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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva oblasti vzdélavani zaméstnanci mobilnich operatori a
faktory, které stimto tématem souviseji. Na zaklad¢é analyzy dané firmy obsahuje
navrh na zlepSeni aktualni situace a naslednou eliminaci rizik, které mohou nastat pfi

zavedeni.

Abstract

The diploma thesis deals with area of the education system for employees aimed at
the phone operators of mobile companies, as well as factors that relate to this topic. It
includes a proposal for the improvement of the actual situation based on the analysis
of the company and subsequent elimination of risk that may arise during the

implementation.
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UVOD

Predkladana diplomova prace se bude zabyvat problematikou vzdélavani zameéstnanct

ve spolecnosti Tonia Call a.s., Brno, Masarykova 95.

Spolecnost Tonia Call a.s., ktera ma sidlo v Brné€ na ulici Masarykova 95. Byla zalozena
v roce 2006 a specializuje se a podnika v oblasti zakaznické péce, servisnich pozadavka
zakaznikl obchodnich partneri a také v oblasti telemarketingu. Specializuje se na
outsourcing vyznamného mobilniho operatora, jeho komplexnich sluzeb spojené
s provozovanim zakaznického centra. V souCasné dobé je spoleCnost stabilni. (viz.

Organizacni struktura priloha ¢. 1)

Spolecnost aktualné poskytuje nabidku sluzeb aktivniho i pasivniho telemarketingu.
Jmenovité nabizi pojiSténi, hlasové sluzby, datové sluzby, hardwarové dopliiky.
Spolecnost kontaktuje stavajici 1 potencidlni zakazniky obchodniho partnera, ktery
zadava spoleCnosti Tonia Call as. zakazku. Témto zakaznikim jsou formou
proskolenych operatort aktivniho nebo pasivniho telemarketingu vyfizovany servisniho

pozadavky a nabizeny konkrétni produkty nebo sluzby.

Piedmét podnikéni: '

- zpracovani dat, sluzby databank, sprdva siti,

- sluzby v oblasti administrativni spravy a sluzby organizacné hospodarské

povahy,

- porddani odbornych kurzii, Skoleni a jinych vzdélavacich akci véetné lektorské
Cinnosti,

- poskytovani software a poradenstvi v oblasti hardware a sofiware,

- reklamni cinnost a marketing,

- Clinnost podnikatelskych, financnich, organizacnich a ekonomickych poradcii,

- zprostiedkovdni obchodu a sluzeb.

! Obchodnirejstiik.cz. [online]. [cit. 2012-04-25]. Dostupny na WWW: <http://obchodnirejstrik.cz/>.
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Spolecnost Tonia Call a.s. si zaklad4d na vysokém standartu kvality a péce, v oblasti

poskytovanych sluzeb.

Pomoci dlouhodobych zkuSenosti a specializace na zakaznicky servis, fizeni a rozvoj
zakaznického centra spolecnost dokaze pro zakazniky navrhnout a velice detailné

propracovat ¢i realizovat efektivni feSeni, ktera jim pomohou:

e ZvySeni kvality zakaznickych pozadavkii a sluzeb. Stimto konsolidaci

spokojenosti zakaznik,

e Uspora nakladd pii poskytovani zakaznickych sluzeb pomoci outsourcingu a

zlepSenim efektivity provoznich procest,

e NavySeni vyuzitelnosti internich zakaznickych center a zefektivnéni jejich

provozu a navySeni flexibility.

Aktualné je ve spoleCnosti zaméstnano kolem 120 aktivnich zamé&stnanct’, z fad
operatoru se jedna prevazné o brigadniky, ktefi zpravidla pracuji na dohodu o provedeni
prace a na dohodu o pracovni ¢innosti. Na hlavni pracovni pomeér pracuje zlomek
z celkového po&tu operatord. Udaj o celkovém podtu operatoru je pouze piiblizny,
protoze operatori byva umoziovano tzv. ,preruSeni“ po dohodé s vedoucim.

Nejcastéjsim divodem takového preruseni byva studium.

Spolecnost Tonia Call a.s. ma své vlastni naborové oddéleni, které porada vybérova
fizeni, které vychazeji z pozadavkd piimo na provozu. Cetnost téchto vyb&rovych fizeni
je 3x — 5x tydné, samozifejmé zalezi na konkrétnim pozadavku. Z velké casti je
pozadavek na vybérové fizeni cca 15 pfijatych zajemct, aby byl vzdé€lavaci proces
vytizen naplno. Spolecnost inzeruje volna pracovni mista formou internetovych inzerci,
roznosu letakd, reklamou v mediich. Déle se spolecnost vyskytuje na vlakovych

nadrazich, v clip ramech vestibuli vysokych skol a na billboardech.

* Hodnota platna k 15.4.2015
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Spolecnost aktualné zapracovala na své image, jak formou vné&jsiho PR tak vnitfnich
prostor. ,,Znakem* spoleCnosti se stali postavicky inspirované kreslenym seridlem a
setkali se s obrovskym ohlasem. Postavicky jsou kvidéni na vSech propagacnich
materialech, tak ve vnitinich prostorach spolecnosti, ve kterych najdou OP 1 osobni

pristup na internet, kuchyiiku a je v pfiprave ,,odpocinkova mistnost™.

Tonia Call a.s. vyuziva na 80% svych procest interni systém, ve kterém jsou evidovany
veskeré udaje o zaméstnancich, systémy pro komunikaci se zakazniky, vyhodnocovani
jednotlivych vysledki a dosahovanych vykond jednotlivych operatora. V ramci
interniho systému si muze kazdy operator prohlédnout odméfiovaci systém piimo na
svij projekt, tudiz pozadavky, které jsou na operatora kladeny. Samoziejmé
odmeénovaci systémy jsou rozdilné dle projektu a vzdy konsoliduji hlavné s motivaci

operatora a s KPI nastavenych pfimo od obchodniho partnera.

12



1 DEFINOVANI PROBLEMATIKY CELE DP

Velice znamym a casto hlavnim problémem zakaznickych neboli call center byva
extrémni fluktuace. V soucasné dobé se mira fluktuace ve spolecnosti pohybuje okolo
90% v ramci sledovaného obdobi 6 mésict. Nejvétsi podil fluktuace je evidovana praveé
v obdobi adaptace (interniho vzdélavaciho procesu) a proto by v tomto obdobi m¢l
probihat co nejintenzivnéj§i vzdelavaci proces a rozvoj. V pripadé€, ze by se tento proces
vyrazn€ zkvalitnil, pomohl by zaméstnancim k mnohem lepsim vykoniim a vyrazné&jsi
motivaci setrvat ve spolecnosti mnohem del§i dobu. Samoziejmée bude rozebrana i

problematika rizik, které mohou beéhem procesu nastat.

Cilem predkladané diplomové prace je navrh nového vzdélavaciho programu operatora
mobilnich spole¢nosti z divodu zefektivnéni vykonnosti novych zaméstnanca. Dil¢im
cilem bude navrh na opatieni rizik, ktera mohou nastat pfi navrhu nového vzdélavaciho

procesu.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA
2.1 ZAKLADNI POJMY

V oblasti vzdélavani zaméstnancu a jejich rozvoje je vyuzivano mnoho pojmd, které se

budou prolinat v této praci. Mezi n¢ patii:

e Vzdélavani — jedna se o organizovany zpusob uceni se, je velice organizovany a
ma svyj fad. Aktivity spojené se samotnym vzdelavanim maji svij zacatek a svuj

konec. P sestavovani koncepce ve firmé postupujeme systematicky.’

e Kompetence — neboli zpusobilosti, zjednodusené tikaji, co by mél zaméstnanec
znat, umét a jak se ma chovat. Kompetence vSak nejsou pouhé dovednosti a
znalosti. Jsou to pozorovatelné zpasoby, pomoci kterych dosahujeme efektivnich
vykont. Hronik kompetence definuje jako ,, frs znalosti, dovednosti, zkusenosti a

viastnosti, ktery podporuje dosazeni cile “*

e Lidské zdroje — jsou jinak definovany jako lidé v pracovnim procesu. Mnoho
autorti odborné literatury (Armstrong, Dvorakova, Koubek) se shoduji, ze lidské
zdroje jsou primarnim ze vSech zdroju, které zajistuji spravné a stabilni
fungovani organizace.

e Rozvoj - dosazeni zaddouci zmény pomoci uceni se, organizovany a

institucionalizovany zptsob uceni se. Rozvoj obsahuje zamér, ktery je
podstatnou c¢asti ohranienych (diskrétnich) a neohrani¢enych (difuznich)

rozvojovych programil.

e Uceni se - proces zmény, ktery zahrnuje nové védéni 1 nové konani. Ucime se
nejen organizované, ale 1 spontdnné- aniz o tom tieba vime. Uceni je pojem,
ktery zahrnuje vice nez rozvoj a vzdélavani. Jedna se o zménu v chovani a to

predevsim vlivem praxe nebo ziskanych zkuSenosti.

3 HRONIK, E. Rozvoj a vzdélavani pracovnikii. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007. 240 s. ISBN 978-
80-247-1457-8.

*HRONIK, F. Rozvoj a vzdélavéni pracovnikii. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007. 240 s. ISBN 978-

80-247-1457-8. 5. 61
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e Znalosti - Jsou souhrnem teoretickych poznatkli, pfedstav a pojmu ziskanym
ucenim, praktickou ¢innosti a zkuSenostmi. V podnicich se znalosti nalézaji v
dokumentech, hlavné vsak v €innostech, podnikovych procesech, praktikach a
normach. Znalosti jsou vytvareny v lidech a mezi lidmi. Jsou poskytovany ve
strukturovanych médiich, jako jsou manualy, knihy a dokumenty, stejné jako
v pfimém kontaktu a ucCeni. Zhodnoceny byvaji na zakladé dopadid na

rozhodovani a jednani, ke kterym vedou a pii kterych jsou vyuzity.’

2.2 FIREMNI VZDELAVANI

Firemni neboli také podnikové vzdélavani je proces, ktery je organizovan danou firmou
nebo podnikem. Toto vzdélavani zahrnuje jak vzdélavani pfimo v podniku (interni,
vnitropodnikové vzdélani atp.), které je organizovano ve vlastnim vzdélavacim zatizeni
nebo pfimo na pracovisti, tak 1 vzdélavani, které je mimo podnik. (externi vzdélavani,
vzdélani na objednavku, které muze byt situovano ve specializovaném vzdélavacim

zafizeni nebo riznych specialnich §kolach.®

Nasledujici vychodiska se vénuji firemnimu vzdélavani jeho cilim, jeho primarnim a
jeho charakterizujicim vlastnostem a dal§im specifikim. Specifickou vlastnosti, ktera je
pro podnik zasadni, ze se celkové lidské zdroje svym uzivanim neopotiebovavaji, ale
naopak jesté vice nabyvaji na hodnoté. Firemni vzdélavani slouzi k tomu, aby bylo

mozné ve firmé co nejlépe vyuzit a zajistit rozvoj potiebnych znalosti.”

Z pohledu celozivotniho vzdélavani pedagogové vymezuji vzdélavani formalni a
neformalni, kde formalni pfedstavuje vzdelavani realizované ve specializovanych
institucich, aprobované statni moci, pfiCemz pii dosazeni urcitého stupné ziskava
jedinec konkrétni potvrzeni. Naproti tomu neformalni vzdélavani zprostredkuje

nejCastéji sam zameéstnavatel, soukroma vzdelavaci instituce €i neziskova organizace

33 VODAK, J. KUCHARCiKOVA, A. Efektivni vzdélavani zaméstnancii. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. 212 s. ISBN 978-80-247-1904-7

S BARTONKOVA, Hana. Firemni vzdélavéni. Vyd. 1. Praha: Grada, 2010, 204 s. Vedeni lidi v praxi.
ISBN 978-80-247-2914-5.

" PALAN, Zdenck. Profesni vzdeéldvani 2002. Vyd. 1. Praha: Katedra andragogiky a personalniho fizeni,
Univerzita Karlova v Praze, Filozoficka fakulta v nakl. MJF, 2003,
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formou kurzl, seminaft nebo také vycviki. Posledn€ jmenovana kategorie je ze vSech
tii nejméné organizovana a institucionalné korigovana, ve své podstaté se jedna o
proces ziskavani védomosti a znalosti z kazdodennich €innosti v praci, rodin€ a volném

Gase.”
Jedna se o proces systematickych zmén chovani v zaméstnani, vySe urovné odbornych
znalosti a ruznorodych dovednosti vCetné motivacniho procesu zaméstnanci Vv

konkrétni firmé nebo podniku.’

Pro znazornéni systematického podnikového vzdélavani je uveden nasledujici cyklus.

