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UvoD

Podnikatelsky svét dnesni doby je ve znameni neustalych zmén.
Z4dna firma nemd nic jistého a sviij osud ma predevsim ve svych rukou,
potazmo ve svych zaméstnancich, ktefi jsou jejim nejvétsim kapitalem. Aby
kapital dostatecné rostl, je tfeba o n€j ditkladné pecovat. V oblasti lidskych
zdrojli se jedna predevsim o vzdélavani.

Pro¢ je vzdélavani v podnikatelské sféfe tak diilezité? Zejména proto,
ze pokrok bézi milovymi kroky a dnesni informace nedostacuji zitfejSim
pozadavkium klienti. Pokud se ma firmam v soucasném svété dafit, musi se
chtit ucit. To znamena uvédomit si, ze nejsou dokonalé (Vodak &
Kucharcikova, 2007, s. 16).

Spolecnosti, které chtéji poskytovat zakazniktim kvalitni sluzby, musi
rozvijet svilj zdkaznicky servis a zakaznickou podporu. A kviili potfebé
vcasného uspokojeni zakaznickych potfeb zacala vznikat call centra, ktera
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 operatort v externim call
centru AZTM Services s. r. 0., které sidli v Olomouckém kraji. Mnou vybrana
spolecnost, ktera je zadroven zamestnavatelem na chranéném trhu prace, se
zaméfuje na pasivni telemarketing, ktery predstavuji zakaznické, informacni
a objednavkové linky, zaroven poskytuje i sluzby aktivniho telemarketingu.
Mnozstvi znalosti se neustale rozsifuje a to jak u klientd stavajicich, tak
samoziejmé i sklienty novymi. UdrZzet standard kvality sluzeb bez
pravidelného vzdélavani je zcela nemozné, protoze projekty se rychle
stfidaji, obory se méni a vzd€lavani je alfa omegou této ¢innosti.

Cilem bakalafské prace je navrh optimalniho vzdeélavaciho planu pro
operatory call centra. Vyzkumna otazka mé prace zni: ,Jaké jsou nejcastejsi

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



vzdélavani dospélych mohou byt podle Crossové rozdéleny do tii skupin: (a) ,situacni
bariéry” vyplyvajici z aktualni situace jedince v daném case (napt. nedostatek penéz,
nedostatek casu, Spatnd doprava do mista vzdélavani); (b) ,instituciondlni bariéry’
(napt. nevyhovujici rozvrh, nedostatek vhodnijch programii); (c) ,0sobnostni bariéry”
vztahujici se k postojiim a k sebevnimani jako uciciho se-studenta, napi. ,jsem prilis
staryj, abych se ucil,” , jsem unaveny skolou,” , nevéiim si” (Rabusicova&Rabusic,
2008, s. 98).

Uspééné fefeni hovorti je sloZity pojem a vidy zalezi na pohledu
hodnotitele. Operacionalizovat bych jej mohla podle Santlerové, ktera uvadi,
ze profesionalni rozhovor se zakaznikem je pfesné fizenou a cilenou
komunikaci, ktery ma sva pravidla, standary a ritualy (Santlerova, 2007, s.
64). Hovory se skladaji z jednotlivych fazi: pfiprava na hovor, uvod, 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 uspésné vyfeseny.

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

vzdélavaciho planu.



1. Vzdélavani

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

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

Hronik déle uvadi, Ze dosdhnout zZadouci zmény, rozvoje, je mozné
pomoci uceni (se). Samotny rozvoj zahrnuje podstatu, ktera je zakladem
ohrani¢enych a neohranienych vzdélavacich, rozvojovych programt
(Hronik, 2007, s. 31).

Vzdélavani je jeden ze zplsobu uceni se, je to organizovany a
institucionalizovany zplisob uceni. Aktivity, které se tykaji vzdélavani maji
svllj ohraniCeny ramec, svilj zacatek i konec. Pfi planovani firemniho
vzdélavani je nutné postupovat systematicky (Hronik, 2007, s. 31).

Vzdélavani probiha ve vSech profesich v pfimé navaznosti na jejich
potifebu, mluvime o tzv. profilu. Napfiklad u lékaft se jedna o celozivotni
vzdélavani v jejich oboru zaméfeném prave jen na uzce specifickou ¢innost,
jde tedy o hlubokou znalost a mluvime o hlubokém a uzkém profilu.
Manazefi zase potiebuji predev§im vzdélavani v oblasti mékkych
dovednosti. Pracovnici maloobchodu potfebuji dikladné vzdélavani
v oblasti komunikace, kterou kazdy den uplatiiuji pfi své praci a pfimém
kontaktu se zakaznikem, pfi¢emz v téchto odvétvich mluvime o profilu
Sirokém a mélkém.

Muzik vysvétluje vzdélavani dospélych nasledovné. Vzdélavani

dospélych ma sva specifika. Nekdy se mtizeme setkat sneochotou ke
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vzdélavani, jelikoz zaméstnanec nevidi potfebu se vzdélavat. Dospély
clovek zacina byt pfipraveny se ucit napt. uvédoménim si rozdilu mezi jeho
soufasnymi znalostmi a védomostmi a tim, co by mél umét a védét.
K rozpoznani tohoto rozdilu je potfebna schopnost posuzovani sebe samého
i urcitd 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 zaméstnanci ke vzdélavani, je pro firmu, ktera chce
své zaméstnance uspésné vzdelavat, véci naprosto nezbytnou.

Je dtlezité zaméstnance ke vzdélavani vhodné motivovat, coz je
narocny ukol pro vedeni spolecnosti. Bene§ popisuje motivaci jako souhrn
vnejsich a vnitfnich faktorti, které vyrazné ovliviiuji a smeéfuji jednani a
prozivani ucastnika a dnes se stava pro mnohé andragogy hlavnim
problémem (Benes, 2014, s. 104). A Armstrong uvadi, ze lidé maji rtizné
potfeby a rtizné cile a také rtizné cesty k dosazeni téchto cilii. Je chybou
myslet si, ze jeden pfistup k motivovani bude vyhovovat vSem lidem
(Armstrong, 2002, s. 159). Zodpovédné vedeni si dulezitost vzdélavani
uvédomuje a kotazce vzdélavani i motivace pfistupuje komplexné
s pfihlédnutim i na osobnostni stranky svych zameéstnancii a dokaze vytvorit
klima ucici se spole¢nosti, tedy spolecnosti, kde se zmény vnimaji jako vyzvy
a nove prilezitosti, které je potfeba podlozit dalsim vzdélavanim. Nestaci jen
mit jasnou vizi a strategii podniku, ale je také nutné ji dokazat vysvétlit,
komunikovat a pro jeji naplnéni ziskat cely podnik. Pokud ma byt strategie
uspesna, musi byt dobfe chapana 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 primarnim
sektoru, kam fadime zemédélstvi, hutnictvi, stavebnictvi a samoziejmé takeé

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, ktera zajistuji zakaznicky servis pro zakazniky firmy.
Interni call centrum je nedilnou soucasti spolecnosti a jeho hlavni pracovni
naplni je zpracovavani telefonnich hovori vyhradné pro potfeby dané
spolecnosti (Santlerova, 2007, s. 27). A na druhé strané stoji externi call
centra, ktera nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tfetim osobam — formou
tzv. outsourcingu. V praxi to znamena takovou d¢innost, pfi které firma
vyuziva pro praci zdroje, které pochazeji z vnéjsiho prostfedi (Santlerova,
2007, s. 28). Externi call centra v pfevazné vétsiné nemaji pouze jednoho
klienta, ale poskytuji své sluzby nékolika klientim a to i zcela rozdilného
zaméfeni.

Narocnost a zptisob vzdélavani se u interniho a externiho call centra
vyrazné lisi. Interni call centrum ma vétsinou jeden pfedmét podnikani
o kterém jeho pracovnici musi védét, co nejvice. Interni call centra najdeme
napfiklad u telefonnich operatori nebo prodejcti plynu a elektfiny,
poptipadé v bankovnictvi.

U externiho call centra je vice pfedmétlh podnikani v pfimé zavislosti
na poctu a zameteni klientll a o nich musi pracovnici védét predevsim to, co
jejich klient povazuje za nejdiilezitéjsi.

U obou typt call center vSak plati, Ze zakladem je efektivni
komunikace, na tu musi byt soustfedéna nejvétsi pozornost pti vzdélavani.

Pro¢ je u call center vzdélavani tak ozehavym tématem? Jako
nejpodstatnéjsi vidim fakt, Ze operatofi mluvi jménem zakaznika a svou
praci odvadi pro jiné firmy, jejich prace tedy tvofi pomyslny obraz klienta.
Koncovy zdkaznik, ktery vola na linku dané firmy, predpoklada, ze 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 neékdo pomohl vyfesit aktualni
problém. Zodpovédnost za vykon je tak jest€é o néco vyssi. Jak uvadi
Santlerova, role telefonnich operatorti vramci komunikace jménem
zakaznika, je naprosto stézejni, protoze prave operatofi vytvari zakaznikav
obraz (Santlerova, 2007, s. 33). Z toho diavodu vyplyva i aktivni spoluprace
mezi call centrem a klientem, pfedevsim pritvorbé znalostni databaze ci
scénaitt hovort.

Nékteré firmy, kdyz se rozhoduji ohledné spoluprace s call centry, si
délaji samostatny predvyber prostfednictvim tzv. ,,mystery shopping”, kdy
jejich zaméstnanci volaji s fiktivnimi dotazy na vybrana call centra a zjistujt
tak uroven operatorti. Pfedvybér pak selektuje ta nejlepsi, se kterymi firmy
zatnou o pripadné spolupraci jednat. I to miize byt jeden z diivodili, proc
operatory neustale trénovat a vzdélavat, protoze nikdo netusi, kdo si mtize
zavolat a rozhodnout tak o dalsi budoucnosti call centra.

Vzdélavani v call centru probiha samoziejmé u vSech zaméstnanci a
odliSuje se podle firemni hiearchie a organizac¢ni struktury, ktera urcuje, co
clovék na dané funkci musi spliiovat. Ve své praci se zaméfuji pfedevsim na
vzdélavani operatort.

Jak uvadi Hronik, vzdélavani mé 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 miizeme dospét s vyuzitim
kompetenéniho modelu, ktery se bude vztahovat k pozici operatora.
Kompetenéni 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 produktti ¢i sluzeb.
Potfebné informace ma ve znalostni databazi
v pocitaci, kde dochézi k pravidelné aktualizaci.
Operator musi pravidelné sledovat informace ve

znalostni databazi.

Komunikacéni kompetence - dovednosti
(poslech a néaslech, mluveni, ¢teni, psani)
V podrobnéjsim rozliSeni mizeme uvést
také plynulost hovoru, slovni zasobu,

rychlost pochopeni dotazu, schopnost

Operator musi mit komunikaéni dovednosti na
vysoké trovni. Musi byt schopen aktivniho
naslechu, schopen vhodné volit otazky, byt
schopen parafraze k ujisténi pochopeni dotazu.

Mél by byt schopen pracovat s aktivnim tichem,

vedeni hovoru. hovor mit pod kontrolou a fidit jej.

Kompetence socialni — ve vztahu Operator by mél byt schopen optimalni

k zékaznik@im i k vlastni osobé operatora. | komunikace se zakaznikem, svym hlasem by

mél  ptasobit  divéryhodné a  dostatecné

sebevédomé. Operator by mél byt empaticky.
Zarovenn by mél

byt schopen pracovat

v kolektivu.

Tabulka ¢. 1 - klicové kompetence operatora call centra - kompeten¢ni model. Vlastni zdroj.

Na zakladé kompetecniho modelu je zfejmé, ve kterych oblastech
musi vzdélavani v call centru probihat. Konkrétnéjsi potfeby vyplynou
z poslechu prace operatorti.

Vzdélavani v odbornych kompetencich se tyka oboru podnikani
klientli, pro které call centrum pracuje. VétsSina externich call center ma
nékolik raznych klienti, pficemz pozadavky na jejich sluzby jsou zcela
odlisné. Pracuji naptiklad soucasné pro poskytovatele energii, 1écebné lazné,
dodavatele potravinaiského plynu a poskytovatele internetu. Je patrné, Ze
znalostni databaze kazdého klienta bude zcela jina, stejné tak jako hovory
operatorti. Obecné lze Tici, ze je tfeba perfektné znat klienta a jeho firmu,

znat chod firmy a jeji organiza¢ni hierarchii, aby zapisy o hovorech byly
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nasledné smeérovany tém spravnym osobam na strané klienta. Pokud
operator zna klienta a jeho produkt dobfe, v zakaznicich dokaze vzbudit
daveru, tak sympatie zakaznika v(ci operatorovi rostou umérné s riistem
jeho dtivéry v operatorovu odbornost (Klevarova, 2005, s. 19).

Komunikacni dovednosti jsou oznacovany jako soft skills nebo také
mekké dovednosti. V call centrech zabiraji ve vzdélavani tu nejdiilezitéjsi
cast, protoze lze fici, Ze odborna neznalost se da vhodné zamaskovat, pokud
je operator zdatny v komunikaci. Naopak pokud komunikacni dovednosti
nejsou na nejlepsi urovni, nezachrani jej ani perfektni odborna znalost.
Komunikacni dovednosti povazujeme za souhrn drovné projevu mluveného,
emocnich kompetenci, zdravé sebejistoty, poznani sebe sama i svych
komunikacénich partnerti. K zakladnim komunikaénim dovednostem patii
poslouchani, naslouchani, mluveni, ¢teni, psani a vnimani neverbalni
komunikace (Vymeétal, 2008, s. 25). P¥i praci telefonniho operatora jsou tyto
dovednosti slozitéjsi, ze chybi vizualni 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 pfedevsim prace operatorti.

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 prizkumy trhu,
domlouvani schtizek pro obchodniky ¢ dalsi pracovniky, zjistovani
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 schlizek nebo aktualizace databaze.
Operatofi postupuji podle pfedem daného scénare, ktery vytvori call
centrum na zdakladé svych dlouhodobych zkuSenosti a praktického
uskutecnéni nekolika hovorli vedoucim aktivniho telemarketingu a musi byt
schvalen klientem. Scénaf je sestaven tak, aby operatorovi uleh¢il praci a
dovedl jej do uspésného konce bez zbytecného zdrzovani hovoru. Urdita
mira improvizace je vitana, kdyby operatofi scénafe doslovné predcitali,
ztratili by na dGvéryhodnosti a autenticnosti. 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 neznamym clovekem, ktery je
pro operatora prvotnim kontaktem, u teplého telefonatu se jednd o
opakované kontaktovani, popfipadé hovor na zakladé doporuceni (Princ,
2013, s.9). Z rozliseni je zfejmé, ze studeny telefonat je vzdy naro¢néjsi a na
operatora jsou kladeny vys$si naroky v oblasti komunikac¢nich dovednosti.
Musi pfesvédcit volaného, aby byl ochoten si operatora vyslechnout.

