoru je oznameni o monitoringu. To
muze zaznit ihned po pfedstaveni firmy (nebo i pfed nim), ale je
nezbytné, aby zaznélo, protoZe tim je hovor zakaznikem odsouhlasen
a miuzZe se vném pokracovat dale a zpracovat ziskané informace.
Pokud by tato informace zaznéla az na konci hovoru, mohlo by to
v zdkaznikovi vyvolat nepfijemné pocity i odvoldni predchozich
sdélenych informaci, nemluvé o pripadnych stiznostech u
nadfizenych urad.

- Ovéfovani - treti ¢ast hovoru tvofi ovéfeni dotycné osoby, jestli je
skutecné tou, kterou ma operator dle databaze kontaktovat. Ovéfenim
v tomto projektu rozumime jméno, rodné ¢islo, adresu. Pokud by
ovéfeni neprobéhlo nyni, ale az na konci hovoru, mohlo by dojit
k zaméné osoby a cely hovor by byl ztraceny (neni mozné kontaktovat
jiné osoby nez ty, které uvadi klient v databazi), dale je zde navaznost
na presnou adresu - schtizky musi byt domlouvadny v pfesnych
lokalitach kv1ili efektivité prace technikd.

- Zjistovani podkladi - nyni pfichdzi na fadu zjisténi potfebnych
informaci, domluveni terminu schiizky a zpétna rekapitulace terminu.
Zde mtize byt problém, pokud neni termin schiizky zopakovan, miize
dojit k chybnému pochopeni a predané informace klientovi nebudou
spravné, stejné tak si operator miize poznacit chybny termin, ktery je
predavan déle a cely proces ziskava trhliny. Vysledkem mitize byt
zbytecny vyjezd technika a tedy i zbytecné ndklady firmy AB.

- Zavér hovoru - rozlouceni se se zdkaznikem, muZe jesté
zrekapitulovat domluveny termin a samozfejmé se snazi hovor
ukondit v pozitivnim ténu.

Na druhou stranu vsak scéndf neni dogma a drobné zmény v ném, neztrati-li

se zasadni informace, nejsou vétsinou na skodu.
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Informace, které jsou nezbytné pro klienta a musi v hovoru zaznit (¢asti
ovéfovani a zjiStovani podkladii) a operator se na né musi zeptat a v pfipadé
zmény je opravit v databazi. Jedna se o tyto informace:

- Ovéfeni adresy a telefonniho cisla

- Ovéfeni rodného cisla

- Ovéfeni pristroje

- Ovéfeni TV vstupu
V pfipadé, Ze se technické informace nepodafi upresnit, néktefi zdkaznici
skutecné nemaji ponéti, jaké TV vstupy ci setboxy maji, je tfeba tuto
informaci do databdze zaznamenat, aby s ni dalsi pracovnici mohli pracovat.

Data svého vyzkumného Setfeni budu ziskavat z doslovného prepisu
hovorti zvoleného projektu u vSech osmi vybranych téastnikii. Doslovné
prepisy hovort, vcetné autentickych odpovédi zdkaznikii i s popisem dikce
a formou mluvy, bude-li odliSna od standardniho vedeni hovoru, budou
prilohou ¢. 1 bakalarské prace.

NiZze uvedeny scénaf hovoru lze povazovat za vzorovy, ktery je
odbaven maximalné do tfi minut a je splnén jeho cil, kterym je domluveni
konkrétniho terminu schizky zdkaznika stechnikem. Oznaceni zafizeni
k vyméné je anonymizovano zkratkami NLP — VRD a NLP - SUB. Kritéria
pro hodnoceni optimalniho vykonu operatora na vybraném projektu
aktivniho telemarketingu jsou:

- Dodrzeni struktury hovoru (¢tyfi po sobé jdouci ¢asti)
- Zjisténi nezbytnych informaci
- Délka hovoru do 3. minut

Scénar hovoru

Operator: Dobry den JN ze spolecnosti XY. Hovofim, prosim, s pani J?
Zakaznik: Ano, u telefonu.
Operator: Nejdfive si Vas dovolim upozornit, Ze v ramci zkvalitnéni

naSich sluzeb a Vasi ochrany je hovor monitorovan. Kontaktuji Vas na
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zakladé komunikace, kterou jste obdrzel/a prostiednictvim SMS zpravy
nebo e-mailem od spolecnosti XY. Rada bych s Vami v ramci zkvalitnéni
sluZzeb naplanovala termin vymény Vaseho zafizeni.
Zakaznik: Ano, povidejte.
Operator: Dékuji, abychom mohli pokracovat, potfebuji si ovéfit Vase
kontaktni telefonni ¢islo, adresu, kde jsou sluzby vyuzivané a rodné
¢islo(poznémka pro operdtory—pokud zakaznik nechce sdélit rodné &slo,ovéfime jej
prostfednictvim data narozeni( v tom pfipadé nefesime cisla za lomitkem), nebo mtizeme
rodné ¢&islo piedist, zda souhlasi). A mluvim s pani M. J.?
Zakaznik: Ano, vSe souhlasi.
Operator: Jesté si ovéfim — mate pro internet a televizi jedno zatizeni (NLP
VRD), nebo mate zvlast set-top box a modem (NLP SUB).
Zakaznik: NLP VRD, proc to potfebujete védét?
Operator: Z diivodu ¢asové narocnosti vymény. Televizi mate se vstupem
HDMI nebo bez vstupu HDMI?
Zakaznik: Tak to vazné netusim, je to tak nutné?
Operator: V pfipadé, ze nemate vstup HDMI, musi technik pouzit tzv.
pfechodku, kterou sebou bézné nevozi a realizace vymény by nebyla
mozna. Ja technika upozornim, Ze si nejste jista, at ma prechodku
nachystanou.
Zdakaznik:Tak dobfe.
Operator: Vyborné. Pojdme tedy spolecné vybrat termin, ktery by Vam
vyhovoval. Mam tady volno 18. 8. ve 13 h?
Zakaznik: To by Slo.
Operator: Skvéle, schiizka tedy bude 18. 8. Ve 13. Hodin. V tuto chvili je to
ode mne vse, dékuji za Vas cas a naslySenou.
Zakaznik: Na shledanou

Od kazdého operatora jsem si poslechla a pfepsala tfi hovory, v

pfiloze uvadim odkazdého operatora ten nejkomplikovanéjsi z vybranych,
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coz v tomto ptipadé€ znamend, Ze je delsi nez optimalni 3 minuty nebo hovor,
ve kterém se nepodafilo domluvit schiizku, poptipadé kombinace obou
variant, tedy hovor upovidany a zbytecné dlouhy a bez domluvenés chiizky.
Problémem je také hovor, ktery sice probéhl v uréeném case a byla
domluvena schtizka, ale nebyly ovéfeny vSechny nezbytné informace
ohledné klienta. To nejenom, Ze vrha Spatné svétlo na praci call centra, ale
zaroven jde o komplikaci pro technika spole¢nosti AB.

Jméno volaného zdkaznika vcetné ovéfovanych informaci (adresu,
rodné cislo a telefonni ¢islo) anonymizuji. Zjisténé vysledky z naslechti
hovorti rozdélim na velmi dobry vykon operatort, slabsi vykon operatorti a
uroven dodrzeni struktury hovord.

Z naslechti jsem dosla k témto vysledktim:

Velmi dobré vykony operatort shledavam predevsim:
- Jasné a srozumitelné pfedstaveni firmy a sebe sama
- Rozvazné tempo hovoru optimalné prizptisobované tempu zdkaznika
- Hovory jsou vedeny profesiondlné, ale ne strojoveé, zaznivaji pozitivni
tony hlasti
- Rekapitulace domluvenych terminti schtizek
- Silné projevy empatie pfi pripadnych problémech zakaznika (zde se
naskyta otdzka, nakolik je empatie jesté pfinosnd a kde uz vyrazné
presahuje mez professionality operatora call centra)
Slabsi vykony operatori:
- Skékani do feci se ukazuje jako pomérné casty prohfesek operatort
- Nedostatecné aktivni naslouchdni, strach z ticha, kdy zakaznik
rozmysli, co ficidal
- Prilis dlouhé véty bez zakonceni
- Nedostatek empatie pokud nedochdzi ke shodé v domluvé ohledné

terminu
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- Zretelnd dikce nesouhlasu se zdkaznikovym postojem (pokud se
neztotoZiuje s operatorovym navrhem)

- PfiliSnd neformalnost hovoru, kdy ten prechazi do pratelské debaty a
je neimérné prodluzovan

- Zbytec¢né zahlcovani zakaznika informace, které nepotfebuje

- Opomijeni rekapitulace domluvenych termint

- Neptijemny zakaznik vede operdtora k pfizptisobeni se jeho stylu
jednani, a to je naprosto nevhodné

Struktura vedeni hovori:

- se u jednotlivych operatort lisi, byt nepatrné€, v této oblasti je vidét,
ze kazdy operator si scéndf prizptisobuje svym potrebam, jak se mu
bude lépe a prirozenéji mluvit. Diisledkem tupravy struktury je
obcasny zmatek v hovoru, opakovani stejnych informaci, nékdy i
opomenuti diilezitych bodd hovorti.

- objevuje se nedostatecny apel na uzavieni hovoru, operator si s
klientem povida v pratelském duchu a zapomind na svou funkci a to
domluvit schiizku v co nejkratsim terminu.

- Neékteri operatofi se snazi do jedné véty vtésnat co nejvice informaci,
v naslechu to ptisobi dojmem, Ze chce mit operator hovor za sebou co
nejdrive

- Casto se stava, ze k ovéfovani kontaktnich informaci dochdz{ aZ na
konci hovoru

- Casto chybi dotaz na technické upfesnéni
Celkové lze Fici, Ze operatofi se s hovory vyrovnavaji kazdy po svém a

relativné dobre. Zretelné zde chybi jistota kratkych vét, které hovor
usnadnuji a wurychluji tok hovoru, naopak véty casto nabobtndvaji
parazitnimi vyrazy typu jako, prosté, vlastné. U vétSiny operatori je zfejma

nejistota, pokud se zdkaznik odml¢i, operatofi nedokazi vyhodnotit ticho
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jako potfebné pro zadkaznikiiv komfort a prerusuji ho svou prekotnou
mluvou, ve které nabizi dalsi a dalsi terminy nebo informace, které zdkaznik
viibec nepotfebuje a pouze jej uvedou ve zmatek. Zajimavé je také pouziti
rozkazovaciho zptisobu u vahavého zakaznika. V tomto konkrétnim ptipadé
pfikaz zaptisobil a schiizka se domluvila, u jiného typu zdkaznika by vsak
mohla vyvolat nechut se dale domlouvat ¢i dokonce stiznost na operatora.
Zde to operator odhadl dobfe a risk se vyplatil.
Zajimavy je také intonacni postup hovoru. Z pocatku operdtor mluvi
optimisticky a sviZzné, v priibéhu hovoru ztraci energii a tempo a v ptipadé
neocekavanych dotazti se mnohdy neubrani povzdychu, ktery zfetelné
signalizuje inavu a to urcité u profesiondlniho operatora neni vhodné. V
intonaci hlasti se obcas projevuje nedostatecnd empatie pro zdkaznika a
nadruhou stranu obava z vlastniho selhdni, ze se nepodafi hovor uspésné
ukoncit a schiizku domluvit. Operatori potfebuji posilit sebevédomi a ziskat
vétsi praxi v asertivnim chovani, které jim usnadni praci.
Nejzasadnéjsi bariéry v odbaveni hovorti dle pozadavkt call centra
vidim v nasledujicichoblastech:
- Nedostate¢né aktivni naslouchani
- Skakani do fedi
- Neustalé pokracovani v hovoru bez akceptace prostoru ticha pro
zakaznika
- Malo vyuzivané hlaskovani pfi zkreslujicich vyrazech
- Nedostatecné sebevédomi operatorti, Ze hovor zvladnou
- Nedostatec¢né asertivni chovani, je tfebasiuvédomit, Ze v hovoru neni
vitéz a porazeny, ale cilem je spokojenost na obou stranach
- Slaby apel na aktivni “prodejni” telemarketing, i kdyz v tomto
pfipadé nemyslim slovo prodejni doslovné
VSechny tyto zjisténé nedostatky, by mély byt zahrnuty ve vzdéldvacim

programu, aby operatori dostaliprostor na nich pracovat a zlepSovat se.
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5.3 Polostrukturované rozhovory s operatory vyzkumné
skupiny