Indentifikace potieb, definice
cila vzdélavani

[ Vyhodnocovani wsled ki { Planovani J

vzdélavani vzdélavani

& Realizace vedélavacihe
procesu

Obrizek 1 - Cyklus systematického podnikového vzdélavani™

2.3 JEDNOTLIVE OBLASTI FIREMNIHO VZDELAVANI

V systému formovani pracovnich schopnosti &lovéka se obvykle rozlisuji tii oblasti:""

e Vzdélavaci oblast — primarni vS§eobecné znalosti a dovednosti, které ve vysoké

mife procesti ma pod zastitou Skolsky systém

8 VETEgKA, Jaroslav a Michaela TURECKIOVA. Kompetence ve vzdélavani. Vyd. 1. Praha: Grada,
2008, 159 s. Pedagogika (Grada). ISBN 978-802-4717-708.

o BARTONKOVA, Hana. Firemni vzdélavani. \lyd. 1. Praha: Grada, 2010, 204 s. Vledeni lidi v praxi. ISBN
978-80-247-2914-5.

" VODAK, Jozef a Alzbeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavéni zaméstnancii. 2., aktualiz. vyd.
Praha: Grada, 2011. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.

" KOUBEK, Josef. Rizent lidskych zdrojii: zdklady moderni personalistiky. 1. vyd. Praha: Management
Press, 2007, 399 s. ISBN 978-80-7261-168-3.
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e Kovalifikacni oblast — tzv. odborna piipravenost na profesi, ve které je zahrnuta
primarni pfiprava na zaméstnani, rizné druhy doskolovani, veskeré preskoleni a

profesni rehabilitacni proces

e Rozvojova oblast — tzn. dal§i vzdélavaci proces, rozsiteni kvalifikovanosti,
formovani osobnostniho profilu jedince. Rozvojova oblast je vice orientovana na
kariéru zaméstnance nez aktudlné provadénou praci. Utvari hlavné jeho

potencial v oblasti neZ jeho kvalifikaci.'?

2.4 VZDELAVANI

Celkova systematicnost vzdélavaciho procesu utvaii kladné firemni prostiedi a
podminky k prohloubeni kvalifikacnich pozadavki, zaméstnavatel také navySuje
motivaci a loajalni chovani svych pracovnikii. Jsou také navySovany dovednosti,
potencial dané firmy a zarover s tim i kladné chovani zameéstnanci. Zaméstnavatel by
meél ve svém zajmu zvySovat odbornost i vzdélani svych zaméstnanct, protoze je velka
mira pravdépodobnosti, ze se mu to tato investice vrati v podob& kvalifikovanych a

odborn¢ vzdélanych pracovniki.

Samoziejmé jednotlivé cile firemniho vzdélavaciho procesu jsou odvislé z jednotlivych
potieb a nutnosti kazdé firmy. Za obecné primarni cile, které jsou spole¢né pro

jakykoliv druh firmy, ¢i organizace muzeme fici nasledujici body:

e Optimalizace jednotlivych casovych procesti v ramci vzdélavani.

e Dulezité kompetence budou zformovany.

e Plany rastu svych zaméstnancd, jejich kompetenci v ¢asovych horizontech.
e Celkova kvalifikovanost na konkrétni pracovisteé a ukony.

e Rozvoj ,,pro klientského pfistupu®.

e ZvySeni pfitazlivosti firmy v oblasti image a PR pro nové zaméstnance.

e Velké navySeni schopnosti konkurovat na daném bussines trhu.

% ’ . v 7 . . W o 13
e NavySeni motivacniho procesu a loajality zaméstanacti.

12BARTONKOVA, Hana. Firemni vzdélavani. Vyd. 1. Praha: Grada, 2010, 204 s. Vedeni lidi v
praxi. ISBN 978-80-247-2914-5.

BVZDELAVANI A ROZVOJ ZAMESTNANCU [online]. [cit. 2014-05-30]. Dostupné

http//dino.saur.cz/vzdelavani-a-rozvoj-zamestnancu-cast- 1
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2.5 VNEJSI A VNITRNi PROSTREDI FIREMNIHO
VZDELAVANI

Kazda firma je ovliviiovana prostfedim, v némz se nachazi. Faktory, které se nachazi
v okoli firmy at’ uz blizkém ¢i vzdaleném, vice ¢i meéné ovliviiyji celkovy vzdélavaci
proces firmy. Kazda firma vyuziva svych metod, ma své charakteristické rysy v oblasti
vzdélavani zaméstnanci a je nezbytné, aby firma alespon castené znala chovani
ostatnich podnikd. V pfipadé, ze je podnik nezna detailné rysy jinych podnikd, je
zapottebi, aby je alespon predvidal. Pokud si dany podnik chce udrzet svou pozici, musi
byt schopen se neustale se ménicim pozadavkim pfizpisobovat a to co nejrychleji.
Velice dulezitou Casti samotného vzdélavani je adaptace na novinky, meénici se trendy,
které se d&ji prakticky neustale. V tomto piipad¢€ je nutné znat vnéjsi a vnitini prostredi,

nebot’ oba tyto segmenty ovliviiuji celkovou strategii.

a) Vnitini prostredi

Vnitini prostiedi firmy zahrnuje veskeré interni postupy, procesy atd. daného podniku,
jejich prostfedky a podminky pro jeho plnou funkénost. Pokud se budeme bavit pfimo o
firemnim vzdélavani, jsou dvé zakladni cesty pro jeho efektivni funk¢énost uvnitt firmy.

Jsou to:

e existence a provazanost firemni politiky, rizné podnikové strategické postupy,
strategické postupy fizeni jednotlivych lidskych zdroju a strategie vzdélavaciho
procesu pracovnikl, vCetné navaznosti na nasledujici body (tvorba
konceptualniho pojeti vzdélavaciho procesu, systematicnost, jednotliva plany
vzdélavani pracovniki atd.), organizacni a institucionalni predpoklady
vzdelavani
b) Vnéjsi prostredi

Toto prostiedi je ve vétSiné piipada neovlivnitelné, ale presto jeho vliv a konecny dopad

na firmu muze byt velky. Je proto potfeba tyto zmény predvidat a reagovat na né€ co

nejefektivnéji, popf. se na né pripravit.
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Clenéni vnéjSiho prostredi

Sl y Obecné
socialni a demograficke prostiedi

prostredi

technologické > ekonomické
prostfedi b S prostiedi

legislativni a politické

Ukolové/pracovni prostiedi

prostiedi

Yewr

Obrizek 2 — Vnéjsi prostiedi organizace™

Rozdéleni jednotlivych ¢asti vnéjsiho prostiredi
e Socialni a demografické,
e Technologické,
e Ekonomické,

e Legislativni.

Tyto jednotlivé segmenty se mohou ménit a jsou odvislé od jednotlivych podnikl a

dané situaci napf.: pfi zmeéné¢ legislativy, expanze vyrobkt na novy trh atp.

Socidlni a demografické prostredi

Jak se na prvni pohled mize zdat, ze informace z tohoto segmentu nemuseji vyt pro
podnik az tak dalezité, opak je pravdou. Zmeény v oblasti demografie, v oblasti pracovni
sily jsou znadmy v predstihu, dochazi k nim pomalu a daji se dobfe zméfit. Tendence,

ktera je vyrazn€ pomalejsi, je napiiklad rast urovné vzdélani obyvatelstva. Existuji

¥ BARTONKOVA. Firemni vzdélavani: Strategicky pristup ke vzdélavéni pracovnikii, 1. Vyd. Grada
Publishung, Praha : 2010, 208 s., ISBN 978- 80-247-2914-5
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veliké nadnarodni korporace, kde jsou demografické udaje tak dulezité, ze si podniky
najimaji své vlastni demografy na pravé tyto analyzy. Ackoliv k demografickym
zmeénam dochazi velice pozvoln€, mohou mit velky dopad pravé na personalni oddéleni
a to zejména u firem, kde vétsi Cast zaméstnanci tvoii mladi lidé. (Call Centra,

McDonald’s) — zejména dojde-li v nékolika letech po sobé k nizké porodnosti.

Technologické prostredi

Zde je velice jasné, ze zmény v technologickych postupech, technologickém prostredsi,
at’ uz vn¢jS§im tak vnitinim, jsou nezanedbatelnou polozkou. Celkové technologické
prostiedi pomaha firmé v jejim rozvoji, zdokonalovani procest. Typy technologickych
postupt a jejich charakter jsou nedilnou soucasti specifickych pracovnich pozic. Proto

je pottebné je potrad zdokonalovat.

Ekonomické prostiredi

Mira vzdélavacich procest v podnicich v dané oblasti koresponduje s vyvojem
vzdélavani dospélych osob obecné a s mnozstvim investovanych prostfedkt. Obecné se
da fici, jejiz financni situace je v poradku a jsou financné zajisténi, maji nepochybné
zajem se vzdé€lavat. DalSim velice dualezitym faktorem jsou ekonomické krize.
V soucasné dobé se tento pojem vyskytuje pomérné Casto a proto i toto ovliviiuje
celkové vzdélavani v podniku. V pfipadé, ze se podnik dostane do tizivé financni

situace, nemuze poskytnout vétsi investici do vzdélavaciho procesu.

Legislativni prostiedi

Oblast vzdélavani v Ceské republice je na pomérné nizké trovni. Vzdélavani dospélych
je dneska prakticky mozné i po absolvovani zakladniho kurzu, nejsou potieba zadné
specialni Skoly, popt. pedagogické vzdélani, organizacni, personalni ¢i jiné pozadavky,
samoziejmé mimo zakladnich podminek zakona ¢.455/1991 Sb., o zivnostenském

podnikani, ve znéni pozdéjsim piedpisu.

V konkrétnim firemnim vzdélavani je podstatny zakon €.262/2006 Sb., zdkonik prace,

ve znéni pozdé€jsich predpisu.
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Pro priklad uvadim vycet dalSich zakont v daném oboru:

e Zakon ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve znéni pozdéjsich predpisu,

e Zakon €. 179/2066 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledkt dal§iho vzdélavani a o
zmeéné nekterych zakond, e znéni pozdéjSich predpist,

e priislusné vyhlasky MPSV (Ministerstvo prace a socialnich véci), které upravuji

rekvalifikacni vzdélavani.

2.6 PRISTUPY KE VZDELAVANI

Nejvice efektivni formou vzdélavani zameéstnancii je vysoka mira organizovanosti a
systematicnosti vzdelavaciho procesu. Strategie a politika dané firmy by méla byt
zékladnim kamenem formovani kvalifikace, ktera je jasn€¢ definovana a pfispiva
k vysokému rozvoji zaméstnancli. Je tfeba fici, ze v praxi tomu neni vzdy takto a
zameéstnavatelé Casto voli alternativni cesty rozvijeni znalosti a kvalifikace svych
zaméstnancu. Podle postoje jednotlivych zaméstnavateli se daji rozlisit tii zaklady

koncepty k vytvoreni a uplatnéni politiky a strategickych postupt vzdélavani:

o Organizace, ktera nemad strategii. Vzdélavaci proces zaméstnancli neni mezi
strategickymi prioritami té€chto konkrétnich firem, vzd€lavacim procesem se
bud’to nezabyvaji viibec, nebo velice ziidka kdy, a fakticky se pouze zaméfuji na
dodrzovani primarnich povinnosti, které vyplyvaji z pracovné - pravnich

predpist.

e Koncepce interntho vzdélavaciho procesu, kterd je nesystematickd. Veskera
aktivita, smeéfujici k vzdélavani zaméstnancli v téchto firmach vznika spise
nahodile a vyhledava pouze aktualni potfeby. Chybi propojenost s ndvaznosti
na jiné personalni zalezitosti. Efektivnost investicnich prostiedkd, které byly

vynalozeny na tento proces, neni zcela jasna.

e Koncepce interniho vzdélavacitho procesu, ktera je systematickd. Vzdélavaci

proces je povazovan za zakladni stavebni kdmen persondlni prace a je na ngj
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kladena permanentni pozornost. Tento koncept je velice charakteristicky
vysokou mirou fizeni lidskych zdroji a jeho systematicnost, ktera neustale
vyhledava optimalni moznosti vzdélavani, je velice kladnou vlastnosti pro

rozvoj téchto firem."

Velice dilezitou c¢asti je pfirozené vyhodnoceni. Je velice dilezité vyhledat procesy,
které jsou prinosem vzdelavani a podporuji je a zarover procesy, které pfinosem naopak
nejsou. Jednou z negativnich stranek je naptiklad naro¢nost ziskavani informaci, které
jsou pottebné, protoze vysledky byvaji ¢asto hodnoceny subjektivné. Obecné je mozné
konstatovat, ze interni vzdelavaci proces potiebuje vysoké usili, velké mnozstvi ¢asu a

posledni fadé¢ také nemalé mnozstvi finan¢ni podpory.