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

dovednosti samoziejmé fadime i aktivni naslouchani, které je nezbytné
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ktomu, aby hovor pfirozené plynul. DalSim 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 klientli, které maji operatoti k dispozici pfi telefonovani. Dulezita je i
mnohdy opomijena asertivita, ktera je pro operatory, ktefi chtéji byt uspesni,
velmi dtilezita a vhodny je i trénink pro pfipadné stresové situace vznikajici
v hovorech s agresory.V ramci vzdélavani probiha i prace stélem, kdy si
v tréninku operatofi zkousi rtizné polohy téla a zjistuji, ktera je pro né
nejprijemnéjsi pti telefonovani. Hodné se také pracuje s usmévem, kdy se
doporucuje se u volani usmivat, protoze je to na druhé strané slySet a
samotnému operatorovi dodava usmév vétsi jistotu. Neéktefi lektofi
doporucuji mit na pracovnim stole malé zrcadlo a usmév stale trénovat.
Operatofi na aktivnim telemarketingu maji kvantitativni kvoty, které
udavaji, kolik hovori musi béhem smeény zvladnout, proto je velmi dulezité
dokazat optimalné zpracovat netspéch ¢i agresivitu a prenést se pres né dal,
nepromitat je do dalSich hovori a pokracovat ve své praci. Zasadnim
pravidlem v call centrech je nebrat si zakazniky osobné. Kvoty se udavaji pro
kazdy projekt aktivniho telemarketingu zvlast, na zakladé jeho naro¢nosti.
Realizaci hovort aktivniho telemarketingu vyrazné zhorsuje i
skutecnost, Ze je dnes hovorli obrovské mnozstvi, pficemz se jedna i o
hovory podvodného charakteru. Operatofi se musi oprostit od svych
pracovnich cilli a snazit se rozvinout se zakaznikem rozhovor, ve kterém
projevi zajem o jeho potfeby (Princ, 2013, s. 21). A v pfipadé vnimavého

rozhovoru je i vétsi Sance na uspéch.

1.3 Specifikace vzdélavani na pasivnim telemarketingu

Do pasivniho telemarketingu spadaji informacéni, servisni a

objednavkové linky. Védomostni databaze klienth =zahrnuje veskeré
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informace, které si klient preje, aby operatofi call centra predavali jeho
zakaznikim. Narocnost linek se pak odrazi od ocekavani klientt.

Pro nazorny piiklad mohu uvést servisni linku domacich spottebicti
nejmenované spolecnosti. Znalostni databaze obsahuje informace ke vSem
spotfebiclim, mozné problémy spotfebicli a jejich feseni. Dale zahrnuje sit
servisnich stfedisek a kontakty na servisni pracovniky. Pfestoze pfevazna
vétSina informaci je uloZena v pocitacich ve znalostnich databazich, je
potfebné, aby operatofi znali zakladni spojitosti a samoziejmosti je také
vyborna orientace ve znalostni databazi, kterd pomuze operatorovi rychle
nalézt potfebné informace, aby volajici nemusel dlouho ¢ekat na lince.

I na pasivnim telemarketingu je vzdélavani zalozeno predevsim na
meékkych dovednostech v oblasti komunikace, které jsou, mimo jiné, velmi
dtlezité pfi feSeni reklamaci a jinych nepfijemnych zalezitostech. Aktivni
naslouchani a dostatek trpélivosti i empaticky pfistup operatoraje nezbytny.
Aktivni naslouchani se projevuje soustfedénosti na zakaznika, vnimanim
jeho slov, neskakanim do feci (Vymétal, 2008, s. 34). Dulezité je také
ovéfovani ziskanych informaci, aby nedoslo k omylu a nebyla napfiklad
vytvofena Spatna objednavka. Také na pasivnim telemarketingu musi
operatofi vénovat velkou pozornost tomu, co zakaznik fika, aby se hovor
zbytecné neprodluzoval a pokud si zakaznik nevi rady, vhodné ho
nasmeérovat nebo mu pomoci dobfe zvolenymi otazkami.

Oproti aktivnimu telemarketingu je zde vyrazna potreba odborného
Skoleni, které probiha v pravidelnych intervalech, ale i narazové v pfipade,
kdy klient ptfidava dalsi vyrobek ¢i sluzbu, o které musi call centrum
zakazniky informovat. Pak samozifejmé dochazi 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 hovori urcuje i jejich délku, nelze tedy
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jednoznacné fici kolik hovorti musi operator za sménu odbavit. O to vétsi
dtiraz je zde kladen na kvalitu hovord, jejiz kontrola probiha prostfednictvim

zaznamového zafizeni.

1.4 Komunikace jako dovednost v externim call centru

Komunikace neni vSechno, ale je za vSim (Vymeétal, 2008, s. 9), jsou
slova feckého filosofa Epimarchose z Megary, ktery zil v 5. Stoleti pred
nasim letopoctem. I kdyZz svét se v mnohém zasadné zménil, v této oblasti
muizeme 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 (Vymeétal, 2008, s. 22). Vymétal definuje komunikaci jako proces
pfenosu a vymeny informaci v néjaké formé, ktery je uskutecniovan 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 uspésna komunikace stava uménim. V
call centrech je tfeba se timto uménim zabyvat velmi aktivné a zéaroven
respektovat zakony komunikace, mezi které patfi zakony logiky, zakony
psychologické a zakony psychofyziologické. Tyto tfi zakony 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 predpokladat, ze kazdy clovek,
ktery slysi a mluvi se miize stat dobrym operatorem.

Komunikace vyzadovana po operatorech v call centru se fidi vlastnimi
pravidly, s béznou mezilidskou komunikaci najdeme prisecik v aktivnim
naslouchani, v umeéni 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 podminovaciho
zptusobu, slovy supervisorti “nebychujeme” a nepouziva se rozkazovaci
zplisob. 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 zakladnich pilifi telemarketingu a casto je
tou hlavni konkurecni vyhodou mezi jednotlivymi call centry (Santlerova,
2007, s. 43). Pro management call centra je nezbytné mit na pameéti 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
tézsi nez pfima komunikace, jelikoz je ochuzena o vizualni vijemy a mimiku
druhého zucastnéného, ktera mnohdy napovi vice o aktualnim rozpoloZeni
cloveéka. Operator nema moznost tuto informaci vyuzit. Pfi telefonovani je
tfeba se spolehnout pouze na aktivni naslouchani a empatické vnimani.
Komunikace v call centrech se soustfedi na né€kolik prvkil, mezi které
patfi hlasitost feci. Ta mtze byt ¢asten€ ovliviiovana technickym zafizenim,
je ale dulezité, aby i sam telefonista s hlasitosti pracoval tak, aby hovor
optimalné plynul. Operator musi byt schopen na hlase pridat stejné jako se
ztiSit pokud to situace vyzaduje. Dalsim prvkem je rychlost feci, kterou
mulizeme povazovat za zasadni. Plati pravidlo, Ze operator se prizplisobuje
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 hovorti a silné
rozCilenych zakazniki se jedna o velmi tézky ukol. DalSim prvkem je
intonace hlasu. Ta zdtiraziuje obsah hovoru a to podstatné v ném, nastavuje
atmosféru samotného hovoru. Také dalsi prvek je velmi diilezity pro snazsi

porozuméni a tim je artikulace. Dobry operator pozna, kdy je tfeba
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artikulovat vyraznéji, aby doslo k pochopeni dané zalezitosti. Kazdy hovor
ma sva nepsana pravidla. P¥i fizeni hovoru musi dojit k navazani vztahu
mluvciho s oslovenym, podpora druhého, aby mluvil, zaroven reflektovat
jeho slova, snazit se hledat feSeni, hovor vhodné shrnout popiipadé
zhodnotit a ukoncit (Bartak, 2010, s.105). V hovoru je dobré uplatiiovat
reflexi na vyslovené, divat se na problém oc¢ima volajictho, opakovanim si
ovéfit, zda-li jsme vSemu spravné porozuméli a nakonec obsah hovoru
shrnout a odsouhlasit si jej s volajicim.

Jaké jsou dalsi dutlezité prvky v telefonické telekomunikaci?
Srozumitelnost. Pouziva-li operator pfili§ odbornych nebo cizich vyrazi,
kterym zakaznik nerozumi, cesta ke snadnému zodpovézeni hovoru se
komplikuje. Jedna se o situace, kdy operator a volajici nemohou najit stejnou
fec a kazdy se drzi svého zplisobu vyjadfovani a nehleda kompromis. Stejna
situace mlize nastat i v opatném 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
dobfe.

Vsituaci, kdy vola zakaznik, ktery reklamuje vyrobek a je velmi
rozCarovan zjeho kvality, ktera rozhodné neodpovidad reklamé, musi
operator zakaznika nejdfive uklidnit a idedlné jej presvédcit, ze tato
reklamace je naprostou vyjimkou a samoziejmé se vSe da obratem do
pofadku. V téchto kritickych hovorech je velmi dtlezitad slovni zasoba.
V pfipadé, Ze je nedostatecna, trpi operator i volajici, hovor byva prokladan
tzv. parazitnimi vyrazy — jako, prosté, aha, a podobné. Slovni zasoba je pro
kazdého telefonniho operatora velmi dtlezita.

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

Samoziejmou soucasti komunikace je aktivni naslouchani, které
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muzeme rozdélit na tfi dovednosti. Prvni je pozornost a soustfedénost na
vyfcena slova, druhou je umeéni klast vhodné otazky a tfeti je parafrazovani
pro zjisténi, zda-li jsem vSe pochopil spravné. Aktvni naslouchdni poméha
posluchaci ovéfovat, jestli spravné pochopil mluvciho a také, coz je jesté
dtlezitéjsi, jak to myslel. Zpétna vazba je kontrolou spravného pochopeni a
pfipadnou moznosti pro mluvéiho kdalsimu 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, jejichz
prostfednictvim ostatni firmy fe$i neustale se zvySujici potifeby svych
zakaznikd. 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 jesté terminologie
telemarketingu nebyla znama. Call centra se zrodila v Jizni Americe a Indii,
ale aplné prvni call centrum vzniklo ve Velké Britanii v Sedesatych letech
minulého stoleti, pficemz Slo pouze o odbavovani jednoduchych ptichozich
hovorti. Prace s daty byla manualni a zdlouhava, technické prostiedky, které
praci operatorti usnadnuji dnes, jesté nebyly k dispozici. Zasadni vyhodou
bylo, Ze v call centru mohl pracovat téméf kazdy, protoze pozadavky na
pracovniky nebyly velké a s pracovni silou tak nebyl problém.

V Ceské republice se zalaly objevovat prvni agentury, které
poskytovaly profesionalni telemarketingové sluzby v letech 1993 — 1994. Ve
vétsiné pripadti byly telemarketingové sluzby pouze doplitkovou sluzbou
k jiné marketingové c¢innosti. O prvnich call centrech mitizeme hovoftit zhruba
od roku 1996 - 1997, kdy se zacinaji objevovat prvni systémova feSeni
(Santlerovd, 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 systémt, které vyhodnocuji potfebna data. Jedna se o
podrobné sestavy, které monitoruji praci zaméstnancti call centra v prabehu
celé pracovni smény, zaznamenavaji prijaté hovory, hovory odmitnuté,

prumérnou dobu hovoru, ¢ dobu ¢ekani zakaznika 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 telekomunikaéni poplatky a dalsi potfebné podklady, které
slouzi pro uctovani sluzeb.

Na zacatku rozvoje call center bylo jejich pracovni naplni pouze
zpracovani jednoduchych pfichozich a odchozich hovorti. Postupem casu,
zvySovanim urovné technologii, se telemarketing zacina prosazovat i
v dalSich oblastech, mezi které patfi bankovnictvi, telefonni operatori,
prodejni sluzby, zdkaznicka podpora internetovych obchodd.

S technologickym vyvojem pfichazi na fadu i dals§i komunikacni
kanaly kromeé telefonu, kam lze zafadit e-maily a on-line chaty, které kladou
na operatory odlisné naroky nez v pfipadé vyfizovani telefonnich hovort.

Rychly rozvoj call center a jejich orientace na zakaznika sebou pfinasi

vyrazné personalni potfeby tykajici se optimalniho vzdélavani operatorti.

2.1 Call centra — definice a pozice call center na trhu

Ziejmé neexistuje obecna definice call centra. Zjednoduseny popis by
mohl znit, Ze jde o ¢ast provozu, kde pracujici lidé, ktefi vyfizuji telefonické
dotazy klientli, reaguji na jejich pozadavky nebo aktivné klienty obvolavajt
s urcitou nabidkou sluzeb ¢i produktt (Santlerova, 2007, s. 16) a cinnost call
center mizeme definovat podle Kotlera, ktery uvadi, Ze telemarketing je
ziskavani novych a kontaktovani stavajicich zakaznikd, zjistovani jejich
spokojenosti nebo pfijimani objednavek prostfednictvim telefonnich
operatorti (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
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pfislo v souvislosti s rozvojem technologii. Prvni call centra poskytovala
v ramci informacnich linek pouze velmi jednoduché informace, naptiklad o
predpatném casopisti nebo o zakladnich parametrech urcité firmy. Po rozvoji
technologii se vSak objevuje dalsi prekazka, kterou byla nediivéra
potencialnich klienti call center, tedy firem, pro které méla call centra
pracovat. Pfedstava, Ze by méli s jinou spolecnosti sdilet svijj firemni kapital,
do kterého mtizeme zafadit databazi klienti, podklady k feSeni problémt,
vyvojové zalezitosti, byla nepredstavitelna.

Poptavka po klientské péci vsak stale rostla, nedtivéra byla prekonana
smlouvami chranicimi know-how firem a telemarketing zacal nabirat ten
spravny smer. Mezi zakony, které daly telemarketingu zelenou patfi zejména
zakon ¢. 101/2000 Sb. O ochrané osobnich udajti, zakon ¢. 89/2012 Sb., Novy
obcansky zakonik a zakon ¢. 40/1995 Sb., O regulaci reklamy. V budoucnu,
kdy nekteré spolecnosti velmi lpi na korektnosti své i svych obchodnich
partnerd, jej doplni také zakony o nekorupcnim jednani, které neni v rozporu
s Umluvou Organizace pro hospodafskou spolupraci a rozvoj v boji
proti podplaceni  zahrani¢nich  vefejnych  diniteli v mezinarodnich
podnikatelskych transakcich, vcéetné veskerych dodatkti a provadécich
predpisti.

Call centra zacinaji zlepSovat svou cinnost. Vytvareji databaze
nejCastéjsich dotazii, dnes celosvétové znamé pod oznacenim FAQ -
Frequently Asked Questions, propojovat zakaznické databaze klienta se
systémem call centra, aby operatofi mohli obratem fesit zakaznické dotazy
bez zbytecné prodlevy. Diky technickému pokroku se zlepsuji technické
parametry a naroky na operatory se stale zvysSuji. Soucasni pracovnici call
center dokazi po telefonu napfiklad navést zdkazniky spravnym smérem pfi
nefunkcnosti spotfebicti a diky propracovanym informacnim databazim, tak
klientovi uSetfi vydaje za praci techniki a samozfejme také mohou vyrazné

zvysit spokojenost zakaznikil, ktefi se po takové zkusSenosti budou ke znacce
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spotrebice radi vracet.

Objevuji se snahy o nahrazeni operatori automaty s nahranymi
hlaskami, ale poskytnout mnohdy specifickou a sofistikovanou odpoveéd s
lidskym pfistupem dosud automat neumi. Profesionalni operator, ktery
dokaze volajimu pomoci, je tim nejcennéjsim kapitalem v kazdém call centru.
Dnesni telemarketing je idealni, témér nezbytnou, soucasti dobfe fungujici
zakaznické podpory.