Polostrukturovany rozhovor je oblibeny pro svou pruznost,
dostupnost a pochopitelnost. Velice podstatnd je jeho schopnost odhalit
vyznamné a mnohdy skryté aspekty lidského a organiza¢niho chovani. Casto
je to nejefektivnéjsi prostredek k ziskani informaci (MiSovic, 2019, s. 80).

Polostrukturované rozhovory s operatory maji za cil zjistit ndzory a
pocity operatori ohledné jejich préace, kde citi své rezervy, na kterych je
potfeba vice pracovat a co je naopak v prdci bavi a napliiuje. Otazky jsem
sestavovala tak, abych spolecné s operatory objevila jejich pfipadné slabiny a
zda-li se tyto budou shodovat s mym zjisténim z naslechti hovord.

V rozhovorech samoziejmé pracuji s moznosti, Ze operator bude
odpovidat podle toho, co pfedpoklddd, ze chci slySet. Tuto moznost budu
eliminovat prostfednictvim dopliujicich otazek.

Rozhovory jsem uskutecnila s kazdym operatorem zvlast v zasedaci
mistnosti, aby nedochdzelo ke zbytecnému rozptylovani. Na kazdy rozhovor
jsem si vyhradila dostatek ¢asu, abychom se vzdjemné nestresovali limity.
Zakladni otazky jsem méla zapsané na zdznamovém archu, do kterého jsem
nasledné zapisovala odpovédi, rozhovory jsem si zaroven nahravala na
diktafon se souhlasem operatorti. U odpovédi na otdzky, kde jsem si nebyla
zcela jista, co mi méa odpovéd operatora fict, jsem k upfesnéni pouzila otazky
doplnujici

Na zacatku kazdého rozhovoru jsem operatoriim vysvétlila, pro¢ tyto
rozhovory provadime a pozadala je o souhlas se spolupraci. Ujistila jsem je,
Ze se jedna o ucast na vyzkumném Setfeni, kterd bude pouzita pouze pro
ucely mé bakalarské prace a nikoli jako podklady pro vedeni spolecnosti.

Na konci kazdého rozhovoru jsem podékovala za aktivni spolupraci a

upfimné odpovédi, kterych si velmi vazim. Zakladnich otazek bylo jedenact

56



a k nékterym pfibyly i otazky dopliujici. Zakladni otazky jsou ocislovany,

doplnujici otazky jsou oddéleny odrazkami vzdy u zékladni otdzky, ke které

se vztahuji.

Polostrukturované rozhovory jsou prilohou ¢. 2 bakalarské prace

1. Mate ke své praci dostatek podkladti, abyste mohl/a svou praci vykonavat

dobre?

Jak casto se stava, Ze se tyto informace opozdi?

Stava se Casto, Ze byste se nové informace dozvédéla odjinud dfive
nez od vedoucich?

A stava se to u vSech klient1?

Nikdy se nestalo, ze by se k Vam néjaka informace dostala pozdé?
Ptate se casto?

TakzZe to vétsinou neovliviiuje kvalitu hovort?

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich strankach?

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?
Proc¢ myslite, Ze nestoji o nové informace?

Mate ten pocit ze vSech kolegi?

3. Jak si myslite, Ze zvladate vedeni hovoru aktivniho telemarketingu?

Co pro Vas predstavuje nejvétsi bariéru?

A urychlite ten hovor?

Jak by se to dalo odstranit popfipadé alespon eliminovat?

Pokud je néco, co Vam nabourava vedeni hovoru, co to je?
A kdyz se zamyslite, jak casto odpoveéd skutecné neznate?

Na jakeé nedostatky?

4. Myslite, ze jste na zdkazniky vzdy pfijemna/y?

Jak zvladate sprosté a agresivni zdkazniky?

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovort?

Je to pro Vas dostacujici?
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* Jak casty kontrolni interval byste pfivital/a?
* Nepotfebujete zpétnou vazbu, jestli v hovorech nedélate chyby?
* A kdybyste se mohl/a rozhodnout pro jiny interval?
* Chtél/a byste kontrolu castéji a jak?
6. Pokud Vam vedouci pfeddva nové informace, jsou pro Vas srozumitelné?
* A pokud ne, upresnite si s vedenim to, v ¢em nemate jasno?
7.Je néco, v cem byste ocenil/a pomoc od vedoucich?
8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zdkaznikiim odpovédét na jejich
otazky?
* Proc¢ se Vam to nedari?
* Coje ptic¢inou pripadnych netispéchti?
9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?
* Jakym zptisobem Vas ovliviuje?
10. Jak byste charakterizoval/a pracovni kolektiv?
11. Jak vidite svou budoucnost ve firme?
* A kdyby byla moznost kariérniho rtistu, byla by pro Vas zajimava?

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni prace operator(i?

5.4 Vysledek vyzkumného Setfeni

Nyni shrnu podrobnéjsi vyzkumné Setfeni znahravek hovort i
polostrukturovaného rozhovru u jednotlivych operatort:
Operator A
Pozitiva zjiSténa z nahravek hovora
- Pfijemné predstaveni sebe sama a firmy XY
- Rychlost hovoru se silnym tlakem na tispésné ukonceni hovoru
(domluveni schiizky) v co nejkratSim case

- Aktivni préce se scénafem hovoru

Negativa zjisténa z nahravek hovort
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- Kolisani nalad, které je velmi patrné v hlase — od nadseni az témér
k nastvani
- Tendence k pouzivani rozkazovaciho zptisobu — tikkolovani zakaznika
- Domlouvani terminu zbyteéné dlouho dopredu (v téchto pfipadech
hrozi, Ze se schiizka nakonec neuskutecni, protoZe na ni zakaznik

zapomene)

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Operatorka je velmirychla i v béZné komunikaci, cehoz diisledek je, Ze
obcas je o krokdopfedu a unikne ji podstatna informace, ke které se
musi vracet.
- Operatorka je velmi aktivni v praci i v kolektivu, kde se snazi

pomahat a byt pfinosem.

Operatorka si rychlost neuvédomuje jako néco negativniho, dalsi
vzdélavani by se vSak mélozaméfit na zpomaleni tempa a aktivni
naslouchdni. Urcité ani neuskodi vhled do empatiétéjSiho pfistupu.
Operator B
Pozitiva zjiSténa z nahravek hovori
- Pfijemné predstaveni sebe sama a firmy

- Sympaticky hlas, klidny a dvéryhodny

Negativa zjisténa z nahravek hovort
-V ptipadé, kdy zdkaznik odpovida jinak, neZ operatorka ocekava,
pfichdzi vyrazné zrychleni feci, nesouvislé opakovani a to vSe vede ke
zmatku, nervozité a prodlouzeni hovort
- Je slySet nejistota v hlase

- Casté skakani do reci

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
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- Operétorka si je védoma, Ze nékdy mluvi vice nez je potteba a

poslouchd méné pozorné, celkové je vSak se svou praci spokojena.

Zde je potteba se zamérit na komunikacni dovednosti — aktivni naslouchani,

tvorbu kratSich vét a celkové zklidnéni operatorky.

Operator C
Pozitiva zjiSténa z nahravek hovori
- Pfijemné predstaveni sebe sama a firmy

- Pfirozeny, neformalni dialog se zakaznikem

Negativa zjisténa z nahravek hovort
- PfiliS mnoho neformalnosti vede k povidani bez ticelu a hovor se
neumérné prodluzuje

- Obcas je v hlase slyset tinava

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Patrné negativni nastaveni viici zakaznikim i spolupracovniktim
- Sebekritickd ke své praci — ohledné zvladani hovort i svého

vystupovani v nich

Zde bych se zaméfila na praci ohledné osoby operatorky — sebefizenti,
asertivita. Urcité by stala za zvaZeni i moZnost vyuZiti kouce.
Operator D
Pozitiva zjiSténa z nahravek hovora

- Pfijemny ton hlasu

- Pfirozeny projev se schopnosti reagovat na nezvyklé otazky

Negativa zjisténa z nahravek hovort
- Obcasna ztrata jistoty v hovoru, po které ptichdzi zrychlend mluva a
vytraci se soustfedéni na hovor
- Délka hovort se prodluzuje v dtisledku ztraty soustfedéni
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Vystup z polostrukturovaného rozhovoru

Operator si uvédomuje svou nesoustfedénost a ztratu jistoty
DokazZe své nedostatky vhodné pojmenovat
Sam se aktivné vénuje sebevzdélavani, diky kterému se citi pri praci

jist&ji

Zde bych se zaméfila na bézné prvky aktivniho volani a také na posileni

sebedtivéry.

Operator E

Pozitiva zjiSténa z nahravek hovori

Pfijemny hlas

Slysitelna snaha byt za kazdou cenu napomocny a zdkaznikovi snést

modré z nebe

Negativa zjisténa z nahravek hovort

Pomalé tempo feci prokladané nadbytec¢nymi slovnimi spojenimi

napft. ,, a jesté se zeptam”

V pfipadé neocekavané otazky zdkaznika je patrna nejistota operatora

tim, ze se na delsi ¢as odmlci

Vystup z polostrukturovanéhorozhovoru

Sebekriticky pristup ke své praci
Pojmenovani bariéry — nervozita

Celkové pomalejsi projev — sam upozornuje na svij vek

Zde bych se zaméfila na bézné prvky aktivniho volani a na posileni

sebedtivéry, tak jako v pfedchozim pripadé.