2.7 PLANOVANI VZDELAVANI

Zakladnim kamenem pro identifikaci potieb je vypracovany navrh celkového
vzdélavaciho projektu, planu, programu. Tento proces musi byt podporfen celkovou
pfipravou ucebnich osnov, ucebnich materiald, které musi spliovat nalezitosti
vzdélavani a rozvoje. Celkovy proces tvorby projektu vzdélavani se sklada z nékolika

fazi.

e Pripravna faze — tato faze zahrnuje sestaveni cili u vzdélavaciho projektu,
analyzovani ucCastniki a specifikaci potieb. U dlouhodobych projektd se
sestavuji 1 jednotlivé dil¢i cile, které spadaji do jednotlivych Casti samotného
vzdélavaciho programu. Velice dulezitou Casti je jasné rozliSovat mezi zaméry a

cili.

e Realiza¢ni faze — predstavuje vyvoje jednotlivych etap celého projektu a

realizaci, ktera je provadéna formou ukoli a stanoveni poradi jednotlivych

15 DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Vyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007, xxii, 485 .
Beckovy ekonomické ucebnice. ISBN 978-80-7179-893-4

' VODAK, J.; KUCHARCIKOVA, A. Efektivni vzdélavéni zamésmancii. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. 212 s. ISBN 978-80-247-1904-7

22



témat. Jedna se o stanoveni konkrétniho zplsobu, jak bude vzdélavaci program
probihat. Hned na pocatku této faze jsou stanoveny techniky a postupy, jimiz
bude dochazet k vzdélavani. Pti volbé postupll a technik je potieba brat na zretel
schopnosti a vzdé€lani jednotlivych ucastniki a zaroven zafazeni v ramci
pracovnich pozic. Samoziejmé nedilnou soucasti je motivace pracovnika. Pfi
volbé technik je potieba také zohlednit pocet ucastnikil, politiku podniku a jeho

priority, mozné obavy ucastnikli a spoluprace mezi lektorem a posluchacem.

Faze zdokonalovani — velice dilezita faze, ve které dochazi k prubéznému
hodnoceni jednotlivych etap vzdélavaciho programu s ohledem na predem
stanovené cile. V navaznosti jsou hledany efektivnéjsi taktiky pro dosazeni
jednotlivych cil, hledaji se také nové efektivni techniky. Samoziejmé je
potiebné vyhledat (pokud je to potifebné) nové hodnoceni. Dalsi velice dulezitou
Casti této faze, je proveéfovani informovanosti ucastniki, aroven Skolitele, jeho
organizaCni schopnosti, zaji§téni jeho ubytovani, stravy, dopravy a celkové
vhodnosti vybraného skolitele. Této faze by se meli ucastnit také organizatoti a

manazefi, jejichz pracovnici se vzdélavaciho programu tcastnili.

Kazdy plan vzdélavaciho procesu by mél obsahovat odpovédi na nasledujici otazky.

Jaka témata vzdélavani je tfeba zajistit — samotny vzdélavaci proces by meél
ucastniky posunout vySe, zkvalitnit jejich dovednosti a schopnosti na
pozadovanych pozicich. Je vhodné, aby celkovy vzdé€lavaci proces byl ity na
miru“ podniku, ve kterém probiha. Vzdelavani by mélo konsolidovat se

specifiky podniku i s jeho zvlastnimi pozadavky.

Jaka bude cilova skupina ucastniki — je dualezité, aby skupina byla velice
homogenni, tedy aby celd skupina méla pfiblizné stejné zarazeni, aby ucastnici
méli stejné nebo alespon velice podobné schopnosti a vzdélani. Pokud to projekt
dovoluje, je velice piinosné, kdyz se vzdélavani Gi¢astni 1 manazefi, ktefi tak
ziskaji mnohem vétsi povédomi o svych zaméstnancich a v ramci projektu se
muize naskytnout i moznost feSeni vnitfnich problému v relativné klidném

prostiedi.
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Jakymi metodami a technikami se mé vzdélavani realizovat — aktualné existuje
mnoho tradi¢nich 1 modernich metod vzdélavani, které mohou probihat jak
uvniti podniku, popf. venkovni aktivity, které mohou rozvijet tvofivost a

schopnosti pracovnika.

Ktera vzdélavaci instituce bude zvolena — na dne$nim trhu pasobi nesCetné
mnozstvi vzdélavacich spoleCnosti. Vzdé€lavaci proces muze byt realizovan
rdznymi institucemi, piipadné jednotlivci. 1. Vlastnim vzdélavacim centrem, 2.
Internim Skolitelem, 3. Externi spolecnosti. Samotny vybér vhodného subjektu
je samoziejmé ovlivnén predchéazejicimi zkuSenostmi vzdélavaci spolecnosti,
referencemi. Dalsi dulezitou polozkou vzdélavaci spolecnosti je schopnost ,,usit

na miru“ vzdélavaci program pro dany podnik.

Kdy a vramci jakého Casového obdobi se vzdélavani uskuteCni — je dulezité
stanovit si, zdali se bude jednat o vzdélavani kontinualni, bude opakovat
v pravidelnych casovych intervalech, nebo ptjde o jednorazové vzdélavani.
V tomto bodé¢ je treba si také uvédomit ¢asovou narocnost pro zameéstnance, kdy
budou zaméstnanci k dispozici, napi.: v obdobi letnich dovolenych je tento

projekt nedoporucovan.

Kde se vzdélavani uskutecni — vybér vhodného mista je velice dulezité.
Vzdélavaci projekt se da uskuteCnit jak pfimo v podniku, tak mimo néj. Je — li
mozné vzdelavaci proces uskuteCnit mimo podnik, je to pro samotny projekt
velice dobré a vyhodné. Naptiklad mohou ve volném case relaxovat mnohem

efektivnéji, nez pfimo v podniku.

Jakym zptisobem bude probihat pribézné a zavérecné hodnoceni jak uchazecuq,
tak celého projektu — toto hodnoceni je velice dilezité z hlediska posouzeni
kladi a efektivity vzdélavani. Mélo by se orientovat na otazku propojenosti
vzdélavaciho planu. Samoziejmé vystup z hodnoceni by meél konsolidovat se

strategii firmy, ve kterém se vzdé€lavaci proces uskuteciiuje.
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Jaké jsou naklady na vzdélavani — je potfebné do nich zapocitat nejen piimé, ale
i nepfimé naklady. Do nakladid projektu nejCastéji spada: pracovni material,
studijni material, doprava, obcerstveni, ubytovani, mzdy lektort, vycCisleny Cas
ucastnika. Efektivita vzdélavani se tyka nakladu a ¢asového fondu az do trovné,

kterou pozaduje dana pozice.

2.8 REALIZACE VZDELAVANI

Jestlize je dokoncena planovaci faze a jsou dokonCeny veskeré piipravné prace, je

mozné zaCit se samotnou realizaci vzdelavaciho procesu, ktery obsahuje dil¢i Casti

neboli prvky.

Cil

Program

Motivace

Formy

Metody (Na pracovisti, mimo pracovisté, rozhrani mezi pracovistém a mimo
pracovi§té) Ugastnici

Ucastnici

Lektofi
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Program

Realizace

2
oy

Obrizek 3 — Prvky procesu realizace vzdélavani 7

Utastnici Motivace

2.8.1 Cile

Jsou stanovovany na zaklade potieb vzdélavaciho procesu. Aby bylo jednoznacné, jaky

je jejich vyznam, déli se cile do dvou kategorii.

e Programové cile — obsahuji cile celého vzdélavaciho procesu

e Cile kurzu — obsahuji cile jednotlivych segmentt vzdélavaciho procesu a

mohou obsahovat i diléi cile.

V samotné praxi je velice dilezité rozliSovat rozdil mezi cilem a zamérem. Zamér se
vyjadiuje na pocatku procesu, kdy lektor sdé€luje, co chce v prubéhu lekce délat a divod
pro¢ bude dané téma probirano. Cile ukazuji, co budou ucastnici kurzu, jakmile ho

absolvuji schopni délat. Cile by mély vyjadfovat chovani, které je pozadovano,

" DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Vyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007, xxii, 485 s.
ISBN 978-80-7179-893-4
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specifikaci podminek pozadovaného chovani., popt. definici norem, které interpretuji
dosazeni pozadovaného chovani. Kdyz stanovujeme cile, je potfebné nestanovovat
nerealny pocet cild. Pfecenéni uchazeCl velkym pocCtem materiald atp. muze mit
negativni nasledky. Aby byly naplnény zdmeéry i cile a byl naplnén pozadovany efekt u

zaméstnancu podniku, je potieba:

e Seznameni UcCastnikli se zaméry a cili vzdélavaciho predem, coz muze vést
k jejich motivaci
e Konsolidace zaméru a cilt se strategii podniku

e SMART

2.8.2 Program

Efektivni vzdélavani musi vést k tomu, ze védomosti, schopnosti budou osvojeny
uchazeCi. Uvedenému pozadavku musi byt pfizpiisoben cely program, ktery by mél
obsahovat Casovy harmonogram, obsah, pouzit¢é metody a rizné pomucky. Aby byl

naplnén bezproblémovy chod programu, je potifebné zajistit:

e Moznost vyjadreni GiCastnika ke vSem Castem programu

e Vyjadfeni ocekavani od kurzu pifimo od ucastnikii, vznika tim moznost
doplnéni programu o pozadovana témata ze strany ucastnika

e Potvrzeni Casového harmonogramu jak lektorem, tak ucastniky

e Vytvoreni Casové rezervy lektorem na zavéreCné cCinnosti, opakovani,

srovnani Ucastnikl, ujisténi, ze latka byla pochopena

2.8.3 Motivace

Je velice vyznacnym prvkem, ktery je dilezity pro samotny potencial a jeho zvySovani
vzdélavaciho procesu. Bylo zjisténo, ze ,dvé tfetiny zaméstnancu, jejichz
zamestnavatelé nijak netihnou k rozvijeni se jejich dovednosti, jsou bez motiva¢niho
aktu a maji jen velice malou touhu vlastniho ristu. 64 % zaméstnanct, ktefi jsou Skoleni

zaméstnavatelem, vSak uvadi velice vysokou miru motivace. Vyzkum doSel k
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vyhodnocen, Ze interni Skoleni je kli¢ové k dlouhodobé motivaci a loajalnimu jednani
zaméstnanci '® Dle toho, ktera cyklus pravé probihd a se méni motivace ulastnikd.
V kazdé skupiné se najde vice ¢i méné ucastnikd s rozdilnou motivaci. V pfipad€, ze
néktefi ucastnici jsou motivovani piilis, je vyzadovan zpusob jak je v této Casti cyklu

posouvat.

e Diskuze i konkrétnich prikladt
e Externi Ci interni navstévy tymu, u kterych jiz vzdélavaci proces zaznamenal
uspéch

e (Odkaz na odbornou literaturu, které popisuje piinosy tohoto vzdelavani

Faktory pusobici na motivaci

e Obtiznost pozadovanych cilt

e Zjisténi, zda program kurzu vychazi z potfeb vzdélavani, nebo se jednd o
jednorazovou akci

Motivacni pusobeni spousty podnikd se zaméfuje na rozvoj podnikové kultury,

posilovani forem chovani, které podporuji tvofivost a podnikavost zaméstnancd,

vcetné ztotoznéni pracovnika s politikou podniku.

Zakladni motivy managementu podniku vedouci k investicim do vzdélani svych

zaméstnancu:

e ZvySovani vykonnosti jednotlivcad, tymu celého podniku

e ZvySovani konkurence schopnosti

e Zajisténi vysoké urovné schopnosti a védomosti, vedouci k rozsahlej§im a
propracovangj§im projektim

e ZvySovani samostatnosti a odpoveédnosti zaméstnanct, ktefi zastavaji nizsi
urovné

e Podpora motivace

'8 PALAN, Z. Podnikové vzdélavani zasahla recese. ManagerWeb [online]. Listopad 2009. [cit. 2012-
04- 25]. Dostupny na WWW: <http://managerweb.ihned.cz/?p=T04000_d&article[id]=39173670>. ISSN
1213-7693
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e Lepsi zvladani zmén dnesniho dynamického trhu
e Vytvafeni védomi o pfinosu a uzitecnosti poskytovanych informaci, na

danych pozdicich.

2.84 Formy "

Formou vzdélavani se rozumi druh vzdé€lavaciho procesu, pii kterém dochazi

k pfedavani a =ziskavani technik, informaci, schopnosti a procvicovani novych

dovednosti. Snadnou kombinaci primarniho rozdéleni vzdélavaciho procesu, a to na

fizeny/nefizeny a pracovni/ nepracovni, se dostavame k nasledujicim Sesti moznym

formam vzdélavani:

Jako prvni formu lze uvést fizené vzdélavani, a sice takové, které se realizuje pfi
vykonu prace ve firme pfimo na pracovisti (tzv. neformalni vzdélavani). Vyuku
ma na starosti zpravidla interni Skolitel nebo zkuSené;si spolupracovnik, ktery
uci ostatni zameéstnance, jak zvladnout nové dovednosti a poznatky b&hem
vykonu piidélenych pracovnich ukold. Vyssi urovni neformalniho vzdélavani je
pak dobrovolné setkavani zaméstnancu, které poji spolecné pracovni tkoly nebo
z4jmy, za UCelem vymeény zkuSenosti, diskuzi nad pracovnimi problémy Cci

navazovani kontaktt — odborné spoluprace.