Call centra jsou pro mnohé firmy nezbytné predevsim z divodl
personalni kapacity, kdy prostfednictvim svych zaméstnanci — operatorti
dokazi uspokojit vice zakaznikli 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 financéné vyhodnéji nez
zaméstnavani na plny pracovni tivazek. Dalsi nespornouvyhodou je moznost
aktivniho pfedavani novych informaci stavajicim klientim (Santlerova, 2007,
s. 19). JednodusSe fecCeno, zadny zakaznik nezlistane nevyslySen a zaroven
nepfijde o potfebné informace a to je cil kazdé dobré zakaznické podpory.

Existence a potfeba call center je nezpochybnitelna. Bohuzel rozvoj
komunikaci a rozmach call center sebou nese i negativn ijevy. Na trhu se
zacinaji objevovat tzv. garazova call centra, ktera vznikaji za i¢elem rychlého
zbohatnuti bez realnych podkladti, znalosti, technického vybaveni, za to s
dostatecnou davkou drzosti. V dnesni dobé€ je vSak uz dostatek prostredkt

tyto nekalé praktiky eliminovat a jejich existence vyrazné omezovat.

2.2 Call centra - technické vybaveni

Externi call centra jsou specificka svym primarnim zaméfenim,
kterym je poskytovani sluzeb druhym firmam, tzv. outsourcing.

Samozriejmosti je diivéra mezi klientem a call centrem, jelikoz klient
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poskytuje nékteré své diveérné informace call centru za ticelem usnadnéni a
poskytovani téch nejlepsich sluzeb klientovym zakaznikim. Hlavnim
diivodem, pro¢ k outsourcingu pristupuje stale vice spolecnosti ve svété je
predvsim snaha snizit firemni naklady (Santlerova, 2007, s. 28). V dobach
svého vzniku se call centra zfizovala pfevazné v oblastech, kde byla vyssi
nezaméstnanost a to z diivodu levnéjsi pracovni sily, niz§ich provoznich
nakladt a také vétsi moznosti vybéru ze zajemcii o praci operatora pfi mensi
finan¢ni narocnosti.

Technické zazemi call center je nutnosti, zdkladnim prvkem je
telefonni pobockova ustfedna, ktera ma mnoho uzitecnych funkci. Mezi ty
nejvyznamnejsi patfi nahravani hlasek na linky zakaznikii, které jsou tim
prvnim, co volajici slysi a operatorim usnadniuji praci vtom, Ze se
predstavuji pouze svym jménem. Hlasky se ozyvaji i v pripadé, kdy je linka
obsazena nebo mimo pracovni dobu. Dalsi funkci je automatické nahravani
vSech hovort. Nahravky se automaticky uklddaji pod oznacenim linky
klienta a ¢isla operatora. O nahravani hovorti musi byt v dnesni dobé volajici
informovani, idealné pravé prostfednictvim uvitaci hlasky na pasivnim
telemarketingu, u aktivniho telemarketingu o monitoringu informuji
zakazniky primo operatofi na zacatku hovoru. Nahravky hovoru slouzi
k nasledné kontrole prace operatori a jsou i podkladem, ktery se
vyuzivak jejich dalSimu vzdélavani. Stejné tak se mohou pouzit pfi
problémovém hovoru a nasledném fesSeni nejasné situace primo s klientem.

Mezi dalsi technické zazemi patfi pocitacové vybaveni, stolni pocitace
nebo notebooky, specidlni telefonni pfistroje vcetné nahlavnich souprav.
Nahlavni soupravy usnadniuji operatortim praci, protoze maji pfi vyfizovani
hovori volné ruce kzapisu a poskytuji i urity komfort k praci diky
eliminaci okolniho Sumu, zvyseni hlasitosti a pfedevsim operator nemusi mit

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

Nahravani hovort slouzi supervisorim call centra jako podklad pro
kontrolu kvality vykonavané prace, jsou-li dodrzovana pravidla stanovena
klientem, jestli v hovoru zazni pozadované informace a spliiuje-li hovor
pozadované parametry. Zjisténé informace lze vyuzit pro skoleni operatort,
v podstaté tvori zakladni kameny pro osnovu vzdélavaci akce operatorti.
urcuje spokojenost koncovych zdkazniki klienta a také je tim pomyslnym
jazyckem na vahach, kdyz se klienti rozhoduji o vybéru call centra. Hovory
operatora se zakaznikem mohou vyrazné ovlivnit zakaznikiv postoj k dané
spolecnosti, ovlivnit jeho loajalitu. Z toho vyplyva, Ze pozice operatora je
velmi dtlezita (Santlerova, 2007, s. 21).

Znutnosti kontroly také vyplyva, Ze clovék na pozici supervisora
musi mit dostatecné kvality, aby dokazal hovory spravné analyzovat a

vhodné sjednavat napravu v pripad€ pochybeni operatort.

2.4 Specifikace ¢innosti v externim call centru

Zakladni rozliSeni ¢innosti v call centrech je na aktivni telemarketing
(vyfizovani odchozich hovortl) a pasivni telemarketing (odbavovani
prichozich hovorti). Aktivni/proaktivni telemarketing (outbound) zahrnuje
nabizeni sluzeb a produktt po telefonu, jedna se o feseni odchozich hovort.
Operatofi obvolavaji pfedem urcenou skupinu zakaznik (Santlerova, 2007,
s. 30). K dispozici maji operatofi scénaf hovoru, podle kterého vedou aktivni
hovory.

Mnoho firem dnes pfistupuje kaktivnimu telemarketingu jako
k cenové dostupné reklamé ¢ sekretafskym sluzbam. Uspésnost aktivniho
telemarketingu nezavisi pouze na schopnostech a zkusenostech operatorti,

ale také na samotném produktu, je-li vhodny pro aktivni nabidku a
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samoziejmé také na databazi potencialnich zakaznikti. Vybér vhodnych
klienth ma v call centru na starosti obchodnik. Je vjeho kompetenci, aby
rozhodl, zda dany projekt mtiZe call centrum uspéesné 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 zakaznikiim. Odpovédi mohou byt také
zaznamenavany do on-line databaze klienta, ktery v tomto pripadé vysledky
vidi obratem.

Aktivni telemarketing je snazsi v potfebé mensiho mnozstvi informaci
ke spravnému vyfizeni hovoru, ale ani pfipravu argumentli neni dobré
podcenit, protoze dokonala znalost produktu dodava operatorti jistotu
v projevu. Samotny proces aktivniho telemarketingu je naro¢néjsi, protoze
operator musi, v dnesni dobé¢, ktera je doslova zahlcena mnoha telefonaty,
ziskat zakaznikovu pozornost a ochotu k dialogu.

Pasivni/reaktivni  telemarketing (inbound) predstavuje feSeni
prichozich hovorti. Na daném telefonni cisle, které mtize byt uvefejnéno
v meédiich a firemnich materialech, operatofi pfijimaji pfichozi hovory a
urCenym zpiusobem je zpracovavaji (Santlerova, 2007, s. 29). Pasivni
telemarketing je zaloZen na internim zakaznickém systému, kdy vSechny
potfebné informace k vyfizovani hovorti nachazi operator v pocitaci ihned
po zvednuti hovoru. Interni systém je vytvoren tak, aby byl pro operatory co
nejprehlednéjsi a aby nedochazelo ke ztratam dtilezitych informaci a zaroven
se hovor zbytetné neprodluzoval. Operatofi na pasivnim telemarketingu
maji vyhodnéjsi pozici, protoZe volajici kontaktuji operatory sami s tim, ze
néco potrebuji. Nevyhodou vsak muze byt velké mnozstvi poskytovanych
informaci.

Operatofi hovory zapisuji do interaktivnich formulafti, které jsou bud

to automaticky pfedavany na urcené zaméstnance klienta, popiipadé
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odchéazi na centralni e-mail klienta, vSe zdlezi na zakladnim nastaveni
spoluprace.
Mezi dalsi sluzby externich call center dale patfi vyfizovani e-mailti

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

Osobnosti pracovniki call centra jsou zasadnim prvkem ovliviiujici
uspesnost firmy. Psychicka zatéz zameéstnanct call center je mimofadna a
pouze firma, ktera psychologické strance prace vénuje dostatecnou
pozornost, miize byt uspesna v oblasti rozvoje lidskych zdrojt.

Narocnost prace je zplisobena tim, Ze je cela postavena na komunikaci
s druhymi lidmi, ktefi vétSinou nevolaji, aby operatory potésili, ale aby si
postézovali, vyfesili reklamaci nebo pro nadéji, ze operator vyfesi jejich
aktualni problém. Udrzet si dobré operatory neni snadné, zodpovédny
management call centra se o né musi starat, aby je prace stale napliiovala a
zaroven je uchranila pfed nastrahami dusevné narocné prace, kam mtizeme
zafadit i syndrom vyhofeni, ktery je u operatori pomérné castym
problémem. Syndrom vyhofeni znaci, ze clovek ztrati zajem at jiz o praci
nebo o osobni zivot. Mize se jednat o dlouhodoby naroény proces, ktery
zacina velkym nadSenim, které postupné opada a pfichazi vycerpani. Hlavni
pfiznaky jsou unava, nespokojenost, nesoustfedeénost, tizkost, zhorSeni
spanku, deprese. Syndrom vyhoteni se projevuje v oblasti psychicke, fyzické,
zdravotni i socialni (Priicha, Veteska, 2014, s. 266). Dobrym pomocnikem v
boji proti syndromu vyhotfeni pfi praci v call centru je alespon castecna
rozmanitost prace. Praci na pasivnich linkach stfidat s aktivnim volanim,
poptipadeé s dalsi pfidruzenou ¢innosti, kterou mtze byt zpracovani
e-mailové komunikace klientovych zdkaznikii popfipadé aktualizace
firemnich databazi.

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

kolektivu.
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Samoziejmétakénadrizenipracovnicihrajizasadniroli, ktera  utvari
naladu v kolektivu. Spoluprace s vedoucimi pracovniky by meéla byt,
samoziejmé v ramci moznosti, motivacni a inspirujici a také naslouchajici,
aby operatofi védéli, Zze jsou pro spolecnost diileziti a Ze spolecnost zajima

jejich nazor.

3.1 Lidé v call centrech

Cinnost call je v dnesni dobé postavena hlavné na schopnostech a
dovednostech zaméstnancii. Technologické zazemi a kapacitni moznosti uz
nejsou zasadni konkurencni vyhodou, dnes pfedevsim rozhoduje kvalita lidi,
operatortt (Santlerova, 2007, s. 36). Operator call centra je pomérné
vSestranny zaméstnanec. Primarni dinnosti operatort je vyfizovani
telefonnich hovorti v ramci nastavenych pravidel, at uz na aktivnim nebo
pasivnim telemarketingu, dale mohou odbavovat zakaznické e-maily,
reagovat na otazky zakaznikii prostfednictvim on-line chatu. Také pracuji na
aktualizacich zakaznickych databazi.

Kromé operatort jsou vcall centrech jesté dalsi zameéstnanci.
Teamleadfi (nebo také vedouci operatortl) jsou pfimi nadfizeni operatorti,
jejich udkolem je dbat na provoz pasivnich linek a projektti aktivniho
telemarketingu a na dodrzovani pracovnich povinnosti operatorti. Také jsou
zodpovédni za pfedavani novych a aktualizovanych informaci od klientti
operatortiim.

Osobnostnim predpokladem u vedouciho operatorti je komunikace na
vysoké urovni, alesponn zaklady manazerskych schopnosti, loajalita
k zaméstnavateli a pfirozena autorita.Vyhodou je flexibilita.

Vedouci operatorti absolvuji predevsim ticelové vzdélavani a castecné
i vzdélavani v oblasti informacnich technologii, aby se dokazali vypotadat

s drobnymi technickymi potiZemi, které mohou nastat v béZném provozu.
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Nutnosti je také vzdélavani v komunikacnich dovednostech, protoze pravé
jejich schopnost domluvit se s operatory stoji za duSevnim rozpolozenim
operatortl, pracovnim naladénim a celkovym pfistupem k praci. Za svou
praci se vedouci operatori zodpovidaji supervisorovi.

Supervisor ma na starost celé call centrum, co se tyka kvality
poskytovanych sluzeb. Kvalitu sluzeb sleduje prostfednictvim nahravek
hovori a statistickych zaznamt z pobockové dustfedny. Zaroven musi
dtikladné kontrolovat praci 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 popfipadé jednateli spolecnosti.

U supervizora jsou naroky na kompetence jesté o néco vyssi, nez u
vedoucich operatorti,zde uz je potfeba manazerské vzdélani od MBA az po
dilci aktivity jako je tfeba nacvik tymoveého feSeni problémii a rozvoj dalsich
manazerskych zpiisobilosti. Manazerské vzdélavani nabyva vSech moznych
podob (Hronik, 2007, s. 129). Supervisor musi mit praxi ve vedenti lidi, praxi
v péci o zakazniky, komunikacni a organiza¢ni schopnosti na vysoké trovni.
Supervisor casto vede Skoleni operatorii ve firmé, proto je idealnim
predpokladem pro tuto funkci i praxe ve vzdélavani.

Obchodnik call centra mé na starost akvizici novych klientt. Uzce
spolupracuje se supervisorem, aby novi klienti byli vhodnymi klienty pro
call centrum a naopak. Obchodnici se Skoli pfedevsim v komunikacnich
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 prilezitosti.

V mé praci se zaméfuji na operatory, protoze ti tvofi nejdilezitejsi
aktivni cast call centra.Vzdélavani operatort miizeme zafadit do skupiny

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

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

3.2 Operator externiho call centra

Vybérova fizeni na pozice operatorti byvaji pomérné snadna u call
center mensich a stfednich velikosti a celkem naro¢na pro velka call centra a
call centra se zahrani¢ni ucasti. Faktem ale je, Ze dnes call centra trpi
zoufalym nedostatkem zaméstnancii a mnohdy musi ze svych prvotnich
naroki slevovat.

Podle soucasnych statistik je dnesnim standardnim zaméstnancem call
centra mlady ¢lovek ve véku okolo 20 let. Mlada generace se upfednostiiuje
pfedevsim zdavodi technologickych znalosti, ale co se tyce dalsich
dovednosti, zde jsou rezervy uz jen znedostatku Zzivotnich zkuSenosti.
Komplikaci u mladé generace mtize byt také nestaly postoj k profesi, kdy
praci v call centru berou jen jako pfechodnou stanici ve své kariéfe.

Stalejsimi zaméstnanci jsou lidé okolo padesati let, ktefi preferuji jistotu
stalého zaméstnani, netouzi po kariérnim rtistu, ale na druhou stranu jsou
stale duSevné aktivni a jsou schopni a ochotni ucit se novym vécem. Na
schopnost se ucit ptisobi nékolik faktorti, kterymi jsou vtle a chut k uceni,
uvédomeni nutnosti uceni, kapacita intelektu, lehkost nebo obtiZznost uceni,
schopnost si ucivo zapamatovat a dokazat ho pouzit v urcitych souvislostech
(Muzik, 2005, s. 11).