Operator F

Pozitiva zjiSténa z nahravek hovori

Prijemny hlas vzbuzujici dojem skute¢ného zajmu

Optimalni tempo feci
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Negativa zjisténa z nahravek hovort
- Obcasné zahlceni zdkaznika zcela nepodstatnymi informacemi
- Neformalnost, ktera ma tendenci inklinovat k dlouhému,

pratelskémupovidani bez potfebnéhoucelu

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Operatorka si uvédomuje svou vyraznou vyrecnost

- Je zfejmé, Ze ji prace bavi a snazi se byt v ni dobra a zlepSovat se

Zdebych se zaméfila na bézné prvky aktivniho volani a komunikacni
dovednosti.
Operator G
Pozitiva zjiSténa z nahravek hovori
- Pfijemny ton hlasu, optimalni rychlost feci

- Schopnost vhodné reagovat na neocekdvané dotazy

Negativa zjisténa z nahravek hovort
- Nedostate¢ny apel na vedeni hovoru
- Obcasné skakani do feci

Vystup z polostrukturovanéhor ozhovoru

- Operatorka si uvédomuje svou obc¢asnou zbrklost a skakani do feci

- Nechce vice kontroly, mozna se obava kritiky

Zde bych se zaméfila na bézné prvky aktivniho volani a na komunikacni

dovednosti.

Operator H
Pozitiva zjiSténa z nahravek hovora
- Pfijemny ton hlasu, optimalni rychlost feci
- Patrna sebejistota ve vedeni hovoru
- Schopnost vhodné reakce na neocekavané dotazy
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Negativa zjisténa z nahravek hovorta
- Obcasné zapomenuti ovéfeni informaci

- Neékdy ptilis strohy ton hlasu

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Operatorka si je védoma svych kvalit

i , v o, 3 v 2ot A v v ,
Operatorka si uvédomuje, ze obcas se nezepta na vse potrebné
Zde bych se pfedevSim zaméfila na bézné prvky aktivniho volani.

Vysledek vyzkumného Setfeni ukazuje, ze kazdy operator ma své
specifické silné i slabé stranky, pficemz vzdéldvaci program musi byt
zaméfen kompletné na vSechny zjisténé slabiny, které se samoziejmé z ¢asti
prolinaji. Mohu fici, Ze vyzkumné Setfeni prokazalo priisec¢ik mezi naslechy a
rozhovory v oblastech, které se ukdzaly jako nejslabsi stranka cinnosti
operatori — plynulost hovoru, schopnost hovor vést a ukoncit a aktivni
naslouchdni vcetné vlastni sebejistoty v hovorech. VsSechny tyto
nedokonalosti patfi do skupiny meékkych dovednosti a daji se pomérné
vyrazné zlepSovat. Obcas je patrné je i nedostatecné sebevédomi operatorti.

Nékteti z operatorti si své slabiny uvédomuyji, neboji se o nich mluvit a
chtéji pracovat na jejich zlepSeni. Jini jsou se svou praci spokojeni a potfebu
zlepSovani nepocituji. U jednoho operatora je pomérné alarmujici silné
negativni pristup ke vSemu, co se prace tyce, bohuzel zde se jedna o dopad
covidové situace, ktera doty¢ného znatelné stresuje.

Zrozhovori vyplynula ponékud znepokojujici je skutecnost, zZe
vétSina operatort se s informacemi, kterym nerozumi, radéji obrati na kolegy
nez na své vedouci. Odtud pak prameni pfipadné pochybné informace, které
v hovorech zaznivaji. Vedouci musi operatoryna tuto skutec¢nost neustdle
upozornovat a vice snimi aktivné komunikovat. Pokud bude probihat
pravideln€jsi kontrola hovorti a aktivnéjisi diskuze s operatory, je mozné

tento nevhodny zvyk odstranit.
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Dle mého vyzkumného Setfeni se nejedna o zaddné dramatické bariéry,
které by pro vybrané operatory byly neprekonatelnymi prekdzkami. Jsou to
bézné nedostatky, se kterymi se potyka vétsina call center, a které mohou byt
zpuisobeny jak nedostate¢nou kontrolou vedoucich pracovniki, tak i méné
aktivnim pristupem samotnych operatord, ktefi k této aktivité nejsou
prozatim ve firmé nijak stimulovani. Dtisledkem nedostatecné kontroly je
také absence zpétné vazby, kterd mnohym operatorim chybi a méla by byt
ve firmé samozfejmosti. Pozitivnim vystupem z rozhovorti je, Ze operatofi se
citi dobfe v pracovnim kolektivu a jsou si oporou a zdroven chtéji byt

pfinosem pro firmu.

5.5 Navrh optimalniho vzdélavaciho programu

Spolec¢nost AZTM Services potfebuje nastavit strategii vzdélavani.
Plan vzdélavani je vzdy dlouhodoby a reaguje na potfebu firmy v oblasti
znalosti, dovednosti a schopnosti jejich pracovnik{i. Podstata vzdélavani a
rozvoje by méla byt soucasti vnitini organizace firmy. Pro optimdlni fizeni
pracovniho vykonu je potfebna pravidelna kontrola manaZery, jak u
jednotlivct, tak i u tymu. Zaroven je tfeba zkoumat, které faktory vykon
ovliviiuji a odhalovat potfeby rozvoje a dalSiho vzdélavani, které z této
kontrolni ¢innosti vzejdou (Armstrong, 2009, s. 493). Hlavni vizi spolecnosti
je poskytovat kvalitni telemarketingové sluzby a ztoho prameni potfeba
vzdélavani lidskych zdrojt, operatord.

V praci jsem definovala idealni osobni charakteristiku operatora call
centra i kompetencni model operatora. Zté muzu cerpat i klicové
kompetence operdtora. Kompetence je skupina znalosti, zkuSenosti,
vlastnosti, dovednosti, kterd pomdha dosahnout cile (Hronik, s. 61). Do
klicovych kompetenci patii kompetence v odborné oblasti, které vykazuji, jak

operator umi pracovat s informacemi o klientovi, jak se umi pohybovat ve
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znalostni databazi, jak dokaze sledovat novinky a aktivné je zafazovat do své
prace. Dalsi kompetenci je oblast komunika¢nich dovednosti, do které patii
aktivni naslouchani, kultivovany projev, celkové vyjadfovaci schopnostia
dalsi. Posledni skupinou jsou socialni kompetence, kam fadime flexibilitu,
loajalnost, dtivéryhodnost a dalsi. Z vyzkumného Setfeni je zfejmé, Ze zcela
zadsadni je potfeba zlepSovani v komunika¢nich dovednostech a prace na
zvySovani sebevédomi operatorti, zatimco odbornd oblast je na velmi dobré
urovni a socidlni kompetence také nevykazuje vyrazné trhliny.

Samotna realizace vzdélavani by méla zacit, jakmile to moZnosti
spolecnosti dovoli, zalezi samozfejmé také na planovani spolecnosti AZTM
Services. Vzdélavani by méla vést externi spolecnost, ktera se dlouhodobé
v oblasti vzdélavani zaméstnancti pohybuje. Vzdélavaci plan bude tvofit na
zdkladé podkladii od supervisora. Vybéru externi spole¢nosti by méla firma
AZTM Services vénovat maximdlni pozornost a zaméfit se i na jednolivé
lektory, ktefi budou mit vzdélavani na starosti, protoZze bude velmi zaleZet
na jejich pristupu koperatorim. Plaminek wuvadi typologii lektort
srozdélenim na ty, ktefi jsou zaméfeni na sebe a proces, kdy vysledkem
byva obdiv ke schopnostem lektorti, nikoli vSak pocit praktického uzitku
(Plaminek, 2010, s. 270). Druha skupina lektorti je zaméfena na vztahy a lidi,
ktefi kladou dtiraz pfedevsim na dovednosti a mohou tak vést vzdélavané
k aktivnéjsim vykontim i praktickému zvladani Skolenych dovednosti. Jejich
prace obcas zahrnuje i prvky koucovani. Treti skupina lektort je zaméfena
na véc a uzitky, kterd md silny tah na branku, coz v nékterych pfipadech
miize vzdélavané zahltit velkym mnoZstvim nepotfebnych informaci
(Plaminek, 2010, s. 271). Pokud vychazim z této typologie, nejvhodnéjsi pro
vzdélavani operatorti call centra by byli lektofi zaméfeni na lidi a vztahy.

Vzdélavaci program musi byt zaméfen na rozvoj mékkych dovednosti
a na podporu rozvoje operatorovi osobnosti. V prvni fazi bych spolecnosti

AZTM Services navrhovala absolvovat jedno skoleni rocné, po jeho
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absolvovani by firma méla ziskat zpétnou vazbu na vzdélavani pfimo od
operatorti.Vedouci telemarketingu by se méli vice vénovat aktivni kontrole
hovorti, vést o kontrole jasné zaznamy, aby byl zfejmy posun ¢i stagnace. Na
zakladé kontroly i nazorti operatort muZe firma zacit feSit frekvenci
vzdélavani do budoucna, protoze pravidelnd kontrola nahravek upozorni,
kdy se nové nabyté dovednosti opét zacinaji vracet do plivodniho,
neefektivniho, standardu. Pro firmu je samoziejmé dulezitd i moznost
dotacnich titulti, které Ize pro financovani vzdélavani vyuzit.

Pfedkladdm mnou navrhovany program, jak by mohlo vzdélani
zaméfené na rozvoj operatort vypadat. Program vzdélavani bude rozdélen
na tfi jednotlivé ¢asti, pficemz vSechny jsou pro osobnost operatora nezbytné
a budou na sebe navazovat. Komunika¢ni dovednosti budou prezentovany
na piikladech prostfednictvim nahravaciho zafizeni, samotné tréninky
budou taktéZ nahrdvany a zpétné poustény k detailnimu rozebirdni a
hodnoceni. K dispozici by mohly byt i vzorové nahravky rozhovort pfimo
od realizatora Skoleni, které by je pfed samotnym zahdjenim konzultoval
s vedenim spolecnosti AZTM Services.