Druhou formou bude rovnéz fizené vzdélavani, ovsem takové, které se realizuje
mimo vykon prace na pracovisti (tzv. formalni vzdélavani). Poznatky jsou
pfitom zaméstnancim piedavany mimo beézné prostory jejich pracovist,
kuptikladu ve Skolicich prostorech, pficemz Skolitelé mohou byt charakteru

interniho, ale také externiho.

Tteti forma predstavuje fizené vzdélavani, odehravajici se mimo zameéstnavatele
(tzv. Institucionalizované vzdélavani). Sem muzeme zaradit veskeré vzdélavani
spadajici pod narodni edukacni systém, jez je nejCastéji predstavovano sttednimi

a vysokymi Skolami, dale vzdélavani ve specializovanych vyukovych

' DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Vyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007, xxii, 485 s.
ISBN 978-80-7179-893-4. S 296
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institucich, jez nespadaji pod néarodni edukacni systém (jako napf. jazykové
Skoly apod.) a také vzdé€lavani ziskana Gcasti na nejruznéjsich studijnich cestach
a stazich. Na rozdil od prve zminénych forem vsak toto vzdélavani vykazuje
znamky dlouhodobého procesu, na kterém se mnohdy zaméstnavatel podili
pouze jako spoluucastnik ¢i zadavatel vyukového programu, ¢imz prenasi
stézejni odpoveédnost za fizeni vzdélavaciho procesu na jiné osoby — vétsSinou
pfimo na vyukové instituce. V této forme pak hlavni ulohu zaméstnavatele tvori
predevsim stanoveni predpokladi pro to, aby jeho zaméstnanci sméli moznosti
vnéj§iho vzdélavani efektivné vyuzivat, ie. v kooperaci s jinymi organizacemi,
at uz statntho ¢i nestatniho charakteru, odbory, ale i konkuren¢nimi
organizacemi, vymezovat a tvofit dostatek prostoru pro realizaci této formy
vzdélavani. Pozitiva 1ze spatfovat obzvlast€é ve vyssi stimulaci zaméstnanci k
dalSimu osobnimu rozvoji a jisté moznosti vymeénovat si zkuSenosti se

zameéstnanci z jinych podnika.

Ctvrta forma je ztélesnéna nefizenym vzdélavanim, kde dochazi k vyuce
neformalné pii plnéni pfidélenych pracovnich povinnosti ve firmé (odtud tedy
informalni vzdélavani). Jedinec je b&hem prace vystaven nevyhnutelné a
neustalé potieb& zdokonalovat se, tak aby byl s to flexibilné plnit pozadavky
svych nadfizenych spolupracovnikt. Tato potieba byva fakticky napliiovana
vnimanim prace druhych osob, naslednou sebereflexi Ci prostfednictvim
ziskavanim dalSich informaci. Kategorie informalniho vzdélavani ovSem
nemuze byt pln€ rozvinuta u subjektd, které postradaji dostateCny zajem

doprovazeny proaktivnim postojem.

Pod patou formou si muzeme jmenovat taktéz nefizené vzdélavani,
uskuteCiované mimo obvyklé pracovi§t€ jedince (ie. interpersonalni
vzdélavani). V tuto chvili se snizuje vliv zaméstnavatele téméf na minimum,
nebot’ mezi hlavni Cinitele této kategorie fadime socialni relace subjektu, at’ uz
osobniho razu, tak rovnéz profesionalniho. Subjekt aktivné i pasivné akceptuje
mnozinu informaci. Jako aktivni pfijeti informace lze zminit situaci, kdy subjekt
poklada otazky k uspokojeni vlastni zvidavosti, na druhou stranu pasivni pfijeti
ilustruje bézny dialog.
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e Jako Sestou a posledni formu uvedeme nefizené vzdélavani zcela mimo budovu
podniku (ie. vzdélavani celozivotni). S jistotou lze tvrdit, ze trh prace je
v soucasnosti presycen poptavkou, zatimco nabidka pokulhava v pozadi. Je tedy
namisté, aby se zodpovédny jedinec zapojil jiz pouhym zvySovanim vlastni
kvalifikace. Jedin€ tak mé Sanci na uspéch. Piikladem budiz pokrocila znalost
prace s technikou (PC aj.), ktera znac¢nou ¢ast zkuSenych pracovnikid vytadila ze
hry. Proaktivnim pfistupem k trendiim dané sféry 1ze tomuto osobnimu nestésti
predejit. Neustalé zdokonalovani nejenze zvySuje konkurenceschopnost celé
organizace, ale také prispiva ke spokojenéjSimu osobnimu prozivani jedince,

ktery snaze fesi bézné denni ukoly.

2.85  Metody™

Metody lze charakterizovat jako aplikaci stanovenych cili a forem vzdélavani
subjektivizovanou na individudlni potfeby kazdého zaméstnance, s ohledem na jeho
schopnost ucit se a osvojovat si nové informace. Obzvlasté dulezité je si uvédomit, ze
velkou roli sehrava samotny lektor, ktery svym trpelivym pfistupem, peclivé zvolenou
motivaci a schopnosti predat informaci mize do zna¢né miry vysledek vzdélavaciho
procesu ovlivnit. Jako klicova se tak da oznacit volba a pfiprava lektora. Nize si
predstavime nejCastéji vyuzivané metody, kterymi lze docilit uspé€sného toku informaci

smérem k zamé&stnancum.

o Instruktaz beéhem vykonavani prace
Pomérné nenaroénd metoda co se tyCe pfipravy 1 provedeni byva pro svoji
elementarnost vyuzivana témér nejCastéji. Novy zameéstnanec je zpravidla zauCovan
nékym zkusengjsim za pomoci nazorné ukazky a nasledného nacvi¢ovani. Lektorem se
zpravidla stava pouze zkuSenéjs§i spolupracujici na obdobné ¢i stejné pozici, jenz
pouhym provadénim béznych ukolt adaptuje Skoleného do chodu podniku. Pozitivem
jest sviznost a rychlé budovani vztahti mezi jedinci tvoricimi jedno oddéleni. Navzdory
svym pozitivnim rysim vSak tato metoda slouzi pouze pro nacvik jednoduchych ukold,

potazmo pozic.

Y DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Vyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007, xxii, 485 s.
ISBN 978-80-7179-893-4. S 298
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e Asistovani
O néco propracovanéji se realizuje vzdélavani metodou asistence. K tzv. novackovi je
hned z pocatku pridélen zkuSeny zaméstnanec, pfiCemz novacek se pro urcity ¢asovy
usek stava jeho asistentem. Zprvu tedy asistent pouze napomaha pii vykonu pracovnich
ukold, postupné si jednotlivé postupy osvojuje az do t€ doby, nez je schopen je obstarat
zcela sam. Metodu lze s ispéchem vyuzit 1 pfi narocnéjSich ukolech, které zastavaji 1
vedouci pozice. I proto se pro asistenci vyzaduje delsi ¢asovy usek pusobeni lektora.
Takové intenzivni pusobeni je spatfovano coby nejvétsi pozitivum. Negativem mohou

byt Spatné navyky lektora, které si timto i novacek nevyhnutelné osvoji.

e Rotace prace
Pfi rotaci prace dochazi k otaCeni pracovnich ukolt, také proto byva tato metoda
oznacovana jako cross-training. Typicky je uzivana ke Skoleni osob do vedoucich pozic.
Skoleny si jednoduse osvojuje jednotlivé pozice v ramci jednoho organizagniho celku
(horizontalni rotace prace), ale 1 napii¢ nekolika, popt. vS§emi odd€lenimi (vertikalni
rotace prace). Podobné se muze v pracovnich tymech trénovat zastupitelnost
jednotlivych ¢lent. Vyhodami metoda oplyva predev§sim diky zvySené pruznosti
zaméstnance a jeho moznosti spatfovat problémy podniku v §irSich souvislostech.
Navzdory vysokym pozadavkim na provedeni metoda zaziva v soucasnosti znaCny

boom.

e Coaching a mentoring
V prve zminéné metodé je zameéstnanci piidélen coach, jenz dohlizi nad vykonem,
motivuje a zaroven odmeénuje zaméstnance pii plnéni jeho pracovnich povinnosti.
Naproti tomu mentora si jedinec vybira zpravidla sam a spi§ nez o formalni vztah
nadfazenosti je tato metoda koncipovana jako pratelska opora v nesnazich. Tyto metody

byvaji Casto kvuli své povaze uzity jen jako dopliikové ve spojeni s dal§imi

v yz_o s - . ew w21
Metody vzdélavani mimo pracovisté

Vzdélavani mimo pracovisté predstavuje pro zaméstnance svym zpusobem uvolnéni,

kdy se ze svého pracovis§té vydavaji do specializovanych prostor urenych k vyuce.

*' DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Vyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007, xxii, 485 s.
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Mnohdy jsou tyto metody vyzdvihovany pro vétsi koncentraci Skolenych, ktefi si takto
oprosténi od svych pracovnich tikoltt mohou mnohem lépe osvojovat nové informace. I
v téchto piipadech ov§em nelze vyloucit zapojeni vlastnich lektort, proto je tieba odlisit
vzdélavani mimo pracovisté vedené vnitinimi, tj. vlastnimi lektory, od vzdélavani

vedeného vnéjSimi, tj. najatymi, lektory.

e Prednaska
Prednaska je charakterizovana jako systematické predani faktd a potfebné teorie urcité
problematiky. Jednostrannost prednasky, kdy Skoleny pouze pasivné pfijima tok

informaci, je omezena na tzv. seminafich, kde se tradicné utvafi i prostor pro diskusi.

e Demonstrovani
Demonstrovani predstavuje nazornou ilustraci konkrétni problematiky na skute¢nych
predmétech ¢i osobach. Jeji provedeni vyzaduje specifické prostory, mnohdy nazyvané

jako dilny, laboratofe, kde si zameéstnanci prakticky osvojuji pracovni postupy.

e Workshop a pripadové studie
Workshop a piipadové studie ukazuji zaméstnancim skuteCnou nebo fantazijni situaci,
jez nastala ¢i muze nastat pfi vykonu jejich pracovnich povinnosti. Zaméstnanci pak
vzniklou situaci musi vyfesit v pfedem ohraniceném casovém useku. Dulezité pfitom je,
ze mnohdy situace postradaji jednoznacné feSeni, ¢imz se zaméstnanci dostavaji do

konfrontace a jsou nucent si sva stanoviska mezi sebou navzajem obh4jit.

vyr_ _r__r r . ow W . ow w22
Metody vzdélavani na rozhrani mezi pracovistém a mimo pracovisté

e Pracovni porady — v ramci této metody dochazi k vyméné zkuSenosti, zkoumaji
se postoje a ruzné prezentace k realnym problémum, které se tykaji nejen
urcitého pracovisté, ale i celé firmy ¢i jiné oblasti v dané problematice. Tato
metoda je vhodna zejména pro prekonavani pasivnich roli novych zameéstnanca
v novém kolektivu a jejich zaClenéni do pracovniho procesu. Vyhodou této
metody je podnécovani aktivity novacka, ovSem nevyhodou pak nezfetelny

vztah informaci a poznatkd v souvislosti s pracovnimi tkony.

2 DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Vyd. 1. Praha: C. H. Beck, 2007, xxii, 485 s.
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e Poradenstvi — Metody, kterda e vhodna zejména pro pracovniky ve vedoucich
pozicich, ktefi maji motivaci ke svému dal§imu rozvoji. Je tu riziko pasivity, tj.
prebirani si hotovych feSeni, druha strana mince je poskytovani si poznatku

zvenci a také rozvoj novych obzora.

e Action leasing — tato metoda byva také definovana tzv. uceni se akci je plnou
meérou respektujici filozofii ucici se organizace. Tato metoda je zaméfena a na
zvladani dennich situaci bez navaznosti na minulost, pii které vyuziva rady a
pfipominky spolupracovniki, obchodnich spolecniki atd. Je velice vhodnou
metodou na posileni tymového ducha a spoluprace, ovSem je zde realné riziko

pomalejsiho postupu, nez by vétsine€ vyhovovalo.

e Traineeship programy — rovnéz znamé jako programy odborné pfipravy
nad€jnych zaméstnancu predstavuji metodu, ktera se snazi zaméstnancim vstipit
naroéné poznatky a znalosti. Pravé proto nachdzi nejCastéji uplatnéni mezi
uchazeci, ktefi praveé absolvovali vysoké Skoly, o vedouci pozice. Programy
v sob& zahrnuji vymezeni pozitivnich a negativnich stranek uchazecl a jejich

zapracovani do vykonu prace.