Vzdélavani dospélych lidi ma sva specifika. Je zde kladen velky dtraz
na pozitivni motivaci k uceni (Muzik, 2005, s. 10). V externim call centru se
jedna o pomeérné rozsahlé odborné znalosti tykajici se klienta a jeho
pozadavka k tomu, jak ma linka fungovat a jaké informace maji operatofi
dtikladné znat a byt schopni je predavat volajicim zakaznikiim. I pfestoze

pfevazna vétsina potfebnych informaci je operatoriim k dispozici v pocitaci
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ve znalostni databazi, je nutné dobfe znat zdkladni informace a spojitosti.
Silna motivace nezbytna. Motivaci mizeme 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 dalezita,
protoze pokud je operator ztotoznén s cily call centra, pracuje tak, aby pro ni
byl pfinosem, z ¢ehoz plyne i chapani nutnosti vzdélavat se pro vlastni lepsi
vykon. Na druhé strané call centrum musi fungovat tak, aby si loajalnost
svych operatori zaslouzilo, coz ¢ini pfijemnym pracovnim prostiedim,
vhodné sestavenym prémiovym programem a programem benefiti a
lidskym pfistupem ke svym zaméstnanciim. A u pfistupu k zaméstnanctiim
nesmi zapominat, ze kazdy clovék je individualita. Je nezbytné védét, ze
kazdy clovek je jedinecny, ma své touhy, postoje, potfeby, dovednosti,
znalosti, a urcity potencidl (Koontz&Weihrich, 1993, s. 439).

Vedouci operatori. musi zaméstnancim dostatecné podstatu
vzdélavani vysvétlit, poukazat na pfinos vzdélavani k vlastni praci a tim
zcela nebo alespon pfevazné eliminovat odmitavé pfistupy 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 pferusit ani na dobu nezbytné nutnou,
nez se novy zamestnanec zaskoli. Je tfeba stale pracovat a stale vzdélavat. Uz
jen ztoho diivodu je pro call centra velmi vhodné vytvoreni atraktivniho
motivacniho 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
zaméstnavateli na chranéném trhu prace, jsou zdravotni omezeni, se kterymi
povolani operatora vykonavat nelze. Mezi nejzavaznéjsi patii problémy se
sluchem, tinnitus, dusevni poruchy a poruchy chovani. Na druhou stranu ale
technologicky vyvoj umoziuje tuto praci vykonavat lidem surcitym
zrakovym omezenim a to za pouziti technologie vyuzité pravé pro jejich
handicap, ktera je i ¢astecné hrazena zdravotnimi pojistovnami.
Narodni soustava povolani uvadi pomérné obsahlou charakteristiku
povolani operator, protoze v ni kalkuluje se vSemi alternativami. Fakticky si
kazdé call centrum vybira jen to stézejni vzhledem ke svému predmétu
podnikani, potazmo k pfedmétu podnikani svych klienti. Shoda s narodni
soustavou povolani je vtzv. mékkych kompetencich, jen se muze lisit
v pozadované hloubce jednotlivych kompetenci. Do této kategorie
kompetenci, ¢i dovednosti, spada asertivita, flexibilita, schopnost fesit
problémoveé situace, ucinna komunikace, orientace v materialech a potteba ci
ochota uspokojovat zakaznikovy pozadavky.
Osobni charakteristiku operatora call centra, jeho schopnosti,
dovednosti a osobni nastaveni Ize rozdélit do ¢tyf skupin a to na
1. Komunikac¢ni dovednosti, do kterych patfi aktivni naslouchani,
vyjadfovaci schopnosti, vyslovnost, artikulace, rychlost mluvy, technika
pokladani otazek

2. Odborné znalosti, které zahrnuji znalost vyrobki a sluzeb, znalost
spolecnosti klienta, znalost problémli a potfeb zakaznikli, povédomi o
konkurenci a situaci na trhu, znalost prace na PC, znalost firemnich
webovych stranek vcetné aktualnich informaci o spolecnosti, znalost

procesti.
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3. Osobni profil urcuje, ze operator byl mél byt samostatny, operativni a
rozhodny, flexibilni a dtveéryhodny, emocné inteligentni, mél by se
dobfte ovladat a byt loajalni vii¢i spolecnosti.

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

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

operatorem stava az v priibéhu své praxe, zvlasté pak tim uspéSnym, tim,

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

3.4 Osobnostni charakteristika operatora externiho call centra

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

Osobnost operatora je pro call centrum =zasadni. I prestoze je
v podnikové hierarchii na nejnizsi pozici, tak jeho vykon, schopnosti a
souhrnem, souvislosti ¢i propojenim charakteru, temperamentu, schopnosti i
konstitu¢nich vlastnosti clovéka (Cakirpaloglu, 2020, s. 16). Také miizeme
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 socidlnim (Nolen-Hoeksema, Fredrickson, Loftusé,
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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prizptisobivy (Nakonecny, 1998, s. 139). Ztoho by mohlo vyplynout, ze
extraver tbude vniman jako optimalni operator pfedevsim aktivniho
telemarketingu, ve kterem bude mit dostatek prostoru pro vlastni kreativitu.
Stejn€ tak lze ale predpokladat, ze hrozi nebezpeci zaméfeni se na vnejsi
efekt pro okoli, které muze jit na ukor kvality hovoru. Operator se vzije do
své hlavni role a mlize opomenout samotnou osobu volajiciho. A na konci
hovoru se mtize stat, Ze vitézem nebude ani volajici ani call centrum.

Extravert na pasivnim telemarketingu by mohl trpét nudou, dotazy se
casto opakuji, neni zde pfili§ mista pro kreativni nasazeni a aktivitu, a to u
takto zalozeného cloveka muze vést k nepozornosti, protoze si zacne hledat
jiné rozptyleni, a to nasledné miize velmi jednoduse zptisobit skody na
prichozich hovorech.

Extravert mtize byt velmi dobrym a vykonnym operatorem na
aktivnim telemarketingu, na ktery by se mél zaméf¥it. Pasivni telemarketing
by mohl vykonavat spiSe jako dopliikovou ¢innost pro osvézeni a oddech od
hlavni ¢innosti. Kazdopadné je dtlezitda kontrola jeho prace a pripadné
usmérnovani priliSného exibicionismu.

Nakonecny definuje introverta jako ¢loveka, ktery je zaméfen vice do
sebe, na sviij vnitfni svét, ktery ma bohatou fantazii i predstavivost. Okoli ho
spiSe obézuje, byva uzavteny, nespolecensky, nedtivéfivy (Nakonecny, 1998.
s. 139). Tato pfisna definice by mohla introverta zcela vyloudit z tymové
prace, ale l1ze pfedpokladat, Ze opravdu vyhranény introvert by do call centra
pracovat sam nesel. Introvert bézny mtiZze byt naopak velkym pifinosem pro
kolektiv, kdy do spolecenskych aktivit se pousti az kdyz je to nebytné nutné.
Jako hlavni ¢innost je pro néj pasivni telemarketing jako stvofeny, protoze se
nemusi volajicim vnucovat, ale naopak oni potfebuji néco po ném.
Anonymita na telefonnim sluchatku dodava sebedtvéru a operator je v roli
zameéstnance klienta, neni zde sam za sebe a to mu miize pomoci zbavit se

prilisného ostychu a skutecné se soustredit 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 n€j samotného.

Je velmi dtlezité, aby vedeni call centra dokazalo dobie rozklicovat
osobnosti operatorti a je-li to jen trochu mozné, soustfedit je na cinnosti,
které jsou jim bliz§i. Tim dosahne vedeni call centra zasadné lepsich
pracovnich vysledki a jeho zaméstnanci budou spokojenéjsi a mozna i
loajalnéjsi.

Vzhledem ktomu, Zze call centra v prevazné vétsiné funguji
v otevienych kancelafich s mnoha lidmi na pomeérné malé rozloze, jsou
dtlezité a v podstaté i nezbytné interpersonalni schopnosti mezi které patii
nekonfliktnost, osobnostni zvlastnosti a zda preferuji tymové nebo
individualni prace (Santlerova, 2007, s. 147). Je tfeba cloveka poznat i v jeho
vztahu k autoritam, které vyrazné ovliviiuji pracovni napli operatora.
Operator, ktery odmita ¢ neuznava autority, mize mit problém
s respektovanim vedoucich, coz miize 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 pozitivnhiho 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 fadime spisovnou fec a
gramatiku, schopnost zdvofilostni formulace a slovni zasobu (Santlerova,
2007, s. 147). Slovni zasoba se pfi aktivni ¢innosti mtize rozvijet, ale otazkou
zlistava do jaké miry.

Dalsim dutlezitym osobnostnim rysem optimalniho operatora je
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emocni inteligence. Bez nadsazky lze fici, Ze rozvinuta emocni inteligence
zameéstnancl je svatym gralem call centra. To je ta zasadni konkurencni
vyhoda, to je ten prvek, ktery ze standardniho call centra déla call centrum
Spickové. Schopnost operatora vnimat a respektovat dusevni stavy druhych
lidi a zaroven rozumét a ovladat své vlasti city a jejich projevy v rliznych
situacich (Prticha, Veteska, 2014, s. 101). Bartak uvadi definici emocni
inteligence  predevsim jako schopnost sebeovladani, sebeuvédomeéni,
sebemotivace s dosahem v sebediscipling, vytrvalosti, trvalém pracovnim
zaujeti a empatie, to vSe svyusténim v souboru kompetenci vést lidi a
zvladat vztahy mezi lidmi (Bartak, 2006, s. 68). Takto by se v podstaté dal
definovat idealni operatora call centra. Semocni inteligenci se da velmi
dobfe pracovat, zvlasté pokud si dotycny uvédomuje potfebu prohlubovani
této dovednosti. Pfinos zni ziskany zné neudé€la pouze vyborného a
vyhledavaného zaméstnance call center, ale také mu usnadni mnohé situace
v zivoté. Samoziejmé v piipad€, Ze vyuziva emocni inteligenci v souladu

s moralkou a ne pro své vlastni obohaceni ¢i zisky.
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4. Spolecnost AZTM Services s. r. 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 spolecnost velkoobchodu
s rychloobratkovym zbozim diky mysSlence zcela nového podnikatelského
zaméru ve mésté Jeseniku, ktery se nachazi v Olomouckém kraji. Diilezitym
podnétem k podnikani byla i moznost poskytnout pfilezitost k pracovnimu
uplatnéni lidem se zdravotnim omezenim, pro které je situace na trhu prace
jesté narocnéjsi nez pro lidi bez zdravotnitho omezeni, navic okres Jesenik
dlouhodobé patii mezi oblasti s vysokou nezaméstnanosti. Spolecnost pfi
svém vzniku tzce spolupracovala s mistnim ufadem prace na vybérovych
fizenich a nasledné i na zakladnich skolenich novych zaméstnancti.

Zaméstnanci spolecnosti pochézi ze zcela odlisnych profesi, prevladaji
zde profese jako Svadlena, krejcova, prodavac, prodavacka, administrativni
pracovnici. ZkuSenost s telemarketingem byla pro vsSechny nastupujici
zaméstnance zcela nova, coz vzhledem kdatu vzniku firmy neni az tak
prekvapivé. Ani pocitacova gramotnost novych zaméstnancti nebyla na pfilis
vysoké urovni. Zakladni uzivatelskou znalost prace na pocitaci firma fesila
prostfednictvim ufadu prace a jeho vzdélavacich kurza.

Jako externi call centrum spolecnost pomalu ziskavala zakazniky
z raznych oborti a telemarketing se vSichni u¢ili za pochodu vlastnimi silami,
pozdéji i prostfednictvim externich Skolitelti. Postupem casu se portfolio
poskytovanych sluzeb rozsifilo i do oblasti cestovnich agentur v zaméfeni na
lazenstvi. Telemarketing vSak stale ziistava nejklicovéjsi cinnosti pro
zaméstnance spolecnosti — operatory. Je také ¢innosti, ktera pottfebuje nejvice

aktivity v oblasti vzd€lavani.
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4.1 Specifikace spolecnosti AZTM Services s. r. 0.

Spolecnost je zameéfena na pasivni i aktivni telemarketing, ma
zakazniky 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, poptipadé kvality vyrobkl a moznosti tietnich
sluzeb. Také realizuje prizkumy trhu a sjednavani schiizek pro obchodni
zastupce a dalsi vybrané zaméstnance klientt.

Pracovni doba call centra je od 7 do 18 hodin, u nékterych projektit
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 avazek.

Kazdy klient pasivniho telemarketingu ma jedinecné nastaveni svého
projektu, ke kterému patfi telefonni linka vcetné€ unikatniho telefonniho cisla,
které mtize 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 pfedavani informaci. Pravidla
pro vedeni hovoru vzdy call centrum konzultuje s klientem. V pfipad€, kdy
klient rozsifuje své sluzby, popiipadé méni urcité podminky, informuje o
téchto zalezitostech call centrum, které informace zpracovava a vklada do
znalostni databaze operatort. Zaroven o aktualnich novinkach operatory
informuje kratkou zpravou na firemnim intranetu.

U aktivniho telemarketingu je technické nastaveni jednodussi,
vétsinou se jedna pouze o scénaf hovoru, ktery je vypracovan call centrem a
pfipominkovan klientem a dale pak databaze, vétSinou v tabulkovém
formatu, kam operator zapisuje vysledky hovorti podle domluvenych
pravidel.

Spolecnost je zameéstnavatelem na chranéném trhu prace a zameéstnava
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vice nez 60% osob se zdravotnim postizenim. V soucasné chvili zaméstnava
12 zaméstnancti, z toho 9 zen a 3 muze. Zaméstnanciim poskytuje moznosti
optimalniho pracovniho prostredi, aby byly eliminovany vynucené pozice,
tedy moznost vymeénit pracovni zidli za klekacku ¢i terapeuticky mic.
Samozrejmosti jsou také pravidelné prestavky na protazeni téla a odpocinek
o¢i od monitoru. Spolecnost se snazi vytvaret pfijemné pracovni prostredi,
které je vyhovujici pro vykon narocné profese operatora i s prihlédnutim ke

zdravotnim omezenim svych zaméstnancti.

4.2 Soucasny vzdélavaci program AZTM Services

V soucasnosti probiha skoleni ve firmé pouze narazové pfi zménach u
klientskych linek, kdy dochazi k rozsifovani znalostni databaze klientt1 a je
tfeba operatory podrobné seznamit s klientskymi novinkami. To se tyka
predevsim odbornych znalosti operatorti. Pokud firma ziska nového klienta
na aktivni nebo pasivni telemarketing, probiha také zakladni skoleni ohledné
informaci knovému projektu. V téchto pfipadech je vétSinou odborné
Skoleni zajisténé pifimo zameéstnanci klienta a probiha vramci potfeb
zahajeni a rozvoje spoluprace.

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

Vzdélavani prostfednictvim externi spolecnosti, které se zaméfuje na
rozvoj mekkych dovednosti, probiha obcas a v nepravidelnych intervalech i
v navaznosti na dotaéni 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 vyrazi, které zdkaznik(im nic potfebného nesdé€li, pouze umeéle
prodlouzi hovor, coz neni pro firmu optimalni

Spolecnost se primarné zametuje na klienty pasivniho telemarketingu,
které vétsinou nejsou velkoobjemové a tedy narocné na pocet operatord.
Nebrani se vSak ani narazovym ¢i dlouhodobéjsim projektim aktivniho
telemarketingu, které praci operatorim zpestfi a pro firmu jsou vétsSinou
ekonomicky velmi zajimavé. VSechny projekty jsou dtikladné vybirany, aby
byly v souladu s dobrymi mravy.