Vzdélavani mtize byt ukonéeno praktickou zkouskou, tedy realizaci
telefonniho hovoru, aby bylo zfejmé, jak ziskané dovednosti operatofi
prenesli do praxe. Mélo by se jednat o problematické hovory, se kterymi
méli operatofi ve své praxi problémy. Hovor by se posuzoval podle jasné
danych kritérii, napf.  dodrZeni jednotlivych ¢asti hovoru, ziskdni
potfebnych informaci a délka hovoru. Daraz by se kladl také na empatické
vnimani a naslouchani, tedy rizikové cinnosti operatorti. Na zakladé této
zkousky bude patrné, zda si operatori ze Skoleni odnesli to potfebné a

vzdélavani splnilo svij tcel.
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PROGRAM VZDELAVANI

Datum

Téma

Lektor

Hodiny

Metoda

CAST 1. - Co déla operatora operatorem — asertivni
chovani, znalost sama sebe

- Cojeto asertivita

-V ¢em asertivita pomaha

- Asertivni chovani v praxi

- Dokazat jasné formulovat své myslenky

- Dokazat pIné vnimat a chapat zakaznika

- Dokazat se prosadit bez poskozeni druhé strany
- Dokazat klidné a strucné vyjednavat

Externi
firma

Prednaska,
diskuze,
prakticka
cviceni

- Dobra znalost sebe sama jako prvotni krok pro
dalsi rozvoj osobnosti operatora

- Self marketing pro zdravé sebevédomi:

- Pfijmout odpovédnost za sebe a své ¢iny

- Snazit se byt pozitivni ve vinimani a jednani

- SnaZzit se by tvytrvaly, poctivy a trpélivy

- Chyby k zivotu patfi, posouvaji nas dal

- Zdravé sebevédomi jako zaklad pro pochopeni
zakaznika

Externi
firma

Prednaska,
diskuze

Ukoncenti 1. ¢asti — ovéfeni znalosti (test, volné otazky,
cvicny hovor) — vyhodnoceni znalosti

Externi
firma

Celkem hodin za ¢ast 1

10

CAST 2 - Telefonujeme s nadSenim—tspésny aktivni
telemarketing

- prodej po telefonu (telemarketing) — minulost a
soucasnost

- marketing k vyuziti pro prodejni telemarketing

- typologie zdkaznikii dle zakladnich
charakterovych rysi

Externi
firma

Prednaska,
naslechy,
diskuze

- aktivni a efektivni telemarketing krok za
krokem

- otevieni hovoru

- ovéreni zakaznika

- vhled do jehopotfeb

- reakce na namitky, vhodny vybér otazek

- aktivni ukonceni hovoru

Externi
firma

Prednaska,
naslechy,
diskuze

Prakticky nacvik efektivniho vedeni hovoru

Externi
firma

Aktivni
trénink

Prakticky nacvik u problematickych typt zakaznik{

Externi
firma

Aktivni
trénink

Ukondeni 2. ¢asti — ovéfeni znalosti (test, volné otazky,
vystupy z aktivniho tréninku) — vyhodnoceni ziskanych
znalosti

Externi
firma

Celkemhodin za ¢ast 2

14
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3. cast - Efektivni a ispésna komunikace

vvvvvv

- Prace s hlasem — tim nejdtlezitéjsim
nastrojem, kterym operator plisobi na
zakaznika

- prace se slovy a aktivnim naslouchanim

- aktivni zpétna vazba — reakce na zakaznika,

- aktivni ticho

- problémy neexistuji, jsou jen vyzvy (snaZzit se
zakaznika vzdy uspokojit)

- soustfedéné naslouchani zakaznikovi

- parafrazovani

Externi
firma

Prednaska,
naslechy,
diskuze

Prakticky nacvik hovort

Aktivnitréni
nk

Ukonceni 3. ¢asti— ovéfeni znalosti (test, volnéo tazky,
vystupy z aktivniho tréninku) - vyhodnoceni
ziskanych znalosti

Externi
firma

Celkem hodin za 3. ¢ast

10

Prakticka zkouska — redlny hovor

Externi
firma,

vedeni
AZTM

6 hodin

Celkem za 1. az 3. ¢ast véetné zkousky

40 hodin

Vzdélavani bude probihat ve Skolicich prostorach spolec¢nosti AZTM

Services, pfedevsim z diivodu zachovani plynulosti prace a s vyuzZitim

vypocetni techniky a nahravaciho a zdznamového zatizeni. Operatori budou

rozdéleni do dvou skupin, idealné podle svych schopnosti i osobnostniho

nastaveni. Vzdélavani bude probihat v rdmci pracovni doby, vzdy béhem

jednoho pracovniho tydne.

Co vidim jako velmi duleZité, na zakladé rozhovorli sjednotlivymi

operatory, realizovat béhem vzdélavani i po jeho ukonceni hodnoceni

ucastniky (operatory), aby firma zjistila, jaky pfinos na sobé tcastnici pocituji

a jaké pocity ze Skolitelli maji. Diky formativnimu hodnoceni napf. po

jednotlivych ¢astech skoleni by mohlo dojit i k pfipadnym tpravam dalsich

¢asti, pfipadné i vyukovych pomiticek a metod. Navic moznost operatorti

hodnotit Skolitele, zvySuje jejich motivaci k samotnému vzdélavani a to tim,

Ze firmé na jejich nazort zdleZi a chce jej slySet. Hodnoceni by bylo
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anonymni prostfednictvim dotaznik.

Hodnoceni by se samoziejmé mélo zticastnit i vedeni spolecnosti, aby
mohlo aktivné zasahovat do pfipadnych zmén vzdélavacicho planu.

Z rozhovort je zfejmé, Ze vSichni nejsou nadseni z predstavy dalSiho
vzdélavani a berou je viceméné jako nutné zlo. Tuto informaci musi dostat i
externi spolecnost, kterd bude samotné vzdélavani realizovat, aby to ve svém
planu zohlednila a prizptisobila. Vzhledem k vékovému priméru operatorti
je takovy pfistup i pomérné ocekavany, ale vzdélavaci firma, kterou si
AZTM Services vybere, by méla mit bohaté zkuSenosti i s timto pristupem.

Firma, ktera bude vzdélavani realizovat, bude mit ve své kompetenci
materidly ke Skoleni i potfebné pomiticky pro samotnou realizaci vzdélavani
jako jsou flipcharty, skripta a dalsi.

Aby spolec¢nost AZTM Services mohla cerpat pfinosy ze samotného
vzdélavani, musi nastavit frekvenci kontrol na castéjsi intervaly, protoZe jen
prostfednictvim kontrol se odhali nedostatky a diky dialogu s operatory se
mohou lépe odstranit a zaroven se mohou ziskat dalsi daleZité podklady pro
vzdélavani. A vzdélavani se muliZze stat pravidelnou ¢innosti, na které se
budou vsichni aktivné podilet. Na zdkladé dopadd vzdélavani se bude

spolecnost rozhodovat o frekvenci vzdélavani do budoucna.
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5.6 Diskuze

Ve své bakaladfské praci jsem se snazila najit a pojmenovat bariéry,
které operdtorim brani v uspésSném feSeni hovort. Toho jsem docilila
prostfednictvim svého vyzkumného Setfeni s vybranou skupinou operatorti.
U této skupiny jsem provedla naslechy hovort operatortt u jednoho
konkrétntho  projektu  aktivniho  telemarketingu a  individudlni
polostrukturované rozhovory s operatory této skupiny. A na zdkladé téchto
zjisténi jsem navrhla vzdélavaci plan pro operatory.

Nejdfive jsem chtéla poslouchat hovory bez rozdilu projektu a na
zakladé jejich analyzy hledat odpovédi na mou vyzkumnou otazku , které
bariéry brani operdtorim v uspésném reSeni hovora.” Vyzkumna stranka
prace vsak ukdzala, Ze tento postup nebude idealni, informaci by bylo velké
mnozstvi a nebylo by snadné je analyzovat uz jen z toho divodu, Ze kazdy
projekt ma sva vlastni pravidla pro vedeni hovoru. Z toho d@ivodu jsem si
vybrala aktudlné probihajici projekt aktivniho telemarketingu, na kterém
pracuje celd skupina vybranych operatorti, u néj jsem se drZela vzorového
scénare hovoru, které je sestaven tak, aby co nejvice operdtortim usnadnil
praci a pomohl jim dosdhnout potfebného vysledku. V priloze jsem uvedla
prepisy jednotlivych hovord a na zdkladé nich hledala odchylky od
vzorového scénare, které mohou tvofit bariéry k uspésnému reSeni hovort,
pripadné nedostatky ¢i idedlni postupy.

Jaké bariéry jsem objevila? PfedevSim ponékud omezené komunikacni
dovednosti, které pri krizi v hovoru operatorim komplikuji jejich praci. Krizi
myslim situaci, kdy na strané volaného je clovék, se kterym neni snadné se
domluvit at uz z dtvodu jeho silné antipatie k telemarketingu nebo jde o
clovéka nerozhodného, vyckavajiciho jasnych navrhi. Ke komunikacnim
dovednostem, které je tfeba aktivné posilovat bych zaradila aktivni

naslouchdni, pravidelné pouzivani parafrazovani, hldskovani a praci
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s aktivnim tichem.

Dalsi bariéru vidim v nedostatecném sebevédomi, kdy operatofi se
Casto nechaji uvést zcela zbytecné do tzkych upovidanym zdkaznikem,
v horS§im pfipadé agresorem a najednou maji pocit, Ze nedokazi zakaznika
uspokojit. Zde je tfeba posilit jejich sebevédomi, aby nabyli jistotu, Ze maji
k dispozici vSe, co pottebuji k tomu, aby hovor dopadl dobfe.

Dal$im nedostatkem pfi préaci operatort je nedostatecné ukotveni
v hovoru, kdy potom nasleduje zmatek pfi realizaci hovoru a operator se
v hovoru tzv. ztrati a dochazi ke zbytecnému opakovani jiZ feceného,
nezjisténi potfebnych informaci a v neposledni fadé také znepokojeni ci
dokonce nastvani samotného zdkaznika. Takova prace pak operatora vice
vycerpava a samoziejmé i méné bavi.

Pokud hovor probihd relativné poklidné, mtzu fici dle idealniho
scénare hovoru, operatofi svou praci zvladaji velmi dobfe.

Se vSemi zjiSténymi bariérami i nedostatky da dobfre pracovat. Pokud
se firma zaméfi ve vzdélavani také na samotny rozvoj osobnosti a lektofi
dokdzi operatory motivovat i k samostatné praci na sobé, nebude se
problém dale prohlubovat, naopak budou operatorfi jistéjsi. Komunikacni
dovednosti jsou tématem, které je tfeba neustale aktivovat a zdokonalovat, je
to nikdy nekondici prace a proto jsou tyto hlavnim pfedmétem v navrhu
mého vzdélavaciho programu.

Polostrukturované rozhovory byly dopliikem k vyzkumnému Setfeni,
mély mi pomoci vidét praci operatorti jejich vlastnima oc¢ima a slySet jejich
vnimdni vlastni prace. Néktefi operatofi se shoduji s mymi poznatky a silnéji
si uvédomuji nutnost prace na sobé, nékteri také vnimaji nedostatky své
prace, ale realita dalSitho vzdélavani je uZ nadSenim nenaplnuje. Jen jeden ¢i
dva operatofi jsou si pomérni jisti svymi kvalitami a ti se, snad prekvapivé,
dal$imu vzdélavani nebrani.

Mohu fici, ze vSichni operatofi si uvédomuji dulezitost a
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opodstatnénost dalsiho vzdélani. Nyni je jen v rukou samotné firmy AZTM
Services, aby dokdazala operatory aktivné motivovat pro dalsi vzdélavani,
¢ehoZz miize dosahnout i volbou vhodné vzdélavaci firmy. Cilem vzdélavani
by nemélo byt jen prohloubeni dovednosti, ale také spokojenost operatord,
kterd je muZe motivovat k dalsSimu vzdélavani a praci na sobé samych.