2.8.6 Utastnici

Jsou kli¢ovym prvkem firemniho vzdélavani. Jsou ,prvkem*, kterym je vzdélavaci
proces ur¢en. Na samotny vztah uc€astnika ke vzdélavacimu procesu maji vliv napriklad
tyto faktory: emocionalni rozpolozeni, kulturni vzdélani, vzdélanostni zazemi. Kazdy
clovek ma svij vlastni styl uCeni, nékdo preferuje praktické cviceni, nékdo abstraktni
diskusi a nékdo dava prednost, kdyz ziskané informace muze prevést do subjektivniho

prostredi. Posluchaci se daji rozdélit do neékolika skupin.

e Aktivist¢t — dominuji, maji okamzité zkuSenosti, snaha projevit se
v diskuzich, projevuji se v kratkodobych krizich, radi piijimaji nové vyzvy,
dokézou byt otraveni pii realizovani dlouhodobych cinnosti. Maji radi

vzru$eni z rychlého feSeni, zpravidla fesi problémy ihned.
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e Reflektor — , 0osoba odrazejici nazory“, osoba Casto stoji vzadu a pozoruje
situaci zvice uhld. Tito posluchaci informace nejdiive shromazduyji,
analyzuji a teprve poté dochazii k zavérim. Maji tendenci byt velice opatrni.
Vymeénuji st mySlenky a poznatky s ostatnimi v atmosfére bez rizika.

e Teoretik — velice oceiluji racionalitu, pfi¢emz touzi po zakladnich primarnich
predpokladech, modelech, teoriich. Radi slucuji neslucitelna fakta do
koherentnich teorii. Je po nich vyzadovana tucast na komplikovanych
situacich a a zapojeni se do nich. Maji radi informace upravené a takove,
které konsoliduji s racionalnimi fakty a technikami.

e Pragmatici — ucastnici patrajici po novych myslenkach, je druh lidi vracejici
se z kurzii Ini myslenek, které chtéji ihned vyzkouSet v praxi. Problémy a
prilezitosti berou jako vyzvu. Jasné€ si spojuji probiranou latku a jeji
uplatnéni, predstavovany myslenky a postupy, které maji praktické uplatnéni

a opodstatnéni v praxi, soustfedi se na prakticky problém.

2.8.7 Lektori

Celkova priprava a realizace predstavuji ¢asto velice komplikovany proces, ktery klade
na lektora v jednotlivych ¢astech rizné naroky. Lektor, ktery realizuje vzdélavani, neni
vzdy docenén managementem. Existuje cela fada pozadavki a znalosti, které musi
lektor spliiovat. Casto dochazi k situaci, kdy lektofi jsou vybirani na zakladé
technologickych znalosti a méné se kontroluji jejich osobni a pedagogické predpoklady.
To ma za nasledek, ze az posléze se dostava primarni pozadavek, aby veédéli, jak
pristupovat k vyuce. DalSim velice vyznamnym predpokladem jsou osobni predpoklady
— lektor, ktery se povazuje za dobrého, si musi umét zajistit respekt, musi byt zralou a
vnitin€ integrovanou osobnosti, aby si zajistil divéru ucastnikii a mohl tak zastavat
vSechny potiebné role. Zaroven je potrebné, aby védél kdy si zachovat odstup ve
vypjatych a konfliktnich situacich a vlastnil vysokou miru socidlni inteligence, ktera
umoziuje vyborné fungovani v mezilidskych vztazich, dostate¢nou empatii, pfimérené

zvladani emoci.
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Lektofi mohou vyuzivat v ramci vzdélavaciho procesu razné vzdélavaci styly:

e Behavioralni — je velice narocny na pfipravu ze strany lektora, vytvaii vSak
velice povzbuzujici prostifedi béhem procesu. Je vyznaény lektorovym navrhem
a realizaci jednotlivych kroku, které maji vést ucastniky k predem danému cili.
Je provadén pomoci pomucek a zabavnou formou.

e Funkcionalisticky — je styl zalozeni na chapani zasady, ze Ui€astnici se nejlépe ¢i
to, co je povazuji za praktické. Vzdélavani je orientovano na ukoly, zvySovani
vykonnosti a nasledné uznani. Diraz je kladen na slozité cile, ovSem nevyhodou
muze byt necitlivost v piipadé, ze néktefi ucastnici se uci pomaleji.

e Strukturalisticky — zakladnim kamenem tohoto stylu je neustala kontrola formou
testovani efektivity uceni. Preferuje analyzu uloh, vhodny systém, presné
planovani kurzu. Nevyhodou muze byt nepfizpisobeni probirané latky vSem
potiebam ucastnik.

e Humanisticky — cilem je zlepSeni charakterovych vlastnosti ucastniku.
Vzdélavani by meélo vést k pochopeni druhych. Zaméfeni je na empatii,
spontannost, akceptaci a otevienost k ostatnim ucastnikim. Slabou strankou
tohoto stylu je urCité velice silny a sladény vztah ke vSem ucastnikim a slaba

kontrola skupiny.

Samoziejmé kazdy lektor vyuziva styl, ktery mu vyhovuje nejvice, ovS§em musime brat
na zfetel, ze kazdy lektor by mél mit jisté zasady, kterych by se mél kazdy lektor drzet
jako naslouchat, podporovat, povzbuzovat, poskytovani realné zpétné vazby,
nebagatelizovat snahu ucastnika, dovysvétleni nejasnosti, vlastnit nefalSovany zajem o

lidi, prokazovani vrozené schopnosti ucit, akceptace budouciho vykonu posluchaci atp.

Samoziejmé existuji charakteristiky, kterych by se mél kazdy lektor vyvarovat a mezi
které naptiklad patfi pfili§ direktivni styl, netrpé€livost, neupraveny vzhled, nedostatek,

nizkda mira tolerance, nedostatek verbalnich schopnosti.
Pokud se jedna ptimo o lektora, ktery pracuje v Call Centru, v praxi se velmi Casto
uplatiiyji lidé, ktefi jsou v dané firmé jiz delSi dobu, maji zkuSenosti a praxi piimo

v tomto oboru a v dané firmé, pfipadné dosahovali jako fadovy zaméstnanci velice
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dobrych komunikacnich ¢i prodejnich vysledki a mohou své zkusenosti predavat dale.

Samoziejmé& rovnitko mezi liniovym manazerem a béznym zaméstnancem nelze

;e v ., . 2
umistit, nemohou se stavét do stejné pozice.

23 SPALKOVA, Dusan. Rozhodovdni ve verejném sektoru. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2004,
120 s. Distan¢ni studijni opora. ISBN 80-210-3502-1
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Nabor novych zaméstnanci:

Nabor a vybér novych zaméstnanci do spoleCnosti se zabyva tzv. naborovy tym. Cely
proces zalind vystavenim inzerce. SpoleCnost inzeruje na webovych strankach
zabyvajicich se zaméstnanim (Jobs.cz, prace.cz atd.), v tisku (Metro), ma také reklamy
na billboardech, clip-ramy ve vestibulech vysokych Skol. Dale spolecnost distribuuje
upozoriujici letacky, které jsou roznaseny distributory na predem urCenych mistech,
jako jsou zpravidla vysokoskolské koleje a centrum mésta.

V piipad€, Ze ma uchaze¢ o danou pozici zajem, zaSle sviij zivotopis na uréeny email,
popiipadé kontaktuje naborové oddéleni pifimo telefonicky. Spolecnost také disponuje
tzv. ,,zelenou linkou®, ktera je v provozu do pozdnich vecCernich hodin. Po kontaktu
naborového oddéleni a prostudovéani zaslaného Zzivotopisu, je uchaze¢ pozvan na
vybérové fizeni, které zpravidla probiha az 5x tydn€ v pfedem stanovenych terminech.
Vybérova fizeni jsou samoziejmé zavisla na operativnich pozadavcich na projektech.
Samoziejmé kazdy uchaze¢ musi spliiovat kritéria, ktera jsou stanovena jiz v samotné

inzerci. Tyto kritéria jsou:

e Pfijemny hlasovy projev

e Ukongené SS vzdé&lani

e Vék minimalné 18 let

e Vybornou znalost ¢eského jazyka na urovni rodilého mluvciho

o Komunikativnost, zodpovédnost, loajalitu, samostatnost a chut ucit se novym
vécem

e Moznost odpracovat alesponl 16 hodin tydné

o Cisty trestni rejstiik

e Uzivatelskou znalost na PC

Jakmile se uchaze¢ dostavi na vybérové fizeni, je pozvan do vybérové mistnosti, kde
probiha skupinové vybérové fizeni. V prvni fadé se dozvidd zakladni informace o
spolecnosti a pozici, na kterou se hlasi. VSe je vedeno formou prezentace, kde se
uchazeCi dozvidaji potfebné informace. Jakmile dojde k ivodni prezentaci, pokracuje

vybérové fizenim dal§im bodem, ktery je zkuSebni hovor. V tomto zkuSebnim hovoru je
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uchazeC zaveden do mistnosti s telefonni linkou odkud vola pfimo vedoucimu tymu,
ktery vytvaii modelovou situaci, se kterou by se mohl uchaze¢ potkat pfimo v provozu a
sleduje reakce uchazece, jeho komunikacni dovednosti.

V pfipadé, ze vyhodnoti, ze uchaze¢ ma veskeré predpoklady pro praci operatora po
strance komunikacnich dovednosti, postupuje uchaze¢ do druhého kola, které probiha
tyz den a je vedeno formou osobniho pohovoru. V ptipadé osobniho pohovoru se ptame
uchazece, na jak dlouho dobu vidi spolupraci, jeho osobni zajmy atd. V pripadé, ze je
vedouci tymu i naborovy tym spokojen s osobnimi reakcemi, je uchaze¢ piijat a pozvan
na vzdélavaci program, ktery zpravidla zacina vzdy od pondéli nasledujiciho tydne.
Vzdy byva vybrano maximalné 15 lidi. Je to maximalni pocet obsazenosti vzdélavaciho
programu.

Analyza vzdéelavaciho programu

Cely program vzdélavaciho procesu se rozdéluje do Ctyt Casti. Kazda cast programu trva

1 den cca 4 hodiny.

e Produktové skoleni
e Skoleni komunikace
e Testova sména

e Tréninkova smeéna

V prabéhu celého vzdélavaciho procesu je naucit zaméstnance pouzivat schopnosti a
dovednosti, které jsou potiebné k vykonavani jejich prace piimo na lince. Mezi tyto

schopnosti fadime:

e Vyfizeni servisnich pozadavka,

e Zayjeti klienta novym produktem,

e Analyza potieb kazdého klienta,

e Schopnost argumentace,

e Umeéni naslouchat klientovi,

e Dokonalé znalost dotazovaného produktu,
e Rychlé reakce na namitky klienta

e Profesionalita v komunikac¢nich dovednostech.
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Velice dulezitym prvkem je dokonala znalost produktu, aby nedoslo k zavahani klienta,
coz nepusobi profesionalné a samoziejmé duvéra v uvedeny produkt, k Cemuz ma

samoziejme prispét cely vzdélavaci program.

3.1 PRODUKTOVE SKOLENI

Celé produktové Skoleni je ulehCeno faktem, ze podklady a materialy produktu jsou
dodavany piimo od obchodniho partnera. Béhem toho bloku se ucastnici seznamuji
s parametry probiraného produktu, jejich spravou a detaily jeho poskytnuti a nalezitosti.
V ramci spolecnosti je vSak do jisté miry dovoleno si prezentaci upravit dle potreb
Skolitele, které odsouhlasi vedeni spolecnosti a zarover je potiebny souhlas obchodniho
partnera, ovSem je tfeba dodat, Ze fakticka ¢ast musi zistat zachovani, zménit se muze
pouze forma Skoleni. Kazdé produktovy blok je zakonCen zkusebnim pohovorem
s vedoucim projektu. Podminkou pro splnéni této Casti procesu je uspeésné absolvovani
prezkouseni od vedouciho projektu z produktovych znalosti. K ovéfeni nabytych
znalosti vyuzivaji oteviené i uzaviené otazky. Tento proces kontroly jiz nabytych
védomosti absolvuje ucCastnik na testové sméné. Tato informace je predavana
ucastnikim ihned po zacatku toho bloku, tento fakt zajiStuje plné soustfedéni pfi

produktovém Skoleni. Produktové Skoleni obsahuje tyto moduly:

e Predstaveni obchodniho partnera

e Parametry, detaily a nalezitosti produktu
e Pfestavka

e Vyuzitelnost produktu v praxi

e Diskuze
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Tabulka 1 - Obsah prvni ¢asti §koleni
Obsah modulu| Délka modulu Lektor
Predstaveni
obchodniho 30 minut supervizor
partnera
Detaily,
ndlezitosti,
parametry
produktu

90 minut supervizor

Prestavka 30 minut

Vyuzitelnost
produktu v 60 minut supervizor
praxi

Produktova

. 30 minut supervizor
diskuze P

3.2 KOMUNIKACNI SKOLENI

V tomto bloku se ucastnik uci rozvijet své komunikaéni schopnosti. Samoziejme jiz
béhem vybérového fizeni se naborovy tym zameétuje na rizné vady teci, slovni berlicky,
srozumitelnost projevu atd.

Cely proces tohoto bloku je rozdélen do jednotlivych moduld. Kazdy modul slouzi
k rozvoji komunikacnich schopnosti a technik, které vyzadovana pozice vyzaduje.
Délka tohoto bloku je 4 hodiny, béhem kterych si uchaze¢ osvoji potiebné informace a
komunikac¢ni standardy, které jsou v tomto ptipadé nezbytné.