Konkurencni vyhodou spolecnosti je prave kvalita poskytovanych
sluzeb, ktera zalezi pfedevsim na operatorech a také individualni ptistup ke
kazdému klientovi. Vyhodna je také skutecnost, ze spolecnost je
zaméstnavatelem na chranéném trhu prace a miize klientim nabizet
nahradni plnéni. Podle zakona ¢& 435/2004 Sb. O zaméstnanosti jsou
zameéstnavatelé s vice nez 25 zameéstnanci povinni zameéstnavat osoby se
zdravotnim postizenim a to ve vysi povinného podilu téchto osob na
celkovém poctu zaméstnanci. Povinny podil jsou 4%. V pripadé, Ze
zameéstnavatel zameéstnance se zdravotnim postizenim nezamestnava, musi
tuto povinnost plnit bud odbérem sluzeb ¢i vyrobkii od zaméstnavatelt,
ktefi maji s pfislusnym Ufadem prace uzavienou dohodu o uznani
zameéstnavatele (§ 78) nebo odvodem do statniho rozpoctu. Také je mozné
zkombinovat odbér sluzeb ¢ zbozi a odvod do statniho rozpoctu. Vysi
odvodu do statniho rozpoctu a vysi odebranych sluzeb ¢i vyrobki 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 dosahnout cile, potfebuiji zjistit soucasny
stav dovednosti a znalosti operatorti. Vyzkumna otazka zni ,Jaké jsou
nejCastéjsi bariéry, které brani uspeésnému feSeni hovori?” Bariéry budu
hodnotit podle metodologie RabusSicové a Rabusice. Abych dokazala ziskat
vypovidajici odpovéd, provedu naslechy hovorti operatort u vybraného
parametri Cinnosti operatora vcall centru. Nasledné provedu
polostrukturované rozhovory, které jsem si vybrala jako metodu
kvalitativntho vyzkumu, protoze predpokladam, Ze jejim prostfednictvim
ziskam dopliiujici podnéty v navaznosti na naslechy hovort.

Na zakladé€ téchto zjisténi se pokusim sestavit navrh vzdélavaciho
planu. Usp&nost vzdélavaciho planu je néasledné mozné kontrolovat
prostfednictvim technologii ustfedny, ktera zpracovava i statistiky délky
hovorti, délky zapistt hovorti. Tyto tidaje jsou prokazatelnym indikatorem
zlepSeni nebo zhorSeni prace operatora. Vse se da kontrolovat za urcite,
zvolené obdobi.

Dalsim kontrolnim mechanismem bude opétovny naslech hovori,
kterym, bude-li vzdélavani u¢inné a pro operatory prinosné, se odstraneéni
bariér promitne v kvalitnéjsim projevu.

Ceho doséhnu odstranénim bariér? Optimalizace vykonu operatorti,
coz vmém piipadé znamena uspésné feSeni telefonickych hovort, tedy
hovorti, které budou spliiovat formalni pozadavky hovoru a zaroven budou
zodpovézeny v uréeném casovém useku a dosahnou pozadovaného cile
hovoru. Optimalizace vykonli operatort je zasadni pro call centrum, aby

mohlo naplnovat smluvni cile klientii 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 operatorti, jejichz
hlavni pracovni naplni je prace na aktivnim a pasivnim telemarketingu.
Pracovni skupinu tvori Sest Zen a dva muzi. Vékovy prumeér zen je 56
let,vékovy pramér muza cini 48 let. Vék ve vykonnosti a potazmo i
vzdélavani hraje urcitou roli. Vék spada prfimo do jedné z bariér, se kterymi
se operatorfi potykaji. Je tfeba jej pfi vzdélavani zohlednit.

Mnou vybrani zaméstnanci maji zdravotni omezeni, které se tyka
fyzického zdravi. Nejcast€jsi zdravotni omezeni jsou problémy se zady,
problémy sdolnimi koncetinami, astma a  Crohnova choroba. Tri
zaméstnanci pobiraji casteény invalidni diichod 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 pfezkoumani svého stavu na
posudkovou komisi. Dvé osoby ze skupiny jsou socialnim systémem
v soucasné chvili povazované za zdravé, pficemz ale kombinace jejich chorob
znadi néco zcela jiného. V praxi jsou tedy svym zdravim také limitované.

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

Rtiznorodé profese, které zprvniho pohledu s telemarketingem
nemaji pfili§ spolecného, mozna az na profesi prodavacky, kterd také muze
byt naroénd na komunikaci a jednani slidmi. Zenska &ast 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 majt
pracovni pomér na dobu neurcitou.

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

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

Vyzkumna otazka mé prace zni ,Jaké jsou nejcastéjsi bariéry, které
brani uspésnému feseni hovor1?”

Pro svou praci vyuzivam metodologie exploracni studie, ktera
zkouma podstaty jistého jevu nebo problému, zabyva se jeho zakladnimi
vlastnostmi a vztahy mezi nimi. Odhaluje Sir§i souvislosti a pficiny.
Umoznuje formulovat obecn€jsi vyzkumné zavéry a hypoteticka tvrzeni,
jejichz oveéfovanim 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 bakalarské prace
a nikoli pro ucely spolecnosti. Bakalarska prace nebude k dispozici vedeni

spolecnosti.

5.2 Naslechy hovori operatort vyzkumné skupiny

Ve vyzkumném Setfeni jsem se zaméfila na hovory aktivniho
telemarketingu. Vybér bych zdtivodnila tim, Ze u aktivniho telemarketingu je
pomérné jednoznacné vytvoren scénai hovoru, ktery by mél operator
v zasadnich bodech dodrzet, neni zde velké mnozZstvi variant rozhovoru,
jako je tomu u pasivniho telemarketingu, coz by mohlo vést kurcité
nepiehlednosti. Dalsim diivodem je skutecnost, ze aktivni telemarketing

tvofi vyznamnou ekonomickou stranku pro call centrum, pokud je provaden
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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 jejtho pocatku, majitelé firmy svyzkumnym Setfenim
souhlasili. Samoziejmé by se nabizela i moznost zkoumat zcela jiné hovory
vijiném call centru, bohuzel v Jeseniku a nejbliz§im 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 clovéka, zvlasté pak od konkurence, si do firmy nepusti i
presto, ze by vysledky mého Setfeni nemohly byt pouzity pro ucely firmy
AZTM Services.

Pro své vyzkumné Setfeni jsem si vybrala projekt aktivniho
telemarketingu, u kterého je cilem hovorti je domluveni schtizky za ticelem
vymeény technického zafizeni, které zakaznikim 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 ¢asovych harmonogramdi, a vhodnych, na sebe
navazujicich lokalit, aby se ¢as techniki nepromrhal na pfejezdech z jednoho
konce mésta na druhy, technici firmy AB pak zakazniky navstévuji a
fakticky provedou vymeénu zafizeni.

Primarné se jedna o snadny projekt, kdy operatofi zakaznikiim nabizi
néco, co skutecné potrebuji. Sekundarné se vSak setkavame se zdanlivé
nepfedvidatelnymi komplikacemi, které se objevuji v kontextu ¢asovém, kdy
zakaznik ma potiz pfizplisobit se nabizenym termintim, které jsou pevné
nastaveny, operator je musi zadavat i dle zafizeni, které zakaznik ma a od
kterého se odvije délka vymeény zafizeni. Dals$i nesnaze muize zplsobit
problematika firemniho nastaveni ohledné vlastnictvi daného technického
zafizeni, popfipadé stiznosti na firmu klienta. V téchto diskuzich musi byt
operator pfipraven jednoduse vysvétlit a objasnit, co je v jeho kompetenci a

co nikoli, s ¢im se zakaznici 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 schiizky, protoze klientovi je fakturovana pouze
domluvena schiizka, v této castce se tedy skryvaji telekomunikac¢ni naklady i
prace operatora vcéetné vSech neuspésnych hovort. Ztoho dGvodu je
rychlost a domluveni schtizky stéZejni.

Nize pfikladam scénaf zvoleného aktivniho telemarketingu vcetné
predpokladanych, mtzu fici idedlnich, odpovédi zakaznikt. Tato podoba
scénafe byla vypracovana na zakladé uskutecnénych hovori vedouciho
aktivniho telemarketingu v pocatku zahajeni spoluprace a samoziejme je
schvalena klientem. Zahrnuje vSechny potfebné informace, které musi
operator zakaznikovi sdélit a zaroven si zaznamenat odpovédi na dané
otazky, které dale slouzi klientovi k plynulé realizaci vymény. Profesionalni
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). Scénaf je koncipovan tak, aby eliminoval pfipadna kriticka mista a
dovedl! operatora co nejdfive k vyfeSeni hovoru. Otazky operatora na sebe
navazuji, aby hovor lehce plynul. Odklon od scénafe miize vést ke zmatkiim
operatora, ktery mtize vyustit tim, Ze se operator zapomene zeptat na
podstatné informace, coz je samozrfejmeé problém. V telemarketingu zalezi na
kazdém slovée. Uvadim strukturu vzorového hovoru vybraného projektu a
nastaveni otazek vcetné pfipadnych problémt, kdyz se postup nedodrzi:

- Uvod hovoru - jako prvni v hovoru zazni nazev firmy, dale pak jméno
operatora — nazev firmy pomyslné otevira hovor, vétsina zakaznika o
ném byla pfedem informovana a je predpoklad, Ze se bude snazit
spolupracovat. V pfipad€, Ze by operator zapomnél firmu uvést,
nemusi uz ptsobit diivéryhodné€, kdyz ji sdéli pozdéji a mlze ztratit

zakaznikovu davéru a sni i ochotu spolupracovat. V pfipadé
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zmateného uvodu hovoru miZe hovor obratem skoncit.

- jako druha podstatna cast 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 miize se vném pokracovat dale a zpracovat ziskané informace.
Pokud by tato informace zaznéla az na konci hovoru, mohlo by to
v zakaznikovi vyvolat nepfijemné pocity i odvolani pfedchozich
sdélenych informaci, nemluvé o pfipadnych stiznostech u
nadfizenych ufadu.

- Ovéfovani - tfeti ¢ast hovoru tvori ovéfeni dotycné osoby, jestli je
skutecné tou, kterou ma operator dle databaze kontaktovat. Ovéfenim
v tomto projektu rozumime jméno, rodné cislo, 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 - schlizky musi byt domlouvany v pfesnych
lokalitach kvtili efektivité prace technik.

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

- Zavér hovoru - rozlouceni se se zakaznikem, miize jesté
zrekapitulovat domluveny termin a samozfejmé se snazi hovor
ukoncit v pozitivnim ténu.

Na druhou stranu vSak scénaf 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 podkladil) a operator se na né musi zeptat a v pfipadé
zmeény je opravit v databazi. Jedna se o tyto informace:

- Ovéfeni adresy a telefonniho ¢isla

- Ovéfeni rodného cisla

- Ovéfeni piistroje

- Ovéteni TV vstupu
V pfipadé, Ze se technické informace nepodafi upfesnit, néktefi zakaznici
skutecné nemaji ponéti, jaké TV vstupy c¢i setboxy maji, je tfeba tuto
informaci do databaze zaznamenat, aby s ni dalsi pracovnici mohli pracovat.

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

Nize uvedeny scénatf hovoru lze povazovat za vzorovy, ktery je
odbaven maximalné do tfi minut a je splnén jeho cil, kterym je domluveni
konkrétniho terminu schlizky zdkaznika stechnikem. Oznaceni zafizeni
k vymeéné 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 sob€ jdouci casti)
- Zjisténi nezbytnych informaci
- Délka hovoru do 3. minut

Scénat hovoru

Operator: Dobry den JN ze spole¢nosti XY. Hovoiim, prosim, s pani J?
Zakaznik: Ano, u telefonu.
Operator: Nejdiive 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 prostfednictvim SMS zpravy
nebo e-mailem od spole¢nosti XY. Rada bych s Vami v ramci zkvalitnéni
sluzeb naplanovala termin vymény Vaseho zafizeni.

Zakaznik: Ano, povidejte.

Operator: Dékuji, abychom mohli pokracovat, potfebuji si ovéfit Vase
kontaktni telefonni cislo, adresu, kde jsou sluzby vyuzivané a rodné
¢islo(poznamka pro operatory—pokud zékaznik nechce sdélit rodné ¢islo,ovéfime jej
prostiednictvim data narozeni( v tom pripadé nefesime cisla za lomitkem), nebo mtizeme

rodné ¢islo piecist, zda souhlasi). A mluvim s pani M. J.?
Zakaznik: Ano, vSe souhlasi.
Operator: Jesté si ovéfim — mate pro internet a televizi jedno zafizeni (NLP
VRD), nebo mate zvlast set-top box a modem (NLP SUB).
Zakaznik: NLP VRD, proc to potiebujete védét?
Operator: Z diivodu casové 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 pfechodku
nachystanou.
Zakaznik:Tak dobfte.
Operator: Vyborné. Pojdme tedy spolecné vybrat termin, ktery by Vam
vyhovoval. Mam tady volno 18. 8. ve 13 h?
Zakaznik: To by §lo.
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 pfipad€ znamena, Ze je delsi nez optimalni 3 minuty nebo hovor,
ve kterém se nepodafilo domluvit schiizku, popfipadé kombinace obou
variant, tedy hovor upovidany a zbytecné dlouhy a bez domluvenés chiizky.
Problémem je také hovor, ktery sice probéhl v urceném case a byla
domluvena schiizka, 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 spolecnosti AB.

Jméno volaného zakaznika vcetné ovéfovanych informaci (adresu,
rodné cislo a telefonni ¢islo) anonymizuji. Zjisténé vysledky z naslechii
hovort rozdélim na velmi dobry vykon operatort, slabsi vykon operatort1 a
uroven dodrzeni struktury hovort.

Z naslecht jsem dosla k témto vysledkim:

Velmi dobré vykony operatortii shledavam predevsim:
- Jasné a srozumitelné pfedstaveni firmy a sebe sama
- Rozvazné tempo hovoru optimalné pfizptisobované tempu zakaznika
- Hovory jsou vedeny profesionalné, ale ne strojové, zaznivaji pozitivni
tony hlasti
- Rekapitulace domluvenych terminti schtizek
- Silné projevy empatie pfi pfipadnych problémech zdkaznikli (zde se
naskyta otazka, nakolik je empatie jesté pfinosna a kde uz vyrazné
presahuje mez professionality operatora call centra)
Slabsi vykony operator:
- Skakani do feci se ukazuje jako pomérné Casty prohfesek operatori
- Nedostatecné aktivni naslouchani, strach z ticha, kdy zdkaznik
rozmysli, co ficidal
- Prilis dlouhé véty bez zakonceni
- Nedostatek empatie pokud nedochazi ke shodé v domluvé ohledné

terminu
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- Zfetelna dikce nesouhlasu se zakaznikovym postojem (pokud se
neztotoznuje s operatorovym navrhem)

- PriliSna neformalnost hovoru, kdy ten pfechazi do pratelské debaty a
je nelimérné prodluzovan

- Zbytecné zahlcovani zakaznika informace, které nepottebuje

- Opomijeni rekapitulace domluvenych termint

- Nepfijemny zakaznik vede operatora k prizptisobeni se jeho stylu
jednani, a to je naprosto nevhodné

Struktura vedeni hovori:

- se u jednotlivych operatort lisi, byt nepatrné, v této oblasti je videét,
ze kazdy operator si scénar prizptisobuje svym potfebam, jak se mu
bude lépe a pfirozenéji mluvit. Disledkem tupravy struktury je
obcasny zmatek v hovoru, opakovani stejnych informaci, nékdy i
opomenuti dtlezitych bodtt hovorti.