Prace v call centru je zalozend na mezilidské komunikaci. Z toho
vyplyva, Ze nejvice prace ve vzdélavani je pravé v oblasti komunikacnich
znalosti a dovednosti. Mtize se stat, Ze operator neni schopen pfedat
zakaznikovi informaci, kterou poZaduje, z dlivodu momentalniho vypadku.
Pokud je vsak silny v komunikaci, dokaZe tuto nepfijemnou situaci vhodné
zahladit tak, Ze zadkaznik je nakonec spokojen. Rekla bych, ze sebediivéra
v komunikacéni oblasti je pro operatory velmi dtlezitd, protoze jim doda

védomli, Ze vSechny hovory se daji ispésné zvladnout.
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Zavér

Cilem bakalafské prace bylo odpovédét otdzku ,Jaké jsou nejcastéjsi
bariéry, které brani tispéSnému feseni hovorti?” Odpovéd jsem hledala u
vybranych operatorti spole¢nosti AZTM Services s.r.o. Pro naslech hovort
jsem si vybrala projekt aktivniho telemarketingu a z naslecht hovort
jednotlivych operatort ze zdznamového zafizeni jsem si prepsalajednolivé
hovory a v nich hledala jejich slabiny. Kromé standardniho postupu hovoru,
ktery hodnotim podle vzorového scénare hovoru, jsem se snazila zachytit i
lidské faktory jakymi jsou ton hlasu, schopnost improvizace, neformalni
komunikaci, kterou jsem ve scénafich zaznamenala. Prostfednictvim
poslechu hovorti jsem identifikovala nejcastéjsi bariéry. Nasledné jsem
provedla polostrukturované rozhovory, ve kterych jsem zjistovala, zda
operatofi vnimaji své bariéry stejné jako ja ¢i nikoli. K urcité shodé doslo a to
vnimam jako pozitivni prvek, ktery ukazuje na potencidl dalsiho vzdélavani
a rozvoje lidskych zdroja.

Vyzkumné Setfeni odhalilo, zZe nejcast&jsi jsou  slabiny
v komunikacnich dovednostech a osobnostni bariéry, pfedevSim
nedostatecné sebevédomi operatorti které jsou zapfi¢inény nepozornym
naslouchdnim, osobni nejistotou a strachem, Ze zdkaznika neuspokojim. Tyto
nedostatky jsou v pfimém rozporu s odbornou zptisobilosti, ktera je u vsech
operatort na velmi dobré trovni. Je tedy tfeba zacit pracovat na vzdélavani
v oblasti meékkych dovednosti, operatory vhodné motivovat a vést k vétsi
vlastni zodpovédnosti i rozhodnosti. Véfim, Ze tento cil je dosaZitelny
prostfednictvim péce o zaméstnance a kvalitnim systémovym feSenim
vzdélavani.

Firemni vzdélavani musi dostat novy fad. Dnes spolecnost AZTM
Services s.r.0. nema vzdélavani vhodné nastaveno. Probihd prileZitostné a

bez vyhodnocovani, tedy zjistovani validity vzdélavani je minimalni.
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Odbornost operatorti je zaopatfena vyborné, zde neni potfeba nic
ménit, pouze dbat na zachovani nastaveného standardu. Ostatni prvky
dovednosti je tfeba posilovat castéji. Jelikoz provoz v call centru je
nepretrzity, musi se vzdélavaci program rozdélit do dvou skupin, coz bude
efektivnéjsi i pro samotny pritbéh vzdélavani.

O vzdélavani je tieba vést zaznamy, aby bylo mozné sledovat validitu
vzdélavani, popripadé systém vzdélavani upravovat at jiz obsahové nebo i
ohledné personalniho zajisténi. Je nutné operatory vice zapojit, aby pocitili,
Ze spolecnost zajimaji jejich nazory i jejich potfeby. Sami by méli hodnotit
vzdélavani, co jim prindsi a co naopak by si prali zménit nebo dalsi podnéty,
na které by se ve vzdéldvani chtéli zaméfit. A se zpétnou vazbou musi
vedeni spolec¢nosti aktivné pracovat.

V pfipadé odstranéni bariér, které jsem identifikovala ve svém
vyzkumném Setfeni, dojde ke zrychleni hovorti a tento faktor 1ze jednoduse
sledovat prostfednictvim systému z ustfedny. Kontrola je tedy snadna a
s pfehlednymi vysledky. Kromé rychlosti je samozfejmé dale nutné hovory
poslouchat a kontrolovat pozadovanou kvalitu. Zrychleni a zkvalitnéni
hovor(i znamend samoziejmé i vyrazny ekonomicky pfinos pro spolecnost.

Vhodné zvoleny vzdélavaci program, ktery bude zaméfen na
zaméstnanci.

V dnesni dobé je telemarketing mnohdy dehonestovan pfedevsim
z divodt podvodnikd, ktefi jej vyuzivaji ve sviij vlastni prospéch. Kvalitni
telemarketing je vSak sluzbou, kterd mda lidem pomdhat, usnadriovat jim
slozité Zivotni situace. Odpovédné provadény telemarketing je Zivotnim
zpusobem na telefonni lince, kdy hlavnim cilem je pomoci i tomu nejméné
sympatickému volajicimu, povznést se nad vlastni aktualni situaci a byt
napomocen tém, ktefi to pravé potiebuji. Kvalitni telemarketing ma velky

dosah a velkou moc lidem pomahat. Snahou mé bakaldiské prace bylo
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pomoci najit slabsi mista operator(i, mluvit s nimi a pomoci jim usnadnit
jejich velmi naro¢nou préci idedlné zvolenym vzdélavacim planem, aby svou
praci mohli vykondvat dobre, s radosti a bez psychického vycerpani. Vérim,

Ze jsem svého cile alespon z casti dosahla.
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Piiloha ¢. 1 — scénare hovoru

Operator A, délka hovoru 4,5 minuty

Zakaznik: R, prosim?

Operator: Dobry den, u telefonu EA XY. Pane R, volam ohledné vymény
zafizeni na pfijem televize a internetu a potfebuji naplanovat termin
vymeény. Jesté si dovolim upozornit, Ze hovor miize byt monitorovan.
Adpresa je...., rodn écislo...

Zakaznik: Ano

Operator: Koukdm, Ze mate stejné datum narozeni jako ja(smich).

Zakaznik: Hmm

Operator: A budeme vam ménit to stavajici zafizeni, vyména je zdarma a je
to tak na hodinku. Mam tady termin na patek 13. 8. mezi 10 — 12, ja tam
budu mit technika, pak pojede dal.

Zakaznik: No, ono se to trochu zkomplikovalo, protoze ndm délaji tpravy v
domé, tak jsem mimo a manzelka chodi na kratky a dlouhy tyden, tak $lo by
to pfisti tyden?

Operator: (v hlase je patrnénastvani) No, to ja tady nemam. To mam technika
uplné v jinych castech mésta, to vas sem nedostanu. Tak co az ten dalsi
tyden?

Zakaznik: 16. 8. a 17. 8. je manzelka doma.

Operator: Tak ja vas dam na 16. 8. Hned na rdno, aby si to pak technik
nekomplikoval prejezdy. Pisu vas tedy mezi 8 — 10 hodinou.

Zakaznik: Vyborné, dékuju.

Operator: Jat aké, naslySenou

Zakaznik: Na shledanou, méjte se.

Operator B, délka hovoru, 5 minut
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Zakaznik: P u telefonu, dobry den.

Operator: Dobry den, u telefonu JC, volam ze spolecnosti XY. Pane P
kontaktuji vas na zakladé komunikace, kterou jste obdrzel e-mailem nebo
sms zpravou a rada bych naplanovala termin vymény vaseho zafizeni pro
pfijem internetu a televize. Jesté si vasdovolim upozornit, Ze nas hovor je
monitorovan. Mate chvili cas?

Zakaznik: Urcdite.

Operator: Nejdiive ovéfim adresu.... A rodné ¢islo...

Zdakaznik: Ano

Operator: Dostanete jeden mensi setbox, televizi mate s HDMI vstupem?
Zakaznik: Urcité

Operator: Vyména je zhruba nahodinu a je pro vas zdarma. Tak mam tady
volny jediny termin v patek 27. 8. mezi 8 - 10 nebo 10 - 12, miiZete si vybrat.
Zakaznik: Ani jedno, bohuZel, je konec mésice, mame uzavérku, ja se
nedostanu z prace.

Operator: (zietelnypovzdech) Pane P, ja nevim, jak bych to tady udélala. V
patek maji technici jenom ranni, ja nevim, jak bych to udélala. Ani jeden
termin vam nevychazi?

Zakaznik: Vlibec ne, ja se tam nedostanu.

Operator: A nékdo jiny, Ze by tam za vas byl?

Zakaznik: J4 nevim, moZna manZelka, ale ta neni moc technicky zdatna, tak
nevim.

Operator: No ne, ona nemusi, Technik vi co ma udélat. Jen aby byl nékdo
doma, on si vSechno udéla sam ten technik. Navic vam kon¢i ta podpora,
takZe mozna vam to prestane fungovat.

Zakaznik: No jo no.

Operator: Tak co myslite pane P? (nervozniton) Ja nemGzu cekat, ja musim
volat dal. Takze bych vam zablokovala jeden termin.

Zakaznik: Dobfe, tak dejte ten 8 — 10.
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Operator: Dobie a kdybych vam mohla zavolat pro potvrzeni toho
terminu?

Zakaznik: Mtizete dnes okolo 15 hodiny?

Operator: Urcité, zavolam.

Zakaznik: Tak domluveno.

Operator: Pane P, dékuji a ja dnes odpoledne jesté zavolam. Na slySenou.

Zdakaznik: Na shledanou.

Operator C, délka hovoru 6,5 minuty

Zakaznik: Prosim

Operator: Dobry den, u telefonuAC, spolecnost XY, dovolala jsem se
napani S?

Zakaznik: Ano?

Operator: Pani S, kontaktuji vas na zakladé komunikace, kterou jste od
nas obdrzela prostfednictvim sms nebo e-mailu ohledné vymény zatizeni
pro piijem televizniho a internetového signalu. Jesté si Vas dovolim
upozornit, Ze nas hovor mize byt monitorovan. MiZeme spolu naplanovat
schtizku na vyménu vaseho zafizeni?

Zakaznik: J& jsem mo crada, Ze va sslySim. Ja jsem mluvila s kamaradkou,
ktera bydli tady vedle naulici, ona s nékym telefonovala, schiizku si
domluvila a nakonec k ni nikdo nepfisel.

Operator: Ano, to byla asi pani Z, ze? Ja jsem s ni tedmluvila a viibec
nevim, proc se ji ten technik neozval a neomluvil.

Zakaznik: No ona byla tpIné na mrtvici, ona chodi do préce a po doktorech a
to je hrozny.

Operator: To chapu, to je Spatné, kdyz se ten technik neomluvi.

Zakanik: Tak ja si vezmu kalendat, jak to tedyvidite? J4 miizu jenom ve

stfedu, jinak porad pracuju.

80



Operator: Pristi tyden ve sttedu mezi 12 — 14 by to sSlo?

Zakaznik: To by Slo. A miizu se spolehnout, Ze ten technikpfijde?

Operator: Vite co, ja za technika mluvit nemiizu, ja tady jenom
nasmlouvam schiizky, jsou technici, ktefi nestihaji, tak klientovi zavolaji a
omluvi se. Bohuzel jsou i taci, ktefi se neomluvi, tak jako u pani Z. To
zalezi nasvédomi toho technika.

Zakaznik: A az ten dalsi tyden by to neslo? J4 mam pfeci jen spoustu dalSiho
vyfizovani. Ale mohla bych v ttery 7. 9.

Operator: Dobfe, v atery, to tady mamvolno 12 — 14, miize byt?