Vycet modult, ze kterych se sklada komunika¢ni blok: ( nékteré moduly nejsou

probirany zvlast, ale v ramci modulu ,,nadfazeného®)

e Empatie

e Zahjjeni a uvod hovoru,

e Jak ma byt hovor strukturovan,

e Zajisténi informovanosti klienta,

e Analyzovani potieb klienta,

e Porozuméni pozadavkim klienta,

e 'V piipadé¢ problému, uklidnéni klienta
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e Pouzivani otazek,

e Pouzivani racionalnich faktd o produktu,

e Pozitivni jednani,

e Ujisténi se, zda klient vS§emu rozumél,

e Zajisténi eliminace opakovaného kontaktu,
e Zaveér hovoru

e Rozlouceni

Tabulka 2 - Obsah druhé casti Skoleni (autor)
Obsah modulu| Délka modulu Lektor
Komunikacéni
schopnosti, 30 minut supervizor
empatie

Zahdjeni
hovoru, zavér 30 minut supervizor
hovoru

Prestavka 20 minut

PouzZivani
otdzek,
analyza potreb
klienta
2Zvldadani
ndmitek 60 minut supervizor
klienta

60 minut supervizor

Pozitivni
jedndni, 60 minut supervizor
asertivita

3.3 TESTOVA SMENA

Hlavnim cilem testové smény je ovefeni ziskanych produktovych znalosti formou
prezkuSovani od vedouciho tymu, ndhodné kladenymi otazkami. V ptipadé, ze uchazec
reaguje, odpovida na dotazy, je samostatny ve svych odpovédich, je pfipustén a
schvalen vedoucim projektu pfimo do provozu. V piipadé, ze uchazeCovi znalosti
z oblasti produktu nejsou dostatecné, uchaze¢ nereaguje, nezna faktickou ¢ast produktu,
ma moznost dostavit se v dal§im tydnu na druhé produktové Skoleni, pokud ani v tomto
pfipadé neni schopen reagovat na otazky pokladané vedoucim projektu, neni uchazec¢
ptijat.
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Dale je jednim z bodu toho bloku probiran volaci skript — predepsané formulace béhem
hovoru. Novy zaméstnanci jsou seznamovani s internim programem Tonia_net, se
kterym zaméstnanci béhem své pracovni naplné pracuji. Zaméstnanci jsou provedeni
celou spolecnosti, je predstaven chod spoleCnosti. DalSim krokem je prechod

k tréninkové smeéné.

3.4 TRENINKOVA SMENA

Zacatek tréninkové smeény jsou tzv. ,,oftline hovory“, coz jsou hovory, které probihaji
mezi novym zameéstnancem a jeho nadfizenym, ktery novému zaméstnanci hraje
klienta. Dal§im bodem jsou tzv. “online naslechy”. To jsou naslechy, kdy si novy
zaméstnanec seda za zameéstnance, ktery jiz pusobi v provozu a vyfizuje pozadavky
klientd.

Po vSech téchto blocich je novy zaméstnanec jiz kompletné pfipraven zaclenit se do

provozu.

Tabulka 3 - Vyhodnoceni nakladt na program vzdélavani (autor)

3.5 VYHODNOCENI NAKLADU NA PROGRAM VZDELAVANI

min. max.

ndklady | ndklady

min. max. min. max. na na

Pracovni | pocet pocet | mzda/hod | hodin hodin | program | program
Pozice | ucastnikii | ucastniki (K¢) asistence | asistence | (KC) (K¢)
Supervizor 10 15 120 12 16 1440 1920
Asistent 5 7 90 10 20 900 1800
Asistent2 5 7 90 10 20 900 1800

Operdtor

senior 1 3 75 10 40 750 3000
Celkem 3990 8520

Uvedené naklady v korunach je odména SV za produktové Skoleni, komunikacni

Skoleni, testovou a tréninkovou sménu. Cely tento proces nazyvam program.
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3.6 ADAPTACE A TRENINK NOVYCH ZAMESTNANCU

Jakmile zaméstnanec projde vSemi témito bloky, ziskava status , operator — novacek",
ve které zastava po dobu 40 hodin v provozu.

V tomto stupni, kdy je zaméstnanec klasifikovan jako ,,operator — novacek™ je jiz sam
v provozu, kde vyuziva nabyté schopnosti a informace. Ve fazi , adaptace” je novacek
kontrolovan a hodnocen svym nadiizenym. Hodnoceni probihd nahodné a je urceno
k tomu, aby byly co nejdiive odhaleny nedostatky a v produktové casti, tak v Casti
komunikacni. Velice dulezitym faktorem v adaptaci je plna podpora ze strany
nadfizeného, ktery novackovi napomaha pii ziskani jistoty, sebehodnoceni a
samoziejmé nedilnou soucasti je adaptace v ramci celého projektu.

V ramci adaptace dostava samoziejmé novacek moznost poslechnout si své hovory a
vyslechnout si zpétnou vazbu, co, kde v hovoru neni Uplné v pofadku a na co konkrétné
si dat pozor. Tuto prvni zpétnou vazbu dostava vzdy do 3 smény od data uvedeni do

provozu.

a) Analyza smérnice - Vzdélavani operatoru call center

Ptfimo ve spoleCnosti neni k dispozici zadny psany dokument, ktery by jasné definoval a
vymezoval koncepci vzdélavani zaméstnancu, kterym by se spolecnost fidila. Jedinym
dokumentem, ktery definuje tento kurz je nazvan Smémice — vzdélavani operatord, ale
jedna se pouze o doporucujici podnét k samotnému procesu. Definuje, komunikaéni
blok i produktovy blok. Celkové definuje telefonické hovory ze strany operatort.
Dokument také uceluje vyhody a nevyhody prodeje po telefonu a celkové specifika
komunikace po telefonu.

Spolecnost Tonia Call a.s. se v poslednich mésicich setkala s naristem fluktuace, ktera
je samoziejmé znepokojujici a to zejména v oblasti fluktuace novych zaméstnanci, ktefi
ve spoleCnosti setrvavaji pouze velice kratky Cas a to zejména z divodu neplnéni

pozadovanych KPI's, které jsou na jednotlivé zaméstnance kladeny.

b) Jednotlivé parametry a divody stale se navySujici fluktuace:

e Spatna komunikaéni pfipravenost
e Nedokonal4 znalost produktu

e Spatny pro klientsky piistup
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Tabulka 4 - Prehled fluktuace firmy (autor)

Neznalost interniho systému

Spatné zadavani dat do interniho systému

Neplnéni pozadovanych kritérii prodeje

Neplnéni provoznich parametra (délka hovort, prestavky atp.)

Problémy s PC aplikacemi pro konkrétni projekt

Nejistota v hovorech

Celkova nepfipravenost na provoz

Casovy horizont Ukoncen Aktivni Soucet . fé?:f?;%ﬂﬁ; i
do 2 tydnt 108 8 116 17,22%
do 1 mésice 165 174 26,32%
do 2 mésicu 148 14 162 23,60%
do 3 mésicu 60 3 63 9,57%
do 6 mésicu 62 4 66 9,89%

vice nez 6 mésici 23 23 46 3,67%
celkem OP 566 61 627 90,27%

Z divodu stale se zvySujici fluktuace, ktera je Gizce spojena se stavajicim programem,

byla provedena anketa pfimo s vybranymi zaméstnanci.

3.7 ANKETA - OTAZKY A VYHODNOCENI

Bylo osloveno 10 zaméstnancti ve vedoucich pozicich a to témito otazkami:

Povazujete aktudlni vzdéldvaci proces za dostacujici?

Je aktudlni vzdéldvaci proces systematicky?

Ma vzdélavaci proces pevné stanovena pravidla?

Ma vzdélavaci proces jasné dany harmonogram?
Maji jednotlivé bloky jasné stanovené vystupy?

Maize si uchazec béhem procesu sam vyzkouset své znalosti?

Probiha refresh novych informaci?

Jakym zpiisobem probiha realizace jednotlivych bloku vzdéldavaciho procesu?

Jakym zpiisobem probiha hodnocent jednotlivych bloku?




e Pouzivaji novy zaméstnanci plnohodnotné ziskané informace?

e Existuje motivacni slozka primo pro nové zaméstnance?

o Jsou sepsana ucelena pravidla pro preddvani zpétmych vazeb novym
zaméstnanciim?

o Je podle Vas nezbymé zménit soucasny vzdélavaci proces, s ohledem na

Jjednotlivé vysledky

Vsechny otazky byly oteviené a zaméstnanci je vypliiovali otdzkami na predtistény
formular. Odpovédi se ¢asto shodovali v zékladni mySlence a v ramci jedné otazky se
odpoveédi prolinaly a bylo odpovézeno na vice otazek zaroven. Vystupy a vyhodnoceni

z tohoto prizkumu jsou nasledujici.

o Povazujete aktudlni vzdéldvaci proces za dostacujici?
Vzhledem k faktu, ze vSichni vedouci pracovnici jsou si védomi negativnich
vysledku, byl vystup nasledujici: Vet§i mnozstvi odpovédi bylo zapornych a
dotazovani uvadéli nedostatky hlavné v oblasti délky vzdélavaciho procesu a
v niavaznosti na tuto skutecnost primou praci s novymi zaméstnanci. Celkova

délka procesu se vSem zdala prilis kratka s ohledem na charakter a dulezitost.

o Je aktudlni vzdéldvaci proces systematicky?
Proces byl vyhodnocen jako nesystematicky, neucelenost probiranych témat.

Stridani obtiznosti probiranych témat a nesourodost témat.

o Ma vzdélavaci proces pevné stanovend pravidla?
Pravidla nejsou pevné stanovena, neni vzdy s duslednosti kontrolovano jejich
dodrzovani — vcasny prichod, prubézna kontrola pochopeni latky, sledovani

postupu dovednosti ucastnika.

o Ma vzdélavaci proces jasné dany harmonogram?
Jeden z hlavnich problémi, kdy dochazi casto k necekanym presunim
jednotlivych bloki z divodu napf.: obsazenosti, popr.: volné mistnosti nebo

pracovni vytizenosti Skolitele.
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o Maji jednotlivé bloky jasné stanovené vystupy?
Vystupy jsou jasné definoviany a v tomto pripadé respondenti odpovidali spiSe

kladné. Ano, vystupy jsou vzdy dany, ovSem problém pretrvava v jejich kontrole.

o MuZe si uchaze¢ béhem procesu sam vyzkouset své znalosti?
Ne, v prubéhu celého procesu se uchaze¢ nesetkava (az na testové sméng),
s realnou situaci, ktera nastava. Je potrebné, aby si mohl svoje védomosti a nabyté

znalosti vyzkouSet mnohem drive.

e Probiha refresh novych informaci?
Dal§sim problémem je tzv. ,refresh“ — opakovani. Respondenti se shoduji, ze
opakovani je velice dulezité. I kdyz se béhem jednotlivych bloku ,,opakuje* nikdy

neprobiha kompletni refresh vsech schopnosti a dovednosti.

o Jakym zpiisobem probiha realizace jednotlivych blokit vzdélavaciho procesu?
Prakticky neni definovan styl vzdélavaciho procesu. Zadna forma, popi.: metoda,
kterou budou jednotlivé bloky probihat. Co konkrétné bude probirano.

o Jakym zpiisobem probiha zhodnoceni jednotlivych blokii?

Chybi definovani presnych vystupu z kazdého jednotlivého bloku, vycet
dosazenych dovednosti po absolvovani.

e Pouzivaji novy zaméstnanci plnohodnotné ziskané informace?

Vzhledem k neucelenosti celého celku, prehlceni informacemi za pomérné kratky
¢as dochazi k vysokému poctu zapomenutych, nezazitych informaci a dovednosti,
neni mozné jejich plnohodnotné vyuziti.

e [xistuje motivacni slozka primo pro nové zaméstmance?

Novy zaméstnanec neni schopen ihned plnit pozadavky, jako dlouhodoby
zaméstnanec, proto v pripadé nedefinovani motivac¢ni slozky pfimo pro nové
zaméstnance muze dochazet k demotivaci novych zaméstnancu, vzhledem

k nedosazitelnosti cilu.

o Jsou sepsana ucelena pravidla pro preddvani zpétmych vazeb novym

zaméstnancium?

V ramci zpétnych vazeb, které jsou pro nové zaméstnance velice klicové, si kazdy
vedouci dle predepsaného formulare stanovi pravidla a povinné body zpétnych
vazeb. OvSem tyto uprav se mohou liSit v zavislosti na jednotlivych vedoucich.
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o Je podle Vas nezbymé zménit soucasny vzdélavaci proces, s ohledem a orientaci
na vysledky?

Jednoznaéné ano. Proces neni uceleny a jeho nedokonalosti a chyby mohou mit za
nasledek fatalni dopad na celou spole¢nost.