- objevuje se nedostatetny apel na uzavfeni hovoru, operator si s
klientem povida v pfatelském duchu a zapomina na svou funkci a to
domluvit schtizku v co nejkratsim terminu.

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

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

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

relativné dobfe. Zfetelné zde chybi jistota kratkych vét, které hovor
usnadnuji a wurychluji tok hovoru, naopak véty casto nabobtnavaji
parazitnimi vyrazy typu jako, prosté, vlastné. U vétsiny operatorti je zfejma

nejistota, pokud se zakaznik odml¢i, operatori nedokazi vyhodnotit ticho
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jako potifebné pro zakaznikiiv komfort a prerusuji ho svou prekotnou
mluvou, ve které nabizi dalsi a dalsi terminy nebo informace, které zakaznik
vlbec nepotfebuje a pouze jej uvedou ve zmatek. Zajimavé je také pouziti
rozkazovaciho zpiisobu u vahavého zakaznika. V tomto konkrétnim pfipadé
pfikaz zaptisobil a schiizka se domluvila, u jiného typu zakaznika 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 operator mluvi
optimisticky a svizné, v priibéhu hovoru ztraci energii a tempo a v pfipadé
neocekavanych dotazii se mnohdy neubrani povzdychu, ktery zfetelné
signalizuje tnavu a to urcité u profesionalniho operatora neni vhodné. V
intonaci hlasti se obcas projevuje nedostatecna empatie pro zakaznika a
nadruhou stranu obava z vlastniho selhani, ze se nepodafi hovor uspéesné
ukoncit a schtizku domluvit. Operatofi pottebuji posilit sebevédomi a ziskat
vétsi praxi v asertivnim chovani, které jim usnadni praci.
Nejzasadnéjsi bariéry v odbaveni hovorti dle pozadavkl call centra
vidim v nasledujicichoblastech:
- Nedostatecné aktivni naslouchani
- Skakani do feci
- Neustalé pokracovani v hovoru bez akceptace prostoru ticha pro
zakaznika
- Malo vyuzivané hlaskovani pfi zkreslujicich vyrazech
- Nedostatecné sebevédomi operatorti, ze hovor zvladnou
- Nedostatecné 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
pfipad€ nemyslim slovo prodejni doslovné
Vsechny tyto zjisténé nedostatky, by mely byt zahrnuty ve vzdélavacim

programu, aby operatofi dostaliprostor na nich pracovat a zlepSovat se.
55



5.3 Polostrukturované rozhovory s operatory vyzkumné
skupiny

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

Polostrukturované rozhovory s operatory maji za cil zjistit nazory a
pocity operatortt ohledné jejich prace, kde citi své rezervy, na kterych je
potieba vice pracovat a co je naopak v praci bavi a naplnuje. Otazky jsem
sestavovala tak, abych spolecné s operatory objevila jejich pfipadné slabiny a
zda-li se tyto budou shodovat s mym zjisténim z naslechtt hovort.

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

Rozhovory jsem uskutecnila s kazdym operatorem zvlast v zasedact
mistnosti, aby nedochazelo ke zbytecnému rozptylovani. Na kazdy rozhovor
jsem si vyhradila dostatek casu, abychom se vzajemné nestresovali limity.
Zakladni otazky jsem méla zapsané na zaznamovém archu, do kterého jsem
nasledné zapisovala odpovédi, rozhovory jsem si zaroven nahravala na
diktafon se souhlasem operatorti. U odpovédi na otazky, kde jsem si nebyla
zcela jista, co mi ma odpovéd operatora Fict, jsem k upfesnéni pouzila otazky
dopliiujici

Na zacatku kazdého rozhovoru jsem operatorim vysvétlila, proc tyto
rozhovory provadime a pozadala je o souhlas se spolupraci. Ujistila jsem je,
ze se jedna o ucast na vyzkumném Setfeni, ktera bude pouzita pouze pro
ucely mé bakalatskeé 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
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a k nékterym pfibyly i otazky doplniujici. Zakladni otazky jsou ocislovany,

doplnujici otazky jsou oddéleny odrazkami vzdy u zakladni otazky, ke které

se vztahuji.

Polostrukturované rozhovory jsou pfilohou ¢. 2 bakalarské prace

1. Mate ke své praci dostatek podkladi, 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 klientd?

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

Takze to vétsinou neovliviiuje kvalitu hovor?

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

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

Mate ten pocit ze vSech kolegti?

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 odpovéed skutecné neznate?

Na jaké nedostatky?

4. Myslite, ze jste na zakazniky vzdy ptijemna/y?

Jak zvladate sprosté a agresivni zakazniky?

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

Je to pro Vas dostacujici?
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¢ Jak casty kontrolni interval byste pfivital/a?
e 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 pfedava noveé informace, jsou pro Vas srozumitelné?
¢ A pokud ne, upfesnite si s vedenim to, v ¢em nemate jasno?
7. Je néco, v cem byste ocenil/a pomoc od vedoucich?
8. DokazZete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikim odpovédét na jejich
otazky?
e Proc se Vam to nedafi?
e Coje pricinou pfipadnych netuspéchii?
9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?
e Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?
10. Jak byste charakterizoval/a pracovni kolektiv?
11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?
¢ A kdyby byla moznost kariérniho riistu, byla by pro Vas zajimava?

12. Jak byste vnimala skoleni zaméfené na zlepseni prace operator1?

5.4 Vysledek vyzkumného Setfeni

Nyni shrnu podrobne€jsi vyzkumné Setfeni znahravek hovort i
polostrukturovaného rozhovru u jednotlivych operatorti:
Operator A
Pozitiva zjisténa z nahravek hovori
- Pfjemné pfedstaveni sebe sama a firmy XY
- Rychlost hovoru se silnym tlakem na tispésné ukonceni hovoru
(domluventi schiizky) v co nejkratSim case

- Aktivni prace se scénafem hovoru

Negativa zjiSténa z nahravek hovora
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Kolisani nalad, které je velmi patrné v hlase — od nadseni az témer

k nastvani

Tendence k pouzivani rozkazovaciho zptisobu — tikkolovani zdkaznika
Domlouvani terminu zbytecné dlouho dopfedu (v téchto pripadech
hrozi, Ze se schiizka nakonec neuskutecni, protoze na ni zakaznik

zapomene)

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru

Operatorka je velmirychla i v bézné komunikaci, ¢ehoz dtisledek je, ze
obcas je o krokdopredu 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

naslouchani. Ur¢ité ani neuskodi vhled do empatictejsiho ptistupu.

Operator B

Pozitiva zjisténa z nahravek hovori

Prijemné pfedstaveni sebe sama a firmy

Sympaticky hlas, klidny a dGveéryhodny

Negativa zjiSténa z nahravek hovora

V piipadé, kdy zakaznik odpovida jinak, nez operatorka ocekava,
prichazi 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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- Operatorka si je védoma, ze nekdy mluvi vice nez je potieba a

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

Zde je potieba se zaméfit na komunikacni dovednosti — aktivni naslouchani,

tvorbu kratSich vét a celkové zklidnéni operatorky.

Operator C
Pozitiva zjisténa z nahravek hovori
- Prijemné pfedstaveni sebe sama a firmy

- Pfirozeny, neformalni dialog se zakaznikem

Negativa zjiSténa z nahravek hovora
- Prilis mnoho neformalnosti vede k povidani bez ti¢elu a hovor se
neumeérné prodluzuje

- Obcas je v hlase slySet inava

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Patrné negativni nastaveni vii¢i zakaznikiim i spolupracovnikiim
- Sebekriticka ke své praci — ohledné zvladani hovort1 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 hovori

- Pfijjemny tén hlasu

- Pfirozeny projev se schopnosti reagovat na nezvyklé otazky

Negativa zjiSténa z nahravek hovora
- Obcasna ztrata jistoty v hovoru, po které pfichazi zrychlena mluva a
vytraci se soustfedéni na hovor
- Délka hovorti se prodluzuje v dusledku ztraty soustfedéni
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Vystup z polostrukturovaného rozhovoru

Operator si uvédomuje svou nesousttedénost a ztratu jistoty
Dokaze své nedostatky vhodné pojmenovat
Sam se aktivné vénuje sebevzdélavani, diky kterému se citi pfi praci

jistdji

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

sebediivéry.

Operator E

Pozitiva zjisténa z nahravek hovori

Ptijemny hlas

Slysitelna snaha byt za kazdou cenu napomocny a zédkaznikovi snést

modré z nebe

Negativa zjiSténa z nahravek hovora

Pomalé tempo feci prokladané nadbytecnymi slovnimi spojenimi

naprt. ,, ajesté se zeptam”

V pifipadé neocekavané otazky zakaznika je patrna nejistota operatora

tim, Ze se na delsi ¢as odmlci

Vystup z polostrukturovanéhorozhovoru

Sebekriticky pfistup ke své praci
Pojmenovani bariéry — nervozita

Celkové pomalejsi projev — sam upozorniuje na svij vek

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

sebediivery, tak jako v pfedchozim pripade.

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 hovora
- Obcasné zahlceni zakaznika zcela nepodstatnymi informacemi
- Neformalnost, ktera ma tendenci inklinovat k dlouhému,

pratelskémupovidani bez potfebnéhoucelu

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Operatorka si uvédomuje svou vyraznou vyfecnost

- Jezfejmé, ze ji prace bavi a snazi se byt v ni dobra a zlepsovat se

Zdebych se zamétila na bézné prvky aktivniho volani a komunikacni
dovednosti.
Operator G
Pozitiva zjisténa z nahravek hovori
- Pfijjemny tén hlasu, optimalni rychlost feci

- Schopnost vhodné reagovat na neocekavané dotazy

Negativa zjiSténa z nahravek hovora
- Nedostatecny apel na vedeni hovoru
- Obcasné skakani do teci

Vystup z polostrukturovanéhor ozhovoru

- Operatorka si uvédomuje svou obcasnou 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 hovori
- Pfijjemny tén hlasu, optimalni rychlost feci
- Patrna sebejistota ve vedeni hovoru
- Schopnost vhodné reakce na neocekavané dotazy
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Negativa zjiSténa z nahravek hovora
- Obcasné zapomenuti ovetfeni informact

- Neékdy prilis strohy ton hlasu

Vystup z polostrukturovaného rozhovoru
- Operatorka si je védoma svych kvalit

- Operatorka si uvédomuje, ze obcas se nezepta na vse potfebné
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 vzdélavaci program musi byt
zaméfen kompletn€ na vSechny zjisténé slabiny, které se samoziejmé z casti
prolinaji. Mohu ¥ici, ze vyzkumné Setfeni prokazalo priisecik mezi naslechy a
rozhovory v oblastech, které se ukazaly jako nejslabsi stranka cinnosti
operatortt — plynulost hovoru, schopnost hovor veést a ukoncit a aktivni
naslouchani vcetné vlastni sebejistoty v hovorech. VsSechny tyto
nedokonalosti patfi do skupiny mekkych dovednosti a daji se pomeérné
vyrazneé zlepSovat. Obcas je patrné je i nedostatecné sebevédomi operatorti.

Néktefi z operatorti si své slabiny uvédomuiji, 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 pfistup ke vSemu, co se prace tyce, bohuzel zde se jedna o dopad
covidové situace, ktera dotycného znatelné stresuje.

Zrozhovori vyplynula ponékud znepokojujici je skutecnost, Ze
vétSina operatorii 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 skutecnost neustale
upozorniovat 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 zadné dramatickeé bariéry,
které by pro vybrané operatory byly neprekonatelnymi prekazkami. Jsou to
bézné nedostatky, se kterymi se potyka vétsina call center, a které mohou byt
zpluisobeny jak nedostatecnou kontrolou vedoucich pracovniki, tak i méné
aktivnim pfistupem samotnych operatorti, ktefi ktéto aktivité nejsou
prozatim ve firmé nijak stimulovani. Diisledkem nedostatecné kontroly je
také absence zpétné vazby, kterda 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 zaroven chtéji byt

pfinosem pro firmu.

5.5 Navrh optimalniho vzdélavaciho programu

Spolecnost AZTM Services potfebuje nastavit strategii vzdélavani.
Plan vzdélavani je vzdy dlouhodoby a reaguje na potfebu firmy v oblasti
znalosti, dovednosti a schopnosti jejich pracovnikti. Podstata vzdélavani a
rozvoje by méla byt soucasti vnitini organizace firmy. Pro optimalni fizeni
pracovniho vykonu je potfebna pravidelnd kontrola manazery, jak u
jednotlivcti, tak i u tyma. Zaroven je tfeba zkoumat, které faktory vykon
ovliviiuji a odhalovat potfeby rozvoje a dalsiho vzdélavani, které ztéto
kontrolni ¢innosti vzejdou (Armstrong, 2009, s. 493). Hlavni vizi spolecnosti
je poskytovat kvalitni telemarketingové sluzby a ztoho prameni potfeba
vzdélavani lidskych zdrojii, operatort.

V praci jsem definovala idedlni osobni charakteristiku operatora call
centra i kompetencni model operatora. Zté mutzu cderpat i klicové
kompetence operatora. Kompetence je skupina znalosti, zkuSenosti,
vlastnosti, dovednosti, ktera pomaha dosahnout cile (Hronik, s. 61). Do
klicovych kompetenci patfi 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 zatfazovat do své
prace. Dalsi kompetenci je oblast komunikacnich dovednosti, do které patii
aktivni naslouchani, kultivovany projev, celkové vyjadfovaci schopnostia
dalsi. Posledni skupinou jsou socialni kompetence, kam fadime flexibilitu,
loajalnost, davéryhodnost a dalsi. Z vyzkumného Setfeni je zfejmé, ze zcela
zasadni je potfeba zlepSovani v komunikacnich dovednostech a prace na
zvysovani sebevédomi operatorti, zatimco odborna oblast je na velmi dobré
urovni a socialni kompetence také nevykazuje vyrazné trhliny.

Samotna realizace vzdélavani by méla zacit, jakmile to moznosti
spolecnosti dovoli, zalezi samoziejmé také na planovani spolecnosti AZTM
Services. Vzdélavani by méla vést externi spolecnost, ktera se dlouhodobé
v oblasti vzdélavani zaméstnanci pohybuje. Vzdélavaci plan bude tvofit na
zakladé podkladt od supervisora. Vybéru externi spolecnosti by méla firma
AZTM Services vénovat maximalni pozornost a zaméfit se i na jednolivé
lektory, ktefi budou mit vzdélavani na starosti, protoze bude velmi zalezet
na jejich pfistupu koperatorim. Plaminek wuvadi typologii lektort
srozdélenim na ty, ktefi jsou zameéfeni na sebe a proces, kdy vysledkem
byva obdiv ke schopnostem lektor(i, nikoli vSak pocit praktického uzitku
(Plaminek, 2010, s. 270). Druha skupina lektorti je zaméfena na vztahy a lidi,
ktefi kladou diiraz pfedevs§im na dovednosti a mohou tak vést vzdélavané
k aktivnéjs§im vykontim i praktickému zvladani skolenych dovednosti. Jejich
prace obcas zahrnuje i prvky koucovani. Tfeti skupina lektorti je zaméfena
na véc a uzitky, ktera ma silny tah na branku, coz v nékterych pfipadech
muze vzdélavané zahltit velkym mnozstvim nepotfebnych informaci
(Plaminek, 2010, s. 271). Pokud vychazim z této typologie, nejvhodné€jsi pro
vzdélavani operatort call centra by byli lektofi zaméfeni na lidi a vztahy.