Zakaznik: Jo, to j4 mam volno, to ptjde. Jen aby teda prisel. A kdy ptijde k
pani Z?

Operator: Mél by pfijit hned zitra.

Zakaznik: Tak to je dobre. Tak ja doufdm, Ze to dopadne, vite ja to mam s tou
praci fakt tézky.

Operator: Chapu. Méjte se hezky, nashledanou.

Zakaznik: Na shledanou a dékuju.

Operator D, délka hovoru 4,5 minuty.

Operator: Dobry den AD zespolecnosti XY. Hovofim, prosim, s pani J?
Zakaznik: Ano, u telefonu.

Operator: Nejdfive si Vas dovolim upozornit, Ze v ramci zkvalitnéni
naSich sluzeb a Vasi ochrany je hovor monitorovan. Kontaktuji Vas na
zakladé komunikace, kterou jste obdrzel prostfednictvim SMS zpravy
nebo e-mailem od spolecnosti XY. Rad bych s Vami v ramci zkvalitnéni
sluZzeb naplanoval termin vymény Vaseho zafizeni.

Zakaznik: Ano, povidejte.

Operator: Dékuji, abychom mohli pokracovat, potfebuji si ovéfit Vase
kontaktni telefonni ¢islo, adresu, kde jsou sluzby vyuzivané a rodné cislo.

Telefonni ¢islo je to nakteré volam, adresa je..., rodné ¢islo je...
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Zakaznik: Ano, vSe souhlasi.

Operator: Vyborné. Pojdme tedy spolecné vybrat termin, ktery by Vam
vyhovoval, nejblizsi mozny termin, ktery tady mam je tato stfeda mezi 10 -
12 hodinou nebo potom v patek mezi 14 - 16 hodinou.

Zakaznik: MI¢i.

Operator: (znejisti, zacnemluvitrychlejinezdoposud) Pokud by vam néktery z
téchto terminti vyhovoval nebo pak az pfisti tyden, to bych Vam zavolal,
az bych mél rozpis na pristi tyden.

Zakaznik: Pockejte, ja se musim podivat. Tak ve stfedu jste fikal kdy?
Operator: Tuto stftedu, ne pristi tyden.

Zakaznik: Ano, tuto, ale v kolik hodin?

Operator: Aha, mezi 10 - 12 hodinou.

Zakaznik: To by $lo.

Operator: Skvéle. Informace o potvrzeni terminu Vam jesté zasleme sms
zpravou. Nakonec si jesté ovéfim — mate pro internet a televizi jedno
zafizeni nebo mate zvlast set-top box a modem?

Zakaznik:Nejsem si uplné&jista, ale myslim, Ze mame jen jedno.

Operator: Rozumim. Poznacim to tady echnikovi.Televizi mate se vstupem
HDMI nebo bez vstupu HDMI?

Zakaznik: Jejda, to faktnevim.

Operator: Nevadi, ja tady technikovi napisu, aby byl pfipraven na obé
moznosti. V pfipadé, Ze nemate vstup HDMI, musi technik pouzit
pfechodku, kterou sebou bézné nevozi a realizace vymény by nebyla
mozna. Kazdopadné ode mé je to ted vsechno, potvrzuji domluveny
termin na stfedu 4. 8. 2021, mezi 10 — 12 hodinou. Méjte se moc hezky, na
slySenou

Zakaznik: Na shledanou.

Operator E, délka hovoru 5 minut
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Zakaznik: Prosim?

Operator: Dobry den, u telefonu ME, mluvim s pani P?

Zakaznik: Ano, mluvite.

Operator: Pani P, kontaktuji vas na zadkladé komunikace, kterou jste od nas
obdrzela prostfednictvim sms nebo e-mailu ohledné vymény zatizeni pro
pfijem televizniho a internetového signalu. Jesté si Vas dovolimu pozornit,
Ze nas hovor miize byt monitorovan. MiZzeme spolu naplanovat schtizku
na vyménu vaseho zafizeni?

Zdakaznik:Asi mtizeme.

Operator: Ja si jesté ovéfim vasi adresu... a rodné ¢islo...

Zakaznik: Souhlasi.

Operator: Vymeéna je asi na hodinu, je pro vas zdarma. Jesté se zeptam,
televizi mate s HDMI vstupem? To je takova ta plocha.

Zakaznik: Ano, ano.

Operator: A mam tady termin patek 30. 7.

Zakaznik: No to urcité nemtiZeme. J4 jsem v praci a starsi syn déla zkousky v
autoskole.

Operator: (trochu nastvany ton hlasu) No to je posledni termin.

Zakaznik: A v kolik by to prosim vas bylo.

Operator: On ma jenom ranni. 8 - 10 nebo 10 - 12, 12 - 14, 14 - 16 hodin

(rozkazovaciton).

Zakaznik: Tak to je problém. On ma ty zkousky v 10. Tak neSlo by to
pozdé&ji?

Operator: No to by Slo tedy v téch 14 - 16. Ale musite mu napsat plnou moc,
staci rukou, nemusi byt ovéfena. Syn se prokaze i tou plnou moci. Jak se
jmenuje syn?

Zakaznik: F. P.

Operator: Ja to tady zapiSu, Ze bude plna moc. A vam pfijde na telefon

potvrzujici sms.
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Zakaznik: Dobfte, dobte. Dékuji.
Operator: Na slySenou pani P.

Zakaznik: Na shledanou.

Operator F, délkahovoru 4,5 minuty.

Operator: Dobry den, u telefonu BF zespolecnosti XY. Dovolala jsem se
napana C?

Zakaznik: Ano, dovolala.

Operator: Pane C, nejdfive Vas upozornim, Ze v ramci zkvalitnéni nasich
sluzeb a Vasi ochrany je hovor monitorovan. Ja Vas kontaktuji na zakladé
komunikace, kterou jste obdrzel prostfednictvim SMS zpravy nebo e-
mailem od spolecnosti XY. Rada bych s Vami naplanovala termin vymény
Vaseho zafizeni. Mate minutku?

Zakaznik: Mdm minutku a velice rdd vas slySim. Vy ndm asi poslete technika
na vyménu nebo tak néjak, Ze? Ja tam mam jednu véc, ja se stéhuji béhem
pfisttho mésice z patra do patra, ucastnicka stanice je ted v byté 8 a
prestéhuje se do bytu 7.

Operator: Jejda, tak k témto informacim ja nemam pfistup. Zalezi, co ma
technik v montaznim listé a to ja tady nevidim.

Zakaznik: A kdo mi s tim mtize poradit?

Operator: Ja Vam nadiktuji telefonni ¢islo na infolinku nasi spolecnosti,
kde to vSechno zafidi. Muzete si psat? Je to 222 000 000.

Zakaznik: Dékuji, mam to. A to je vie?

Opeator: Ne, ne, my spolu ted musime naplanovat konkrétni termin
schiizky pro vyménu zafizeni.

Zakaznik: Aha, vidite, ja myslel, Ze to vSechno zafidim na té infolince.
Operator: Ne, tam se poradite jenom ohledné tcastnické stanice, schtizku
domluvime spolu. Mél byste cas tento patek 6. 8. mezi 10 — 12 hodinou?

Zakaznik: To je na mé moc Siroky interval, potfebuji konkrétnéjsi cas.
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Operator: Dobfe, tak tedy v 11:30?

Zakaznik: Vyborny, to uz ptijjdu na pfestavku, to mtze byt.

Operator: Ja si jesté ovéfim Vasi adresu a rodné ¢islo.

Zakaznik: Ano, to souhlasi.

Operator: A telefon mGZu pouzit ten, na kterém spolu mluvime?

Zakaznik: Ano.

Operator: Za mé je to vSe. Pane C, ja Vam moc dékuji a pfejihezky den. Na
shledanou.

Zakaznik: Dékuju, na shledanou.

Operator G, délkahovoru 3,5minuty

Zdakaznik: Halo?

Operator: Dobry den, u telefonu PG zespolecnosti XY, dovolalajsem se
panu T?

Zakaznik: No prosim, u telefonu.

Operator: Jesté jednou dobry den, pane T. Dovolim si vas upozornit, Ze nas
hovor miize byt monitorovan. Kontaktuji vas na zdkladé komunikace,
kterou jste od nds obdrzel prostfednictvim sms nebo e-mailu ohledné
vymeény zafizeni pro pfijem televizniho a internetového signalu. Miizeme
spolu naplanovat schiizku na vymeénu vaseho zafizeni?

Zakaznik: Povidejte.

Operator: Mam tady termin na ctvrtek 19. 8. v ¢ase 8 — 10 hodin nebo pak az
14 - 16 hodin?

Zakaznik: J4 ale ve ¢tvrtek nemtiZu, to jsem sluzebné pryc¢.

Operator: A doma za vas nemtze nékdo byt, tfeba manzelka nebo plnoleté
dite.

Zakaznik: Ne, to nemtizou. Mate tam i pristi tyden nebo snad ne?

Operator: Samoziejmé. V tom piipadé hned v pondéli 23. 8. Byste mohl?

Zakaznik: Vydrzte, podivam se...To by asi §lo, v kolik hodin by pfiSel ten
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technik?

Operator: Miizete si vybrat, mam tady volné dva terminymezi 10 - 12 nebo
16 -1 8 hodinou.

Zakaznik: Ten pozdéjsi by mi vyhovoval lip.

Operator: Dobfe, takze ja si Vas zapisuji na pondéli 23. 8. mezi 16 — 18
hodinou. Vyména je bezplatna, trva zhruba hodinu. Mate televizi s HDMI
vstupem?

Zakaznik: Samoziejmé.

Operator: V tom piipadé je to ode mne vse. Dékuji za vas cas a preji hezky
den. Na slySenou.

Zdakaznik: Na shledanou.

Operator H, délkahovoru 3 minuty

Zdakaznik: Prosim?

Operator: Dobry den, JH spolec¢nost XY. Pani H. S.?

Zakaznik: Ano

Operator: J4 voldam ohledné domluveni terminu vymény setboxu u
televize. Mate ted’ chvilku?

Zakaznik: Povidejte

Operator: Jesté si vas dovolim upozornit, Ze hovor miize byt monitorovan.
Nejblizsi termin mam 3. 8. mezi 9 — 12 hodinou.

Zakaznik: To by Slo. Jesté se zeptam, bude to do toho uterka fungovat? My
jsme teda ted nachalupé.

Operator: To zafizeni by teoreticky mélo jet, ale nemiizu vam to fict na sto
procent.

Zakaznik: Jasné, mé jde jen o to, jestli mi to pojede, kdyZ se vratime.
Operator: Internet pojede, s televizi by mohl byt problém.

Zakaznik: Hmm, to nevadi, mé jde hlavné o ten internet.

Operator: Takze v utery 3. 8. v ¢ase 10 — 12.
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Zakaznik: Dobfe a co pro to musimudélat, mam si nachystat néjaké penize?
Operator: Ne ne, vyména je zdarma dle smlouvy, technik budemit vSe u
sebe a vSe zafidi.

Zakaznik: Aha. A to staré zafizeni si odveze.

Operator: Ano, jesté si ovéfim vasi adresu....a rodné ¢islo....

Zakaznik: Ano, ano, to je vSechno v poradku.