Na zakladé vySe uvedenych nedostatkti jsem si stanovil jako téma navrh nového
vzdélavaciho systému operatorti mobilnich spolecnosti a analyzu rizik, které mohou
nastat pii zavedeni nového programu a pomoci metody FMEA navrhnout jejich

minimalizaci.

3.8 SWOT ANALYZA
A) Silné stranky

e Vlastni vzdélavaci prostory

e Skoleni v ramci naplné prace zaméstnanci
e Interni Skolitelé

e Pfijemné prostiedi

e Vlastni know-how

e Vyborna technicka vybavenost

Velice pozitivni na celém programu je vlastni $kolici prostor. Uastnici nemuseji nikam
dojizdét, popi.: se presouvat v ramci Skoleni. Vybornym faktem zlstava, Ze piimo
Skolitelé jsou zaméstnanci daného podniku, jejichz ¢asti prace je praveé vyskoleni si
svych novych zaméstnanch. V ramci spolecnosti najdou uchazeCi velice pfijemné
prostfedi s odpocivacimi misty, kuchyrikou. Spolecnost se zaklada na vysoké kvalité
celého programu a na technické vybavenosti. Spolecnost disponuje mnozstvim pc, data

projektorem, elektronicka ukazovatka.

B) Slabé stranky

e (Celkové kratky program

e Nesourodé moduly

e Absence harmonogramu programu
e Uceleny program

e Rozpis jednotlivych modult
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e Motivace ucastnikil
e Zajimavé formy programu
e Béhem programu velice nizké zaclenéni do kolektivu

e Moznost ,,0osahat si* ostry provoz

Za hlavni slabou stranku povazuji celkové kratky program, ktery trva pouze tii dny. Za
takto kratkou dobu neni mozné kvalitné vyskolit uchazete na pozadovanou uroven.
Jednotlivé bloky programu jsou nesourodé, je mozné si je dle moznosti upravovat,
protoze neexistuje uceleny harmonogram v ti§téné formé. Diky absenci tohoto
harmonogramu neni pevné ucelen rozpis jednotlivych moduld. Vzhledem k rychlosti
programu a to pouhé 3 dny, je demotivujici pro zaméstnance, ze jejich prvni provoz je
velice obtizni a proto dosazeni pozadovanych kritérii nejsou schopni splnit. DalSim
zaporem, kratkosti programu je absence a Casova nemoznost se seznamit s redlnym

provozem.

C) Prilezitosti

e Unikéatni vzdelavaci program

e NavySeni produktivity zameéstnanct

e Vysoka motivace zlepSovani vysledkt
e Provozni statistiky na vysoké urovni

e Zavedeni dalsiho CC

e Moznost profesionalnich lektorskych kurzi pro supervizory

Spolecnost st uvédomuje silu nového programu, ktery je naprosto unikatni a
propracovan do poslednich detaili. Cely program je vytvaren za tcelem produktivity
zaméstnancu, s ¢imz je spojeno plnéni stanovenych cili a zvySovani vynosnosti
projekti. OP maji moznost pevné si osahat provoz, diky dostatecné délce jsou velice
kvalitné pfipraveni na provoz, kde mnohem snéze plni pozadovana kritéria, jejich
motivace se zvySuje. Vzhledem k Gspé$nosti programu, by CC zacalo uvazovat o jeho

zavedeni do dal§iho CC, které by nasledné otevielo na novy pilotni projekt.
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D) Hrozby programu

e Délka programu

e Nizky pocet ucastniki

e Omezeny pocet Skolitelt

e Vysoky pocet ucastniki

e Plna obsazenost provozu v bloku ,, B

e Porucha IT techniky

e Zastupitelnost Skolitele

e Monotonni vyklad

e Negativni pfistup ucastnikd — nezaujatost
e Negativni piistup Skolitele

e Nedostate¢ny pocet Skoliciho materialu

e Nedodrzovani pfedem stanoveného harmonogramu

e Zaméfeni na jednotlivce

Program s sebou nese 1 velkou fadu hrozeb, které mohou nastat. Nejvéetsi hrozbou se
stava samotna délka. Pouhé tfi dny programu je opravdu hodné méalo. Dalsi hrozbou je
pocet ucastnikl, ktery musi byt plné vyvazen. V piipadé nizké ucasti vyjde program
nevyhodné z pohledu doplnéni kapacit a v pfipadé vysokého pocCtu nema skolitel
moznost naplno se vénovat v§em ucastnikim. Hrozba také zlstava samotny Skolitel.
Z divodu internich skolitela, ktefi jsou aktualné tii, nastava v chvili, kdyby napft.: dva
onemocnéli a nikdo dalsi neni kompetentni lektorovat. Samotna délka skoleni je vysoce
obtizna i pro samotného skolitele, ktery si musi davat pozor na sviij jednotvarny vyklad,

preference jednotlivych, zpravidla Sikovnéjsich ucastniku.

50



4 NAVRH NOVEHO VZDELAVACIHO PROGRAMU

Novy program bude zajistovat velice kvalitni vycvik novacku, ktery bude zarover co
nejrychlejsi, aby se kazdy novacek dostal v co nejkratSim casovém obdobi na troven
produktivniho prodejce, ktery bude schopen plnit pozadovana kritéria. V programu je
velice dalezité, aby byly od pocatku pozitivné korigovany hlasové a formulacni
dovednosti, byla nastavena urcitd jednotnost, ktera se posléze bude objevovat
v hovorech, predevS§im v konkrétnich standardech komunikace a v pro-klientském
pfistupu. Dalsim dalezitym bodem je ziskani co nejrychlejsiho prehledu o kvalité a
potencialu jednotlivych lidi a wvytfidit neperspektivni a zaroven udrzet jednotnost
programu, tak aby jej bylo mozné jednoduse prebirat.

Naborovy tym zajistuje, aby se zahajeni 1. dne zucastnilo minimalné 8, maximalné 12
ucastnikd. Za dalsi konkrétni planovani Cast, tcasti v souladu s metodikou zodpovida

supervizor konkrétni skupiny novacka.

Zasady tvorby nového programu

Pripravu novackl zajistuje Zakaznické Centrum vlastnimi zaméstnanci — supervizory a

asistenty, formou interniho tréninku ve vlastnich prostorach.

Za metodickou stranku projektu, pfipravu supervizori a za piipravu materiald bude
zodpovidat manazer vzdélavani. Manazer vzdélavani bude rovnéz pribéznou supervizi
sledovat, koordinovat a poskytovat zpétné vazby z duvodu zlepSovani efektivity

vycviku.

Novy program bude rozdélen do bloku (A, B, C, D), kde v kazdém bloku budou jasné
stanovend pravidla a kompetence a zaroveni vykonnostni cile. Za kazdou skupinu
novacku je od pocatku do konce zaskolovaciho programu zodpovédny jeden konkrétni
supervizor. Tento supervizor je odpoveédny za kvalitu realizace, planovani tréninkl a
vedeni administrativy. Na praktickém provedeni jednotlivych casti vycviku se dale
podili urCeni asistenti. Asistenti spolupracuji se supervizorem tak, aby byla zajiSténa
jednotnost obsahu vycviku, forem a vystuptu. Z pohledu fizeni je asistent v projektu
podiizen supervizorovi. Odpovédnym garantem celého zaSkolovaciho procesu

konkrétnich operatort je vzdy vedouci tymu.
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Ke vSem stupriim pfipravy novackt budou vytvoreny jednotné pisemné materialy, které

budou v elektronické verzi dostupné na tymovém webu.

Zikladni materialy, které musi novy program obsahovat:
e Harmonogram pfipravy
e Kompetence operatora ve 4 blocich pripravy
e Text — pracovni material pro ucastniky avodniho kurzu ,,Komunikace*
e PwP prezentace pro lektora toho uvodniho tréninku
e Metodika pro uvodni kurz Komunikace
e Zakladni produktova argumentace
e Formular zpétné vazby a formulare pro 1. a 2. den bloku B

e C(Certifikat

Povinnosti supervizora bude vést ke kazdému pracovnikovi slozku, kam se budou
zakladat jednotlivé pisemnosti v listinné podobé tak, aby bylo mozné kdykoli sledovat
postupy piipravy, kvalitu a zdokonalovani v jednotlivych kompetencich.

Supervizor je zodpoveédny za Uplnost slozky, spravné a zodpovédné vkladani udaja do

jednotlivych formulaii.

Navrh Harmonogramu nového programu
Tabulka 5 — Harmonogram nového vzdélavaciho programu (autor)

Blok A 1. den |4h | Produktové skoleni ve skupiné Supervizor
1h | Skript
2. den | 1h |2 ukazkové hovory Supervizor,
3h | Komunikace - struktura hovoru Manazer
- feCové dovednosti vzdélavani

1 h | Dotazy, diskuze

3. den | 1h | Administrativa Supervizor
4h | Trénink hovora s audio — ve dvojicich Supervizofi,
nebo s asistentem asistenti

Nacvik zpracovani namitek

Kompetence

52




Blok B 4. den |2h | Onthejob- 1 asistent/2 operatofi Asistenti
Online prace s operatory, koucink, ZV
2h | Samostatné volani
Na zavér 4. hodiny rekapitulace dne
5. den |2h | Onthejob- 1 asistent/2 operatofi Asistenti
Online prace s operatory, koucink, ZV
1 h | Rychly trénink argumentace ve trojici
lh |1+2
Samostatné volani
Na zavér 4. hodiny rekapitulace dne
6. den |2h | Onthejob- 1 asistent/2 operatofi Asistenti
1,5 | Samostatné volani
h Zpétna vazba s vyhodnocenim a ukoly
0,5 | Vykonovy cil: dle pozadavku projektu
h Kompetence
2
Refres 3h | REFRESH trénink namitky/argumentace | Supervizofi,
h manazer
vzdélavani
Blok C | 7.-12. den max | Prace na lince, online naslechy, provozni | supervizofi
Mezi- 24h |ZV
stupen Kompetence
Vykonovy cil: dle pozadavkt projektu | 3
Blok D | Nejdrive 12 h | Vysledkovy tyden s cilem vyssi supervizori
Happy | od 7. dne hodinové mzdy
week
Nejpozdéji Individualni pfistup k operatoram podle
od 13. dne konkrétnich potieb, nedostatku,
pozadavku
Vykonovy cil: dle pozadavki projektu
Kompetence
Zpétna vazba s vyhodnocenim 4
Osvédceni o uspésném absolvovani
programu
Blok A

Personalné zajistuje Skoleni a dalsi dva dny prvniho bloku odpovédny supervizor. Prvni

blok vede vzdy 1 lektor. Vyuka probiha na interni ucebné. Lektor zajisti jmenovky na

stolech ucastnik, svoji jmenovku na obleCeni a oznaceni ucebny na dvefich. V pfipad€,

ze na ucebné bude vice nez 12 lidi, vedou vycvik 2 lektofi. Lektor je povinen
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v uvodnim kurzu Komunikace pouzivat jednotnou PwP prezentaci a jednotny pracovni

material pro acastniky. Toto dopliiuje vlastnimi pomuackami.

Lektor vede trénink aktivné s ohledem na Cas a cile dle metodiky. Mimo PwP prezentaci
vyuziva flip a dalsi metody podporujici uceni. V pribéhu lektor odkazuje na pracovni

seSit a tcastnici musi se seSitem aktivné pracovat.

Tteti den je cilem si co nejvic vyzkouset praktické vedeni hovoru. Stfidaji se praktické
hovory s rychlym formula¢nim feSenim jednotlivych namitek a situaci. Na zavér

prvniho bloku lektor vysvétli naplii, metody a ptinosy dalsiho bloku.

4.1 NAVRH NOVEHO PRODUKTOVE SKOLENI

Cilem toho skoleni je porozuméni a produktu, jeho vlastnostem, parametrim a
procesim a zaroven, zduraznit kvality probiraného produktu a osvojit si orientaci ve
skriptu, ktery vychazi z probiraného produktu. V ramci produktového Skoleni se
ucastnici seznamuji s novym produktem, obsah toho Skoleni je pevné dan zadavatelem,
ktery pevné stanovuje faktickou cCast a striktné dba na jejim dodrzovani je ménéna
pouze forma. V ramci nového bloku, je produktové skoleni prodlouzeno na celkem 4
hodiny a doplnéno o skript. Tato ¢ast je velice dilezita, aby posluchaci méli dostatek

Casu pochopit nalezitosti a parametry produktu.