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

AZTM Services navrhovala absolvovat jedno sSkoleni ro¢n€, 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 mtize firma zacit feSit frekvenci
vzdélavani do budoucna, protoze pravidelna kontrola nahravek upozorni,
kdy se nové nabyté dovednosti opét zacinaji vracet do puvodniho,
neefektivniho, standardu. Pro firmu je samoziejmé dilezita i moznost
dotacnich titulti, které 1ze pro financovani vzdélavani vyuzit.

Predkladam mnou navrhovany program, jak by mohlo vzdélani
zaméfené na rozvoj operatorti vypadat. Program vzdélavani bude rozdélen
na tfi jednotlivé casti, pficemz vSechny jsou pro osobnost operatora nezbytné
a budou na sebe navazovat. Komunikacni dovednosti budou prezentovany
na piikladech prostfednictvim nahravactho zafizeni, samotné tréninky
budou taktéz nahravany a zpétné poustény k detailnimu rozebirani a
hodnoceni. K dispozici by mohly byt i vzorové nahravky rozhovorti pfimo
od realizatora skoleni, které by je pfed samotnym zahajenim konzultoval
s vedenim spolecnosti AZTM Services.

Vzdélavani mize byt ukonceno 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 casti hovoru, ziskani
potfebnych informaci a délka hovoru. Diiraz by se kladl také na empatické
vnimani a naslouchani, tedy rizikové cinnosti operatort. Na zakladé této
zkousky bude patrné, zda si operatori ze Skoleni odnesli to potfebné a

vzdélavani splnilo sviij ucel.
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PROGRAM VZDELAVANI

Téma Lektor Hodiny Metoda
Datum

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

- Coje to asertivita
-V em asertivita pomaha

- Asertivni chovani v praxi Externi

- Dokazat jasné formulovat své myslenky firma 4 Piednaska,
- Dokazat plné vnimat a chapat zakaznika diskuze,
- Dokazat se prosadit bez poskozeni druhé strany prakticka
- Dokazat klidné a stru¢né vyjednavat 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 Piednaska,
- Snazit se byt pozitivni ve vnimani a jednani Externi 4 diskuze
- Snazit se by tvytrvaly, poctivy a trpélivy firma

- Chyby k Zivotu patii, posouvaji nas dal
- Zdravé sebevédomi jako zaklad pro pochopeni
zakaznik{

Ukonceni 1. ¢asti — ovéreni znalosti (test, volné otazky, Externi 2
cviény hovor) — vyhodnoceni znalosti firma

Celkem hodin za ¢ast 1 10

CAST 2 - Telefonujeme s nadsenim-uspésny aktivni
telemarketing

- prodej po telefonu (telemarketing) — minulost a Externi
soucasnost firma

- marketing k vyuziti pro prodejni telemarketing 4 Piednaska,

- typologie zakaznik dle zakladnich naslechy,
charakterovych ryst diskuze

- aktivni a efektivni telemarketing krok za

krokem
- otevieni hovoru
- ovéfeni zakaznika Piednaska,
- vhled do jehopotieb Externi 4 naslechy,
- reakce na namitky, vhodny vybér otazek firma diskuze

- aktivni ukonceni hovoru

Prakticky nacvik efektivniho vedeni hovoru Externi 2 Aktivni
firma trénink

Prakticky nacvik u problematickych typiti zakaznikt Externi 2 Aktivni
firma trénink

Ukonceni 2. ¢asti — ovéreni znalosti (test, volné otazky, Externi 2

vystupy z aktivniho tréninku) — vyhodnoceni ziskanych firma

znalosti

Celkemhodin za cast 2 14
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3. cast - Efektivni a uspésna komunikace

vvvvvv

- Prace s hlasem — tim nejdilezit¢jsim
nastrojem, kterym operéator ptisobi na
zéakaznika

- prace se slovy a aktivnim naslouchanim

- aktivni zpétna vazba - reakce na zakaznika,

- aktivni ticho

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

- soustfedéné naslouchani zdkaznikovi

- parafrdzovani

Externi
firma

Prednéaska,
naslechy,
diskuze

Prakticky nacvik hovorti

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 spolecnosti AZTM

Services, pfedevsim z divodu zachovani plynulosti prace a s vyuzitim

vypocetni techniky a nahravaciho a zdznamového zafizeni. Operatofi budou

rozdéleni do dvou skupin, idealné€ podle svych schopnosti i osobnostniho

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

jednoho pracovniho tydne.

Co vidim jako velmi dtlezité, na zakladé rozhovort sjednotlivymi

operatory, realizovat béhem vzdélavani i po jeho ukonceni hodnoceni

ucastniky (operatory), aby firma zjistila, jaky pfinos na sobé ticastnici pocitujt

a jaké pocity ze skolitelt maji. Diky formativnimu hodnoceni napi. po

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

casti, pfipadné i vyukovych pomtcek a metod. Navic moznost operatori

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

ze firmé na jejich nazorti zalezi a chce jej slyset. Hodnoceni by bylo

68




anonymni prostfednictvim dotaznik.

Hodnoceni by se samozfejmé mélo ztcastnit i vedeni spolecnosti, aby
mohlo aktivné zasahovat do pfipadnych zmeén 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, ktera bude samotné vzdélavani realizovat, aby to ve svém
planu zohlednila a pfizptisobila. Vzhledem k vékovému priméru operatorti
je takovy pfistup i pomérneé ocekavany, ale vzdélavaci firma, kterou si
AZTM Services vybere, by méla mit bohaté zkusSenosti i s timto pfistupem.

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

Aby spolecnost 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 diilezité podklady pro
vzdélavani. A vzdélavani se mlze stat pravidelnou cinnosti, na které se
budou vSichni aktivné podilet. Na zakladé dopadii vzdélavani se bude

spolecnost rozhodovat o frekvenci vzdelavani do budoucna.
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5.6 Diskuze

Ve své bakalarské praci jsem se snazila najit a pojmenovat bariéry,
které operatortim brani v uspésném feSeni hovorti. Toho jsem docilila
prostfednictvim svého vyzkumného Setfeni s vybranou skupinou operatord.
U této skupiny jsem provedla naslechy hovori operatort u jednoho
konkrétniho  projektu  aktivniho  telemarketingu a  individualni
polostrukturované rozhovory s operatory této skupiny. A na zakladé 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 operatorim v uspésném feSeni hovorti.” Vyzkumna stranka
prace vsak ukazala, Ze tento postup nebude idealni, informaci by bylo velké
mnozstvi a nebylo by snadné je analyzovat uz jen z toho dtivodu, ze kazdy
projekt ma sva vlastni pravidla pro vedeni hovoru. Z toho davodu jsem si
vybrala aktualné probihajici projekt aktivniho telemarketingu, na kterém
pracuje cela skupina vybranych operatorti, u néj jsem se drzela vzorového
scénafe hovoru, které je sestaven tak, aby co nejvice operatorim usnadnil
praci a pomohl jim dosahnout potfebného vysledku. V pfiloze jsem uvedla
prepisy jednotlivych hovori a na zakladé nich hledala odchylky od
vzorového scénare, které mohou tvorit bariéry k uspésnému feSeni hovort,
pripadné nedostatky ¢i idealni postupy.

Jaké bariéry jsem objevila? Pfedevsim ponékud omezené komunikacni
dovednosti, které pfi krizi v hovoru operatoriim komplikuiji jejich praci. Krizi
myslim situaci, kdy na strané volaného je ¢lovék, se kterym neni snadné se
domluvit at uz z dtivodu jeho silné antipatie k telemarketingu nebo jde o
clovéka nerozhodného, vyckavajicitho jasnych navrhii. Ke komunikaénim
dovednostem, které je tfeba aktivné posilovat bych zafadila aktivni

naslouchani, pravidelné pouzivani parafrazovani, hlaskovani a praci
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s aktivnim tichem.

Dalsi bariéru vidim v nedostatecném sebevédomi, kdy operatofi se
Casto nechaji uveést zcela zbytecné do uzkych upovidanym zakaznikem,
v horS§im pfipadé agresorem a najednou maji pocit, ze nedokazi zakaznika
uspokojit. Zde je treba posilit jejich sebevédomi, aby nabyli jistotu, ze majt
k dispozici vSe, co potiebuji k tomu, aby hovor dopadl dobre.

Dalsim nedostatkem pfi praci operatori 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 zakaznika. Takova prace pak operatora vice
vyCerpava a samoziejmé i meéne bavi.

Pokud hovor probiha relativné poklidné, mtizu fici dle idealniho
scénare hovoru, operatofi svou praci zvladaji velmi dobte.

Se vSemi zjiSténymi bariérami i nedostatky da dobfe pracovat. Pokud
se firma zaméfi ve vzdélavani také na samotny rozvoj osobnosti a lektofi
dokazi operatory motivovat i k samostatné praci na sob€, nebude se
problém dale prohlubovat, naopak budou operatofi jist€jsi. Komunikacni
dovednosti jsou tématem, které je tfeba neustale aktivovat a zdokonalovat, je
to nikdy nekoncici prace a proto jsou tyto hlavnim pfedmétem v navrhu
meého vzdélavaciho programu.

Polostrukturované rozhovory byly doplitkem k vyzkumnému Setfeni,
mély mi pomoci vidét praci operatorii jejich vlastnima ocima a slyset jejich
vnimani vlastni prace. Néktefi operatofi se shoduji s mymi poznatky a silnéji
si uvédomuji nutnost prace na sob€, néktefi také vnimaji nedostatky své
prace, ale realita dalSiho vzdélavani je uz nadsenim nenapliiuje. Jen jeden ¢i
dva operatofi jsou si pomérni jisti svymi kvalitami a ti se, snad prekvapive,
dal$imu vzdé€lavani nebrani.

Mohu fici, Zze vSichni operatofi si uvédomuji dutlezitost a
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opodstatnénost dalsiho vzdélani. Nyni je jen v rukou samotné firmy AZTM
Services, aby dokazala operatory aktivné motivovat pro dalsi vzdélavani,
¢ehoz mlize dosahnout i volbou vhodné vzdélavaci firmy. Cilem vzdélavani
by nemélo byt jen prohloubeni dovednosti, ale také spokojenost operatorti,
ktera je mlize motivovat k dalsimu vzdélavani a praci na sobé samych.

Prace v call centru je zalozena na mezilidské komunikaci. Z toho
vyplyva, Ze nejvice prace ve vzdélavani je pravé v oblasti komunikacnich
znalosti a dovednosti. Mlize se stat, Ze operator neni schopen pfedat
zakaznikovi informaci, kterou pozaduje, z divodu momentalniho vypadku.
Pokud je vSak silny v komunikaci, dokaze tuto nepiijemnou situaci vhodné
zahladit tak, %e zakaznik je nakonec spokojen. Rekla bych, e sebediivéra
v komunikacéni oblasti je pro operatory velmi dtlezitd, protoze jim doda

védomli, Ze vSechny hovory se daji uspesne zvladnout.
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Zaver

Cilem bakalafské prace bylo odpovédeét otazku ,Jaké jsou nejcastéjsi
bariéry, které brani tuspésnému feSeni hovori?” Odpovéd jsem hledala u
vybranych operatorti spolecnosti AZTM Services s.r.o. Pro naslech hovorti
jsem si vybrala projekt aktivniho telemarketingu a z naslechtt hovort
jednotlivych operatori ze zaznamového zafizeni jsem si prepsalajednolivé
hovory a v nich hledala jejich slabiny. Kromé standardniho postupu hovoru,
ktery hodnotim podle vzorového scénéfe 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 potencial dalsiho vzdélavani
a rozvoje lidskych zdrojt.

Vyzkumné  Setfeni odhalilo, Ze nejcastéjsi jsou slabiny
v komunikaénich  dovednostech a osobnostni bariéry, pfedevsim
nedostatecné sebevédomi operatori které jsou zapficinény nepozornym
naslouchanim, osobni nejistotou a strachem, Ze zakaznika neuspokojim. Tyto
nedostatky jsou v pfimém rozporu s odbornou zptisobilosti, ktera je u vsech
operatori 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.0o. nema vzdélavani vhodné nastaveno. Probiha pfilezitostné a

bez vyhodnocovani, tedy zjistovani validity vzdélavani je minimalni.
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Odbornost operatori je zaopatfena vyborne€, zde neni potfeba nic
meénit, 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 priabéh vzdélavani.

O vzdé€lavani je tfeba vést zaznamy, aby bylo mozné sledovat validitu
vzdélavani, popiipadé 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 pfinasi a co naopak by si prali zménit nebo dalsi podnéty,
na které by se ve vzdélavani chtéli zaméfit. A se zpétnou vazbou musi
vedeni spolecnosti aktivné pracovat.

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

Vhodné zvoleny vzdé€lavaci program, ktery bude zaméfen na
zaméstnanci.

V dnesni dobé€ je telemarketing mnohdy dehonestovan pfedevsim
z dtvodh podvodnikd, ktefi jej vyuzivaji ve svlij vlastni prospéch. Kvalitni
telemarketing je vSak sluzbou, ktera ma lidem pomahat, usnadnovat jim
slozité Zzivotni situace. Odpovédné provadény telemarketing je Zivotnim
zplisobem 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 prave potfebuji. Kvalitni telemarketing ma velky

dosah a velkou moc lidem pomédhat. Snahou mé bakalarské prace bylo
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pomoci najit slabsi mista operatorti, mluvit snimi a pomoci jim usnadnit
jejich velmi naro¢nou praci idealné zvolenym vzdélavacim planem, aby svou
praci mohli vykonavat dobfe, s radosti a bez psychického vycerpani. Véfim,

ze jsem svého cile alespon z ¢asti dosahla.
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Priloha ¢. 1 — scénaie 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
vymény. Jesté si dovolim upozornit, ze hovor muze byt monitorovan.
Adresa je...., rodn édislo...

Zakaznik: Ano

Operator: Koukam, 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 nam délaji tupravy v
domé, tak jsem mimo a manzelka chodi na kratky a dlouhy tyden, tak slo by
to pristi 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 pfejezdy. 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 napldnovala termin vymény vaseho zafizeni pro
pfijem internetu a televize. Jesté si vasdovolim upozornit, Ze nas hovor je
monitorovan. Mate chvili ¢as?

Zakaznik: Urcite.

Operator: Nejdfive ovéiim adresu.... A rodné dislo...

Zakaznik: 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, muzete si vybrat.
Zakaznik: Ani jedno, bohuzel, je konec meésice, mame uzaverku, 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: Vibec ne, ja se tam nedostanu.

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

Zakaznik: Ja 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 kondi ta podpora,
takZe mozna vam to piestane fungovat.

Zakaznik: No jo no.

Operator: Tak co myslite pane P? (nervoznitén) Ja nemtizu 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.

Zakaznik: 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 zafizeni
pro piijem televizniho a internetového signalu. JeSté si Vas dovolim
upozornit, Ze nas hovor mize byt monitorovan. Mizeme spolu naplanovat
schiizku na vyménu vaseho zafizeni?