Operator: Jesté abych nezapomnél, mate HDMI vstup, takovou tu placatou
televizi?

Zakaznik: Ano, mame tu placatou, asi 3 roky.

Operator: Takze v utery, mezi 10 — 12 hodinou. Hezky den, nashledanou.

Zakaznik: Vam taky hezky den, nashledanou.
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Pfiloha ¢. 2 — polostrukturovanérozhovory

Polostrukturovany rozhovor s operatorem A

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobre?

Vétsinou ano. I kdyZ nékdy se stane, Ze k ndm informace dostanou az potom,
co nam je sdéli zakaznici a to je pak docela nemilé.

Jak casto se stava, ze se tyto informace opozdi?

Moc casto te, nevim, maximalné tak jednou za pfil roku.

A stava se to u vSech klienti?

Tak to si ted neuvédomuiji, ale nejvic hovorti je na XZ, takZe to bude asi
hlavné tam.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Ano, pokud na to mam cas.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Vétsinou se o to snazim. A kdyz je to néco zasadniho, fikdm to i vedoucim,
pokud o tom jesté nevi.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

No, jak kdy. Asi nemtizu fict, Ze je to vzdy podle predstav vedeni, ale
rozhodné se o to snazim.

Co pro Vas predstavuje nejvétsi bariéru pfi vedeni hovoru?

No, nékdy tém lidem trv4, neZ ze sebe dostanou, co potfebuji a pak se taky
stane, Ze se bavime tplné o néfem jiném,nez zédkaznik skuteéné potiebuje. Ze
nedokazu hned spravné pochopit, kvtili ¢emu zdkaznik vola.

Jak by se to dalo odstranit poptipadé alespon eliminovat?

To ja nevim. Asi bych méla vic nebo lip poslouchat. Ale nemyslim, Ze
88



takovych hovorti je az tak moc. Téch pohodovych je daleko vice.

4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemna?

Za sebe bych fekla s jistotou, Ze urcité ano.

5. Jak ¢asto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Asi tak jednou za dva mésice. A nékdy namatkové, kdyz je néjaky priasvih.
Je to pro Vas dostacujici interval?

Ur¢ité neni.

Jak casty kontrolni interval byste pfivitala?

Zase uplné Casto ne, ale jednou mési¢né by to bylo dobré. I ja se citim jisteji,
kdyZ zjistim, co délam Spatné nebo co mtizu délat jinak.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové informace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Vétsinou ano.

A pokud ne, upfesnite si s vedenim to, v ¢em nemate jasno?

Nékdy. A nékdy to probereme s kolegy.

7.Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Asine.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

Samoziejmé, jinak bych tuhle praci asi ani nemohla délat. I kdyz najdou se i
vyjimky.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Ur¢ité ano.

Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?

Klasicky, kdyz je vSe v pohodg, jsem v pohodé i ja. Nékdy, kdyz se nékdo
Spatné vyspi, tak je pak protivny na ostatni a ovzdusi houstne. Snazim se
situaci vzdy zlepsit, ale nékdy se mi to nepovede. KdyZ vSak zazvoni telefon,
snazim se osobni véci dat stranou a byt profesionalni. Do hovorti mi firemni

atmosféra vétsinou nevstupuje.
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10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

No, vétsina nds jsou Zeny a podle toho to tak vypada. Na druhou stranu si
dokazeme pomoci a to je pro mé to hlavni. Jsem tady pracovné nejmladsi a
pamatuji si, jak se mé dévcata ujala a se vSim mi pomahala. Prosté vSude je
néco, ale ja jsem spokojena.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Optimisticky. Zazila jsem uz vice praci a pracovnich kolektivii a nikdy to
nebylo tak relativné v pohodé jako tady. Chtéla bych zde pracovat co nejdéle.
A kdyby byla moznost kariérniho rtistu, byla by pro Vas zajimava?
MozZna ano. Ale zatim to nefeSim.

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?

V pohodé, aspon by byla néjaka zména. I kdyz z toho potom budu nervézni.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem B

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobre?

Urcité mame, vedouci ndm porad néco nového fikaji a také vétsinu véci pisi
na nasténku nebo doplnuji do databaze.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Nékdy ano. A nékdy taky povérim kolegyni, aby se nenudila a ona je na to
navic Sikovnéjsi.

Ptredavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Samoziejmé.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

Vzhledem k tomu, Ze tuhle praci uz délam vice nez 15 let, tak si myslim, ze

to zvladdm velmi dobre.
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4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemna?

Prevazné ano. Nékdy je to tézké, zvlast kdyz je zakaznik sprosty, ale snazim
se zachovat klid.

Jak zvladate sprosté, agrestivni zakazniky?

Jak fikdm, mam bohatou praxi. A vim, Ze lidé jsou rtizni a vSichni mame
néjaké starosti, tak se snazim nebrat si ty atoky osobné.

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Myslim, Ze jednou za dva mésice nebo tak néjak.

Je to pro Vas dostacujici?

Pro mé ano. Nemam s hovory problémy.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové informace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Ano.

7.Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Myslim, Ze ne. Pokud néco pottebuji, vZdy se domluvime.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

Myslim, Ze ano. Po té dobé se i mnoho otdzek stale opakuje.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Samozriejmé.

Jakym zpisobem Vas ovliviiuje?

Podle aktudlni ndlady. Kazdy den neni idedlni, kazdy mame své starosti a
problémy a ty pak obcas ventilujeme. TakZe nékdy je to v praci super a
nékdy se nemtzu dockat az ptijdu domi. Ale samoziejmé hovory se snazim
vést tak, aby zdkaznik mou naladu nepoznal.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jsme v pohodé. Pracujeme spolu dlouho, takze se pomérné dobfe zndme a
vime o sobé docela dost. Myslim, Ze se vzajemné respektujeme a pomahdme

si. A to je pro mé dtlezité.
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11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Po pravdé doufdm, ze tady vydrzim az do diichodu, ostatné uz to neni tak
daleko. Prace mé bavi a jsem spokojena.

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?

VZdy jsem ze Skoleni nervozni. Ale zase chapu, Ze je potteba véci zlepSovat.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem C

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobite?

Urcité ano.

Nikdy se nestalo, Ze by se k Vam informace dostala pozdé?

To si ted nevzpomindm, moznd.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Ano, snazim se, pokud je to moZné a mam na to cas.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegiim?

Ano. I kdyz néktefi o to moc nestoji.

Pro¢ myslite, Ze nestoji o nové informace?

Protoze vzdy vi vSechno dfiv a lépe.

Mate ten pocit ze vSech koleg?

To ne, to se tyka jen dvou.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

Prijde na to. Samoziejmé se snazim, ale nékdy je to tak tézké.

Co pro Vas predstavuje nejvétsi bariéru p¥i vedeni hovoru?

Sami zakaznici. Nedokazi se vymacknout, jsou netrpélivi, obcas i sprosti.
Jak by se to dalo odstranit poptipadé alespon eliminovat?

To nevim, asi by méli volat jini lidé.
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4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemna?

Nejsem. A Stve mé to a snazim se na tom pracovat.

5. Jak ¢asto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Jak kdy, neuvédomuiji si jestli je to pravidelné.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové informace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Ano.

7. Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Asine. Jen bych ocenila, kdyby vybirali lepsi klienty, protoze nékteré volani
je vazné désné. Ale i kdyz mé to Stve, tak chapu, Ze si nemtize tak uplné
klienty vybirat.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

To asi ne. Ale samozfejmé se o to snazim.

Pro¢ se Vam to nedafi?

Netusim. Nékdy mam vazné problém pochopit, co vlastné potrebuji.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Ano.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Ani super, ani Spatny. Obcas dokdZeme tahnout za jeden provaz a jindy si
zase lezeme na nervy. Ale to je asi vSude.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

To zéalezi na vedeni. J4 jsem tady v rdmci moZnosti spokojena.

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?
Nejsem zrovna nejvétsi fanda do Skoleni, ale kdyZz uz to musi byt, tak to

preziju.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem D
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1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobre?

Myslim, Ze ano. Ale uz se parkrat stalo, Ze jsme se novinku dozvédéli

z hovorti a vedeni o tom viibec netusilo.

Jak casto se stava, Ze se tyto informace opozdi?

Prili$ casto ne, nastésti, protoze by ndm to zdkaznici dali najevo. A je lidské,
Ze se obcas néco prehlédne. A myslim, Ze zaleZi i na samotném klientovi, aby
nasim vedoucim ty informace vcas predal.

A stava se to u vSech klienta?

TéZko fict, jsou to vazné jen vyjimecné pripady a navic ted uz je dlouho klid.
2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Ano, hledam. A fekl bych, Ze nejvic z celého tymu, ale mé to bavi.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Jasné. Oni s tim tak né&jak pocitaji a ja se citim uzitecny.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

Pfijde na to. Ale vidim na sobé velky posun. Kdyz jsem tady zaéinal, bylo to
hodné tézky, ale postupné jsem si nasel sviij zptisob a zlepsuji se.

To je dobfte, Ze sam citite to zlepSeni. Pokud je tedy néco, co Vam
nabourava vedeni hovoru, co to je?

Nékdy si nejsem jisty odpovédi a nékdy se dostatecné nesoustredim na
zdkaznika a tim znejistim a pak se to vSechno tak néjak komplikuje.

Jak by se to dalo odstranit popfipadé alespoii eliminovat?

Musim se vice soustfedit na zakazniky, lip je poslouchat.

4. Myslite, Ze jste na zdkazniky vzdy pfijemny?

A ja bych fekl], Ze skoro vzdy pfijemny jsem.

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Jé, tak to fakt nevim. Malo. Prosté jednou za cas, kdyz je néjaky prasvih.
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Chtél byste, aby kontroly byly castéjsi?

No, ne Ze bych po tom prahnul, to ne, ale na druhou stranu je ta zpétna
vazba nekdy dobra.

Jak casty kontrolni interval byste tedy pfivital?

Ja si myslim, ze kdybychom to provadéli kazdy meésic, tak by to nevadilo. Na
druhou stranu chapu, Ze je tady spousta dalsi prace a tak muize byt
komplikované najit prostor pro kontrolu a nasledné rozbory.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové informace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Prevazné ano.

A pokud ne, upfesnite si s vedenim to, v ¢em nemate jasno?

Samoziejmé. Ale pfizndvam, Ze nékdy to feSime jen s kolegy.

7. Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Ne, nemtiZu si stéZovat. Je-li néco akutniho fesSime to hned a bez problém1.
8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

Snazim se o to, je to naplni mé prace byt jasny, struény a srozumitelny. Dafi
se mi to jak kdy, se stfidavymi tspéchy.

Co je pfi¢inou pfipadnych neuspéchu?

No co, ja nevim. Asi bych si mohl rozsifit slovni zasobu a jak uZ jsem fikal,
byt lepsim posluchacem.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Do ur¢ité miry, ale ne natolik, aby to mélo vliv na mou praci.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

VétSina Zen a j& jsem nejmladsi pracovnikem, takZe mam zde jisté vysadni
postaveni. A ocenuji, Ze si dokdZeme pomoci a to jak v praci, tak i

v soukromi.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Vidim to dobfe. Prace mé bavi a doufdm, Ze nam vydrzi.
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A kdyby byla moznost kariérniho rtstu, byla by pro Vas zajimava?