Zakaznik: Ja jsem mo crada, ze va sslySim. Ja jsem mluvila s kamaradkou,
ktera bydli tady vedle naulici, ona s neékym telefonovala, schtizku 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 iipIn€ na mrtvici, ona chodi do prace a po doktorech a
to je hrozny.

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

Zakanik: Tak ja si vezmu kalendaf, jak to tedyvidite? Ja mtzu jenom ve

stfedu, jinak pofad pracuju.
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Operator: Piisti tyden ve stfedu mezi 12 - 14 by to Slo?

Zakaznik: To by slo. A mtzu se spolehnout, ze ten technikpfijde?

Operator: Vite co, ja za technika mluvit nemtizu, 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
zdlezi nasvédomi toho technika.

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

Operator: Dobfe, v utery, to tady mamvolno 12 — 14, maze byt?

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

Operator: Mél by prijit hned zitra.

Zakaznik: Tak to je dobfe. Tak ja doufam, ze to dopadne, vite ja to mam s tou
praci fakt tézky.

Operator: Chapu. Méjte se hezky, nashledanou.

Zakaznik: Na shledanou a dekuju.

Operator D, délka hovoru 4,5 minuty.

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

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

Zakaznik: Ano, povidejte.

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

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

Operator: Vyborné. Pojdme tedy spolecné vybrat termin, ktery by Vam
vyhovoval, nejbliz§i 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 stfedu, 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 uplnéjista, 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 béiné 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 zakladé komunikace, kterou jste od nas
obdrzela prostfednictvim sms nebo e-mailu ohledné vymény zafizeni pro
pfijem televizniho a internetového signalu. Jesté si Vas dovolimu pozornit,
Ze nas hovor muze byt monitorovan. Mtizeme spolu naplanovat schuzku
na vyménu vaseho zafizeni?

Zakaznik: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 nemtzeme. Ja 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
pozdéji?

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: Dobre, dobfe. 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, nejdiive Vas upozornim, ze v ramci zkvalitnéni nasich
sluzeb a Vasi ochrany je hovor monitorovan. Ja Vas kontaktuji na zakladé
komunikace, kterou jste obdrzel prostiednictvim SMS zpravy nebo e-
mailem od spole¢nosti XY. Rada bych s Vami napldnovala termin vymény
Vaseho zafizeni. Mate minutku?

Zakaznik: Mam minutku a velice rad vas slySim. Vy nam asi poslete technika
na vymenu nebo tak néjak, ze? Ja tam mam jednu véc, ja se stéhuji béhem
pristtho 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 miiZe poradit?

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

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

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 ucastnické stanice, schuzku
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 ptijdu na pfestavku, to mtize byt.

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

Zakaznik: Ano, to souhlasi.

Operator: A telefon muzu 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

Zakaznik: Hal6?

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 mtiize byt monitorovan. Kontaktuji vas na zakladé komunikace,
kterou jste od nas obdrzel prostiednictvim sms nebo e-mailu ohledné
vymeény zafizeni pro piijem televizniho a internetového signalu. Miizeme
spolu naplanovat schtizku na vyménu vaseho zatizeni?

Zakaznik: Povidejte.

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

Zakaznik: Ja ale ve c¢tvrtek nemtizu, to jsem sluzebné pryc.

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

Zakaznik: Ne, to nemtzou. Mate tam i ptisti tyden nebo snad ne?

Operator: Samoziejmé. V tom pfipadé 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: Mizete si vybrat, mam tady volné dva terminymezi 10 - 12 nebo
16 -1 8 hodinou.

Zakaznik: Ten pozdé€jsi by mi vyhovoval lip.

Operator: Dobie, 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: Samoziejmeé.

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

Zakaznik: Na shledanou.

Operator H, délkahovoru 3 minuty

Zakaznik: Prosim?

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

Zakaznik: Ano

Operator: Ja volam ohledné domluveni terminu vymény setboxu u
televize. Mate ted chvilku?

Zakaznik: Povidejte

Operator: Jesté si vas dovolim upozornit, ze hovor muze 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 nemuizu vam to fict na sto
procent.

Zakaznik: Jasn€, me 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 case 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 dislo....

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 atery, mezi 10 — 12 hodinou. Hezky den, nashledanou.

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

Polostrukturovany rozhovor s operatorem A

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

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

Jak casto se stava, zZe se tyto informace opozdi?

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

A stava se to u vSech klientu?

Tak to si ted neuvédomuji, 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 ¢as.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Vétsinou se o to snazim. A kdyz je to néco zasadniho, fikam 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 nemiizu fict, Ze je to vzdy podle pfedstav vedeni, ale
rozhodné se o to snazim.

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

No, ne€kdy tém lidem trva, nez ze sebe dostanou, co potfebuji a pak se taky
stane, Ze se bavime tipIné o néfem jiném,nez zdkaznik skuteéné potiebuje. Ze
nedokazu hned spravné pochopit, kvtili ¢emu zakaznik vola.

Jak by se to dalo odstranit popiipadé alespoini eliminovat?

To ja nevim. Asi bych méla vic nebo lip poslouchat. Ale nemyslim, Ze
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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 prasvih.
Je to pro Vas dostacujici interval?

Urcité neni.

Jak casty kontrolni interval byste pfivitala?

Zase uplné casto ne, ale jednou mésicné by to bylo dobré. I ja se citim jistéji,
kdyzZ 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 zakaznikiam odpovédét na jejich
otazky?

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

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Urcité ano.

Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?

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

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

No, vétsina nas jsou zeny a podle toho to tak vypada. Na druhou stranu si
dokaZeme pomoci a to je pro meé to hlavni. Jsem tady pracovné nejmladsi a
pamatuji si, jak se mé dévcata ujala a se v§im 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 kolektivli a nikdy to
nebylo tak relativné v pohodé jako tady. Chtéla bych zde pracovat co nejdéle.
A kdyby byla moznost kariérniho rastu, byla by pro Vas zajimava?
Mozna 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
dobie?

Urcité mame, vedouci nam porad néco noveého 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 povefim kolegyni, aby se nenudila a ona je na to
navic Sikovnéjsi.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Samozriejmé.

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 zvladam 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 rizni a v§ichni mame
néjakeé starosti, tak se snazim nebrat si ty ttoky 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 zakaznikim odpovédét na jejich
otazky?

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

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Samozriejmé.

Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?

Podle aktualni nalady. Kazdy den neni idealni, kazdy méme své starosti a
problémy a ty pak obcas ventilujeme. TakZe ne€kdy je to v praci super a
nékdy se nemizu dockat az ptijdu domti. Ale samoziejmé hovory se snazim
vést tak, aby zakaznik mou naladu nepoznal.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jsme v pohodé. Pracujeme spolu dlouho, takZe se pomérne dobfe zname a
vime o sob€ docela dost. Myslim, Ze se vzajemné respektujeme a pomahame

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

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

12. Jak byste vnimala skoleni zaméfené na zlepsSeni praci operatorii?

Vzdy jsem ze Skoleni nervozni. Ale zase chapu, ze je potfeba véci zlepSovat.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem C

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

Ur¢ité ano.

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

To si ted nevzpomindam, 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 kolegtim?

Ano. I kdyz néktefi o to moc nestoji.

Proc¢ myslite, Ze nestoji o nové informace?

Protoze vzdy vi vSechno dfiv a lépe.

Mate ten pocit ze vSech kolegu?

To ne, to se tyka jen dvou.

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

Pfijde na to. Samoziejmé se snazim, ale nékdy je to tak tézkeé.

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

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

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

Nejsem. A §tve 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?

Asi ne. 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 tiplné
klienty vybirat.

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

To asi ne. Ale samozfejme se o to snazim.

Pro¢ se Vam to nedafi?

Netusim. Nékdy mam vazneé problém pochopit, co vlastné potiebuiji.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Ano.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

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

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

To zalezi na vedenti. Ja jsem tady v ramci moznosti spokojena.

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

preziju.

Polostrukturovany rozhovor s operatorem D

93



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

Myslim, Ze ano. Ale uz se parkrat stalo, Ze jsme se novinku dozvédé€li
zhovortl a vedeni o tom viibec netusilo.

Jak casto se stava, zZe se tyto informace opozdi?

Prilis Casto ne, nastésti, protoze by nam to zakaznici dali najevo. A je lidske,
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 klientu?

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 me to bavi.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Jasné. Oni s tim tak néjak 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 zacinal, bylo to
hodné tézky, ale postupneé jsem si nasel svtij zplisob a zlepsuji se.

To je dobfe, 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
zakaznika a tim znejistim a pak se to vSechno tak néjak komplikuje.

Jak by se to dalo odstranit popfipadé alespon eliminovat?

Musim se vice soustfedit na zakazniky, lip je poslouchat.

4. Myslite, Ze jste na zakazniky vzdy pfijemny?

Aja 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 nékdy 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 miize byt
komplikované najit prostor pro kontrolu a nasledné rozbory.

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

Pfevazné ano.

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

Samoziejmé. Ale pfiznavam, ze nékdy to feSime jen s kolegy.

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

Ne, nemiizu si stéZovat. Je-li néco akutniho fe$ime to hned a bez problém.
8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikim odpovédét na jejich
otazky?

Snazim se o to, je to naplni mé prace byt jasny, stru¢ny a srozumitelny. Dafi
se mi to jak kdy, se stfidavymi uspéchy.

Co je pficinou pfipadnych neuspéchui?

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 urcité miry, ale ne natolik, aby to mélo vliv na mou praci.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Vétsina zen a ja jsem nejmladsi pracovnikem, takze mam zde jisté vysadni
postaveni. A ocenuji, Ze si dokazeme pomoci a to jak v praci, tak i

v soukromi.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Vidim to dobfe. Prace mé bavi a doufam, ze nam vydrzi.
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A kdyby byla moznost kariérniho rastu, byla by pro Vas zajimava?

Ur¢ité ano.

12. Jak byste vnimal $koleni zaméfené na zlepsSeni praci operatorii?

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

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

Polostrukturovany rozhovor s operatorem E

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

Mam.

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

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

Predavate 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 pf¥i vedeni hovoru?

Asi jsem nervozni, jestli budu znat na vSechny otazky spravnou odpovéd.

4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemny?

Ano, protoze si myslim, ze kdyZz uz nebudu znat odpovéd, ale budu
piijemny, tak se zakaznici tolik nenastvou.

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

Tak zhruba jednou za dva mésice, ale pfesné to nevim. Zalezi i na aktualnim
mnozstvi prace.

Je tento neurcity interval kontroly pro Vas dostacujici?

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

Asi potfebuju. Na druhou stranu, kdyz neni zadny prisvih, 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 zepta vedoucich a zjisti nam to.

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

Ne.

8. Dokazete vzdy jasné a srozumitelné zakaznikim 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 pomahame si. M€ 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 firmé k uzitku, pokud to bude mozné a pak uz
odesel do zaslouzeného diichodu, na ten se fakt tésim.

12. Jak byste vnimal skoleni zaméfené na zlepSeni praci operatorii?

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
dobfte?

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

Ptate se casto?

Ja se ptam Casto, ale asi ne vzdy je to tak uplné k véci.

Takze to neovliviiyje kvalitu hovoru?

To asi ne. M€ totiz mnohdy zajimaji véci, které se zakaznikt1 az tak moc
netykaji. Je to takova moje zbytecna aktivita.

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

Ano, porad.

Predavate zjisténé poznatky svym kolegtim?

Samoziejmé, ze ano. Ale ne€kdy se stane, Ze jim fikam spoustu véci, které
opravdu k ni¢emu nepottebuji.

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

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

O jaké nedostaky se nejcastéji jedna?

Ze se moc vykecavam a hovory tak zbyteéné prodluzuju. Kdyz ja ale mam
néjakou vnitfni potfebu kazdému zakaznikovi pomoci.

Cim by se to dalo odstranit popiipadé alespon 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 hovort zasadni, takz s tim
tak néjak porad vnitiné 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 ¢asto 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 pfivitala?

Jednou mési¢né 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. Vychazime si vzajemné vstfic.

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

Asi ano. I kdyz to ne€kdy trva delsi dobu.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

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

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jako dobry. Pracujeme spolu dlouho, vime o sobé skutecné hodné. Kazdy
mame své nedostatky, ale kdyz je potfeba, dokazeme se stmelit a drzet pfi
sobé a pti firmé. I kdyz se to nekdy tfeba nezda, své prace si vazime.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

Nedokazu fict. Mam svou praci rada, ale samoziejme bude zalezet, 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 kdy# zlo je mozné a% moc drsny
vyraz. Uz jsme néjaka skoleni méli a vzdy to k né¢emu bylo, takZe bych

urcité 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
dobfte?

Ano.

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

Snazim se. Ale ostatni jsou v tom Sikovnéjsi, takze 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 zakaznik
spokojeny, ale je pravda, ze ob¢as 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 upozorniovana vedenim, tak

s tim stale bojuju.

Cim by se to dalo odstranit popiipadé alespon eliminovat.

Pomaha 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
plisobi i na zakaznika.

4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemna?

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

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

Rekla bych tak jednou za dva mésice. A potom taky ty namatkové 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 kolegt.

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

Neni. Jiz jsem nekolikrat potfebovala néjakou pomoc a vzdy se mi pomoci

dostalo.

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

Vim, Ze ne, alespon ne vzdy.

Pro¢ se Vam to nedafi?

Jak uz jsem fikala, skacu do feci a sem tam tapu po vhodném slovicku

k odpovédi.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Minimalné.

10. Jak byste charakterizovala pracovni kolektiv?

Jsme dobry kolektiv. Kazdy z nas ma néco, ale dohromady fungujeme,
pomitizeme si. Zazila jsem samoziejmé vice pracovnich kolektivli a mtizu
fict, Ze tenhle rozhodné patii mezi ty lepsi.

11. Jak vidite svou budoucnost ve firmé?

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

12. Jak byste vnimala skoleni zaméfené na zlepsSeni praci operatorii?
Osobné jsem vzdy hrozné nervdzni, kdyz je n€jaké skoleni, ale pokud by

bylo, snazila bych se z n€j néco ziskat a tfeba se i v nécem zlepsit.
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Polostrukturovany rozhovor s operatorem H

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

Vétsinou ano. Pokud mam pocit, ze mi néco chybi nebo zaznamenam od
zakaznikl néjaky naznak, 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 klientt 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
zakazniky si dokazu, aspon vétsinou, ukocirovat, aby v hovoru
spolupracovali tak, jak to potfebuju.

4. Myslite, zZe jste na zakazniky vzdy pfijemna?

V prevazné vétsiné hovori urcité jsem. Pokud ale vola nékdo opravdu
sprosty nebo naopak prehnané litostivy, jsem pfisna a odmeérend. V téchto
pripadech, prestoze jsou vlastne 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.

102



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 vzajemné vychazime vstfic.

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

Téméf vzdy ano.

9. Ovliviiuje Vas atmosféra na pracovisti?

Urdité ano.

Jakym zptisobem Vas ovliviiuje?

Ovliviiuje mou osobni naladu, pokud je n€jaky konflikt, tak se ho snazim
vyfesit, je-li nalada skvéla, rada se k ni pfipojim. V zadném ptipadé mi vSak
nezasahuje do mé prace, aby zakaznik poznal, Ze jsem se prave 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
dokazeme 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 diichodu se taky
tésim. TakZe budu rada, kdyz ve firmé do diichodu vydrzim a budu i pro
firmu prinosem.

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

Sem s nim. Rada se vZzdy nécemu novému pfiucim.
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