Ur¢ité ano.

12. Jak byste vnimal Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?

V pohodé. Uvédomuju si, Ze je tfeba na sobé neustale pracovat a pokud nam

s tim bude nékdo pomahat, tak to bude jen dobre.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem E

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobite?

Mam.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Ano, pokud je to nutné a je na to prostor.

Pfedavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Ano, ale vétsinou jsou rychlejsi a informuji oni mé.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

Mohlo by to byt lepsi.

Co pro Vas predstavuje nejvétsi bariéru p¥i vedeni hovoru?

Asi jsem nervdzni, jestli budu znat na vSechny otdzky spravnou odpovéd.

4. Myslite, Ze jste na zdkazniky vzdy pfijemny?

Ano, protoze si myslim, Ze kdyZ uz nebudu znat odpovéd, ale budu
pfijemny, tak se zdkaznici tolik nenastvou.

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Tak zhruba jednou za dva mésice, ale presné to nevim. Zalezi i na aktudlnim
mnoZzstvi prace.

Je tento neurcity interval kontroly pro Vas dostacujici?

Neni, ale meé to nevadi.
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Nepotiebujete zpétnou vazbu, jestli v hovorech nedélate chyby?

Asi potfebuju. Na druhou stranu, kdyz neni Zadny prasvih, tak se preci tak
moc nedéje.

A kdybyste Vy sam mél zvolit jiny interval kontroly?

Nechal bych to tak, jak to ted je.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové infomrace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Vétsinou ano.

A pokud ne, upfesnite si to, v ¢em nemate jasno?

Vétsinou se zpetam kolegy a ten mi to bud sam vysvéli a pokud nevi, tak se
on zeptd vedoucich a zjisti nam to.

7. Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Ne.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

Snazim se, abych to dokazal a porad se to ucim.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Nijak zasadné.

10. Jak byste charakterizoval pracovni kolektiv?

V poradku. Lidi jsou fajn a pomahdme si. Mé to tak vyhovuje.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Po pravdé uz to na velkou budoucnost nevidim, vzhledem k mému véku i
zdravi. Takze bych byl rad firmeé k uzitku, pokud to bude mozné a pak uz
odesel do zaslouzeného dtuchodu, na ten se fakt tésim.

12. Jak byste vnimal Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?

Ja ve svém véku uz nejsem fandou skoleni, takZe asi tak.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem F
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1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobre?

Mam. A kdyz mam pocit, Ze nemam, tak se zeptam vedoucich, jestli neni
néco nového?

Ptate se casto?

Ja se ptam casto, ale asi ne vzdy je to tak tplné k véci.

Takze to neovliviuje kvalitu hovorii?

To asi ne. Mé totiz mnohdy zajimaji véci, které se zadkaznik{i az tak moc
netykaji. Je to takova moje zbytecna aktivita.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Ano, porad.

Pfedavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Samozfejmé, Ze ano. Ale nékdy se stane, Ze jim fikdm spoustu véci, které
opravdu k nicemu nepottebuji.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

Ja se samoziejmé snazim, aby to bylo co nejlepsi. Bohuzel ¢as obcas
upozornovana na nedostatky a mé pak mrzi.

O jaké nedostaky se nejcastéji jedna?

Ze se moc vykecavam a hovory tak zbyte¢né prodluzuju. Kdyz ja ale mam
néjakou vnitini potfebu kazdému zakaznikovi pomoci.

Cim by se to dalo odstranit pop¥ipadé alespoii eliminovat?

Tak asi bych musela odpovidat bez zbytecné omacky, jen stroze a k véci a to
je pro mé fakt tézky. Vim, Ze pro firmu je délka hovorti zasadni, takzZ s tim
tak néjak porad vnitfné bojuji. A snazim se zkracovat, jen mi to zatim moc
nejde.

4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemna?

Ano, to urcité jsem.
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5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Jednou za dva nebo tfi mésice, nevim.

Je pro Vas dostacujici tento interval kontroly?

Rozhodné ne.

Jak casty interval byste privitala?

Jednou mésicné by asi mohlo stacit.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové infomrace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Ano. A kdyZ ne, tak se hned jdu zeptat.

7.Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Asine. Vychdzime si vzajemné vstfic.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakazniktim odpovédét na jejich
otazky?

Asi ano. I kdyZ to nékdy trva delsi dobu.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Ovliviiuje, ale ne do té miry, aby to ovlivnilo mou praci. MtiZu byt nastvana,
ale zdkaznik nic nesmi poznat.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jako dobry. Pracujeme spolu dlouho, vime o sobé skutecné hodné. Kazdy
mame své nedostatky, ale kdyzZ je potfeba, dokdZeme se stmelit a drzet pri
sobé a pri firmé. I kdyZ se to nékdy tfeba nezdd, své prace si vazime.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Nedokazu fict. Madm svou praci rada, ale samoziejmé bude zéleZet, jak se vse
bude vyvijet az uz na pracovnim trhu nebo v mém osobnim zivoté. Ale zatim
jsem tady spokojena.

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?
Skoleni beru jako takovéto nutné zlo, i kdyZ zlo je moZné az moc drsny
vyraz. UZ jsme néjakd skoleni méli a vzdy to k nééemu bylo, takze bych

urdcité prezila i néjaké dalsi.
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Polostrukturovany rozhovor s operatorem G

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobfie?

Ano.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Snazim se. Ale ostatni jsou v tom Sikovné&jsi, takzZe se novinky dozvidam spis
od nich.

3. Jak myslite, Ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

To ja nevim, ja nad tim moc nepfemyslim. Snazim se, aby byl zdkaznik
spokojeny, ale je pravda, Ze obcas mluvim moc rychle a skacu do fedi,
protoze to chci mit rychle za sebou. Ale jen nékdy.

A urychlite timto stylem ten hovor?

No, vétsinou ne. Ale vim o tom, jsem na to i upozorfiovana vedenim, tak

s tim stale bojuju.

Cim by se to dalo odstranit pop¥ipadé alespoii eliminovat.

Pomahd mi, kdyZ mé na to nékdo upozorni a kdyz si ty hovory poslechneme
a rozebereme. Pak nazorné slysim, jak je to moje skakani do feci hrozné
puisobi i na zdkaznika.

4. Myslite, Ze jste na zadkazniky vzdy pfijemna?

Ano, jsem. Moznda nékdy zpfisnim, hlavné kdyz je na druhé strané agresor,
ale vesmés jsem vzdy piijemna.

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Rekla bych tak jednou za dva mésice. A potom taky ty namétkové kontroly,
kdyZ se néco fakt nepovede.

Je to pro Vas dostacujici interval kontroly?
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V celku ano, i kdyz asi bych potfebovala kontrolovat vice.

6. Pokud Vam vedouci pfedava nové informace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Ano, vétsinou.

A pokud ne, upfesnite si to, v ¢em nemate jasno?

Ano, nékdy se zeptam vedoucich a nékdy kolegu.

7. Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Nent. Jiz jsem nékolikrat potfebovala néjakou pomoc a vzdy se mi pomoci
dostalo.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

Vim, Ze ne, alespon ne vzdy.

Pro¢ se Vam to nedafi?

Jak uz jsem fikala, skac¢u do feci a sem tam tdpu po vhodném slovicku

k odpovédi.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Minimalné.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jsme dobry kolektiv. Kazdy z nds ma néco, ale dohromady fungujeme,
pomuZeme si. Zazila jsem samoziejmé vice pracovnich kolektivii a miizu
fict, Ze tenhle rozhodné patfi mezi ty lepsi.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Byla bych rada, kdybych ve firmé mohla ztistat. Pfeci jen uz mam roky a
predstava, ze bych méla dnes zacit nékde tplné od zacatku mé dési.

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?
Osobné jsem vZdy hrozné nervozni, kdyz je néjaké sSkoleni, ale pokud by

bylo, snazila bych se z néj néco ziskat a tfeba se i v nécéem zlepsit.
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Polostrukturovany rozhovor s operatorem H

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, abyste mohl svou praci vykonavat
dobre?

Vétsinou ano. Pokud mam pocit, Ze mi néco chybi nebo zaznamenam od
zakaznikd néjaky ndznak, hned se to snazim konzultovat s vedouci.

Stava se casto, Ze byste se nové informace dozvédéla odjinud dfive nez od
vedoucich?

To ani ne, ja to hlavné neberu jako problém, ale spis jako popud k aktivni
¢innosti a to ja mam rada.

2. Hledate si samostatné informace o klientech na jejich webovych
strankach?

Ano, pokud je to mozné. Vlastné se snazim stranky nasich klient(1 sledovat
pravidelné.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Ano, vétSinou si to pfedame a jesté o tom diskutujeme i s vedoucimi.

3. Jak myslite, ze zvladate vedeni hovoru? Myslim tim jeho plynulost,
schopnost jej aktivné ukoncit?

Velmi dobfe. Mam vyhodu, Ze jsem ukecana a tahle prace navic bavi. A
zdkazniky si dokazu, aspon vétsinou, ukocirovat, aby v hovoru
spolupracovali tak, jak to potfebuju.

4. Myslite, Ze jste na zadkazniky vzdy pfijemna?

V pfevazné vétsiné hovort urcité jsem. Pokud ale vola nékdo opravdu
sprosty nebo naopak prehnané litostivy, jsem pfisna a odmétfend. V téchto
pfipadech, prestoze jsou vlastné uplné opacné, je to nezbytné.

5. Jak casto s Vami vedouci provadi kontrolu nahravek hovora?

Asi tak jednou za dva mésice.

Je to pro Vas dostacujici?

Ano, ja nemam s hovory problémy.
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6. Pokud Vam vedouci pfedava nové infomrace, jsou pro Vas
srozumitelné?

Ano.

7.Je néco, v ¢em byste ocenila pomoc od vedoucich?

Ne, ja myslim, Ze si vzdjemné vychdzime vstfic.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikiim odpovédét na jejich
otazky?

Témér vzdy ano.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Urcité ano.

Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?

Ovliviiuje mou osobni naladu, pokud je né&jaky konflikt, tak se ho snazim
vyftesit, je-li ndlada skvéld, rada se k ni pripojim. V zddném pfipadé mi vSak
nezasahuje do mé prace, aby zdkaznik poznal, Ze jsem se pravé pohadala

s kolegyni, to se mi fakt nestalo a doufam, Ze ani nestane.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jsme pfevazné Zensky kolektiv. Ale neni to tak Spatny, jak se vzdycky fika.
Naopak, na to, jak dlouhou dobu uz to spolu tAhneme si myslim, ze spolu
dokéazeme vyjit velice dobfe, dokaZeme si pomoci a snaZime se i co nejlépe
pracovat pro firmu.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Samoziejmé, ze vyborné. Ale uz nejsem nejmladsi a do dtichodu se taky
tésim. Takze budu rada, kdyz ve firmé do dtichodu vydrzim a budu i pro
firmu pfinosem.

12. Jak byste vnimala Skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatora?

Sem s nim. Rada se vZdy né¢emu novému pfiucim.
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