Vyznamnou polozkou je doplnéni skriptu, kdy si uchazec jiz v ramci produktového
Skoleni muze ,,0sahat™ volaci skript, ktery poté vyuziva v realném provozu. Diky této
zmeéné je mozné zacit eliminovat nesrovnalosti ohledné produktu, ktery je obsazen
velkou mérou ve skriptu a zacit od zaCatku klast diraz na dobrou pfipravenost ucastnika

po produktové strance.
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Tabulka 6 — Obsah nového produktového Skoleni (autor

Obsah kurzu | Délka modulu Lektor
Pt 10 minut supervizor
zadavatele perviz
Detaily,
ndlezitosti 150 minut supervizor
parametry
produktu
Prestavka 30 minut

Prakticka cast

produktovych 90 minut supervizor
znalosti
Skript 60 minut supervizor

4.2 NAVRH NOVEHO KOMUNIKACNIHO SKOLENI

Cil tohoto bloku je Naucit se fidit zakladni strukturu hovoru a zékladni argumentaci.
Obsah komunika¢niho Skoleni vychazi z rozvoje komunikacnich a fe¢ovych dovednosti
ucastnikii. Tato cast programu je velice dulezita zduvodu profesionality pii
uskutectiovani pracovni Cinnosti. Cely program byl z pavodniho jednoho dne (4
hodiny), prodlouzen o 5 hodin a rozdélen do dvou dnt. Kazdy den je pevné stanoven
harmonogram, kdy dulezita cast jako zvladani namitek byla dana samostatné do
jednoho dne. Byl doplnén poslech realnych hovort, jako vzor a ukazka, pro nové
uchazeCe. Na zavér tohoto bloku probéhne test, ktery ma za cil provéfit jiz nabyté

znalosti uchazecu.

Druhy den byl doplnén o trénink s audio projekci, kdy se uchazeci uc¢i zvladat namitky

formou tréninku ve dvojicich, nebo pfimo s asistentem.
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Tabulka 7 — Obsah komunikac¢niho Skoleni 1. den (autor)

Obsah kurzu | Délka kurzu Lektor
Rozbor
vzorovych 60 minut supervizor
hovorii
Zahdjeni
hovoru, 30 minut supervizor
predstaveni
Analyza
klienta a jeho 60 minut supervizor
potieb
Uzitky 60 minut supervizor
Profesiondlni . Manazer
e 30 minut i
vyjadrovani vzdéldvani
Test 60 minut supervizor

Tabulka 8 - Obsah komunikaéniho Skoleni 2. Den (autor)

Obsah kurzu

Délka kurzu

Lektor

Vycet
nejcastéjsich
ndamitek

30 minut

supervizor

Trénink
hovorii s audio

150 minut

supervizor

Nacvik
zviladani
namitek

60 minut

asistent
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4.3 NAVRH NA ZAVEDENI NOVE TESTOVE SMENY

Testova sména byla koncipovana na zakladé prezkuSovani ucastnikt, ktefi dany
program absolvovali v€etn€ probirani skriptu jako tématu, které je zvlast. Tato sména

zaCinala tfeti den programu.

Tyto dva stézejni body byly rozpustény v ramci prvniho a druhého dne, kdy skript je
probiran pfimo s produktovym Skolenim, aby jeho efektivita a zaclenénost piimo
k produktu byla co nejvétsi a zavérecny test a prezkuSovani je pfimo druhy den, kdy

veskeré jak komunikacni, tak produktové znalosti jsou zcela Cerstvé.

Vystupy bloku A

e Utastnik umi produkt, rozumi jeho parametréim,

e  fidi zakladni strukturu hovoru,

e umi vést hovor za pouziti vSech povinnych bodu skriptu,
e  je schopen pfiméfené rychle reagovat a sestavit myslenku,

e  je pfezkousen ze ziskanych dovednosti.

Blok B
4.4 NAVRH NOVE TRENINKOVE SMENY A ADAPTACE
NOVYCH ZAMESTNANCU

V tomto bloku dochazi ke spojeni tréninkové smeény a celkové adaptace nového
zaméstnance v provozu. Hlavni zména pfich4dzi v tomto bloku, ktery je rozSifen o
vysoké mnozstvi online prace pifimo s asistentem nebo operatorem, kdy je program
doplnén o refresh blok, ktery je zcela novy a slouzi vyraznym zpisobem k obnoveni

ziskanych informaci.

Pred vlastnim nastupem na linku supervizor koordinuje ¢innosti tak, aby operatori méli
podepsané smlouvy a umoznény piistup do systému. Training on the job vedou
proskoleni asistenti. Kazdy z nich ma v jednu chvili v pé¢i 2, maximalné 3 operatory.
Prvni dvé hodiny vzdy lektor sedi mezi novacky. Je jim plné€ k dispozici, soustfedény a
rozdeluje svoji pozornost dle potifeby. Poskytuje jim plnou okamzitou metodickou a

formula¢ni podporu. Mezi hovory poskytuje konkrétni poradenstvi, fizenou zpétnou
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vazbu s konkrétnimi feSenimi a formulacnimi navody. Vyuziva k tomu produktové
argumentacni listy. Upeviiuje spravné navyky pro ukladani hovori do systému.
Nasleduje 1,5 hodina samostatného volani a poté zavéreCna rekapitulace s ukoly do

pristiho dne. Asistent vyuzije formulaf pro strucny zapis.

Uspéch vzdélavaciho programu bude spodivat v dynamice tréninku a rychlém
aplikovani zpétné vazby do vedeni prodejniho hovoru. Proto vyzaduje od supervizora a
asistenta vysokou angazovanost, motivovanost a zapal, ktery se bude prenasSet na

operatory ve vycviku.

o Utastnikiv fecovy projev je davéryhodny — plynuly, stabilni, klidny,
e rychle a bez chyb pracuje s programem,

e pouziva dobfe formula¢ni standardy,

e umi otazkami analyzovat situaci klienta,

e umi prezentovat produkt a argumentovat vyhodami,

e jevytrvaly, snazi se pracovat s namitkami,

e postupuje v hovoru bezchybné v souladu se skriptem.

Refresh trénink

Refresh trénink bude mit délku tfi hodiny a prob&hne 1x tydné v urenou dobu. Vedouci
tymu odpovida za to, ze operator, ktery jiz absolvoval blok D, se tohoto tréninku ti¢astni
v nejbliz§im mozném terminu.  Trénink lektoruji supervizofi, piipadné manazer
vzdélavani. Jako pomtcka k tréninku bude slouzit material - argumentace, uloZzeny na
tymovém webu v sekci Vzdélavani. Lektor konkrétniho tréninku je povinen si ovéfit
aktualnost tohoto argumentaie a pfipadn€é ve spolupraci s manazerem vzdélavani
material doplnit o aktualni namitky a jejich feSeni. Vzdy bude kladen duraz na
vyhodnoceni vysledkili, zkuSenosti a dovednosti. Zrekapitulovat strucné zasadni body

prodejniho hovoru a formula¢né doladit a natrénovat reakce na nejcastéjsi namitky.

Tabulka 9 — Prehled refresh tréninku (autor)

Refresh 3h | REFRESH trénink namitky/argumentace | Supervizofi,
manazer
vzdélavani
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Vystupy bloku B

o Utastnikiv fecovy projev je davéryhodny — plynuly, stabilni, klidny,
e rychle a bez chyb pracuje s programem,

e pouziva dobfe formula¢ni standardy,

e umi otazkami analyzovat situaci klienta,

e umi prezentovat produkt a argumentovat vyhodami,

e jevytrvaly, snazi se pracovat s namitkami,

e postupuje v hovoru bezchybné v souladu se skriptem.

Blok C

Tento blok bude zaveden z divodu zdokonaleni se pro standardné vysoké prodejni
pozadavky a aktivni zlepSovani konkrétnich dovednosti jednotlivce jako naptiklad
kreativita v pouzivani otazek, formulovani argument pomoci co nejkonkrétnéjsich
pfinosu, zdokonalit se v asertivni vytrvalosti atd.

Blok C bude volitelny. Znamena to, Ze operator se muze sam rozhodnout a mize vyuzit
az 6 dnl ve ctythodinovych sménach k sebezdokonaleni pred nastupem do bloku D.
Téchto maximalné Sest dnll je mu vénovana zvysena péce supervizorem a minimalné 1x
je mu poskytnuta zpétna vazba. Za planovani smén operatoru v bloku C, stejné jako za
jejich podporu a provedeni zpétné vazby je zodpoveédny konkrétni supervizor.
Predpokladem nésledujiciho postupu do bloku D je absolvovani Refresh tréninku a

dosazeni pozadovanych prodejnich pozadavki za 12 hodin v provozu.

Vystupy bloku C

e Gcastniktv feCovy projev je uvolnény a zni autenticky,

e dokaze naslouchat klientovi a reagovat na konkrétni sdé€lenti,
e pouziva cilen¢ dovednosti pro posileni vztahové roviny,

e dobfe vyvolava otdzkami mozné poteby a motivy nakupu,

e argumentuje presvédcivé namitky,

e slysi nakupni signaly a jde aktivné za nakupnim rozhodnutim,

e dokaze se zlepSovat se na zakladé poskytnuté zpetné vazby.
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Blok D tzv. HAPPY WEEK

Poslednim blokem je tzv. Happy week, ktery bude slouzit jako motivujici blok pro nové

zameéstnance.

Podminku pro vstup do Happy Weeku je absolvovani Refresh tréninku a splnéni
vykonového cile. Zacatek bloku D stanovi supervizor po dohodé s operatorem po
splnéni vySe uvedenych ptredpokladi. Supervizor vénuje operatorim béhem bloku D
zvySenou pozornost po motivacni strance (drobné odmény, zvefejriovani vysledku,
soutéz atd.). Operator, ktery splnil v Happy weeku vykonovy cil, se stava automaticky
drzitelem vyss$i vykonnostni tiidy. Vedouci tymu vzdy max. do 5 dni od aspésného
zakonCeni Happy weeku zorganizuje slavnostni vyhodnoceni s oficialnim zafazeni do
tymu a pfedanim OsvédCeni o absolvovani programu. Jména studaji uspéSnych
absolventd vedouci tymu pieda nejpozdéji 1 den pred vyhodnocenim asistentce ZC,

ktera zajisti vyti§téni Osvédceni.

Vystupy bloku D

o Utastnik ma sebejisty fe€ovy projev s rychlymi kompetentnimi reakcemi,
e prokazuje vynalézavost v hledani nakupnich motivaci,

e presvédCive, cilevédomé, kreativné a vytrvale argumentuje,

e umi naslouchat a ve spravnou chvili si aktivné fici o obchod,

e je pozitivni ve svych nazorech, v tymu i v hovorech,

e aktivné a efektivné pracuje se zabéry s koucovani a zpétné vazby.

4.5 VYHODNOCENI JEDNOTLIVYCH BLOKU

Po ukonceni kazdého bloku supervizor, ve spolupraci s asistentem, pfideli body do
tabulky kompetenci tak, aby byl kdykoli piehled o dosahovani urovné, zlepSovani,
piipadné divodu vyfazeni z programu. Do slozky dale vklada vSechny kopie zpétnych

vazeb.
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Zaroven vzdy do tabulky kompetenci zakrouzkuje jednu ze tii moznosti: pokracuje,
nepokracuje, svyhradou. Do tabulky uvede strucné vyjadieni k operatorovi, jeho

dovednostem, motivaci, chovani.

Tabulka 10 — Hodnoceni kompetenci (dovednosti) v jednotlivych blocich (autor)

Hodnoceni kompetenci (dovednosti):

Hodnoceni: S bodu V plné mife spliiuje tuto kompetenci
4 body Kompetence na dobré urovni
3 body Na kompetenci pracuje, obCas se dafi, obCas méné
2 body Musi nutn€ na rozvoji kompetence intenzivné zapracovat
1 bod Nezvlada tuto kompetenci v minimalni pozadované mire

Pokud operator nesplni vykonovy cil, neznamena to automaticky, ze je vyfazen
z programu. Je v§ak na supervizorovi, aby obhgjil jeho setrvani. Podobné pokud ziska
v tabulce kompetenci v nékterém kritériu pouze 2 body, je na supervizorovi, aby stru¢né
v poznamce obhajil, pro¢ jej chce poslat do dalsiho bloku a jakym zptisobem tuto

kompetenci operator v dal§ich dnech zvladne.

V ramci programu uz neexistuji zadné , dny tréninku navic“. Pokud operator nezvlada
nekterou kompetenci, je na supervizorovi rozhodnuti, zda jej pusti dal s vyhradou, ¢i je
to natolik zavazny nedostatek, ze by dalsi ¢as vénovat se tomuto clovéku nebyl
efektivni. Pokud operator nesplnil v bloku D vykonové cile, ale kompetence ma
minimalné na dobré urovni, je na supervizorovi, aby doporucil, zda operator ziska
Certifikat a pfejde do provozniho tymu, ¢i jsou vazné pochybnosti o budouci efektivité
operatora a navrhne jeho vyfazeni. Soucasti pfedani do provozniho tymu, je i pfedani
slozky operatora se vSemi dokumenty ze zaskolovaciho procesu. Zaroven vedoucimu
provozniho tymu poskytne zakladni informace o osobé€, kvalitich a dovednostech

konkrétniho operatora.
Garanci nad celym programem a jeho uspé€Snym prubéhem pievezme manazer

vzdélavani Zakaznického centra. Ten bude zaroven provadét naslechy jednotlivych

bloka a poskytuje supervizorim a asistentim zpétnou vazbu.
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4.6 VYHODNOCENI NAKLADU NA NOVY PROGRAM

VZDELAVANI
min. max.
., _. | min. pocet max. mzda/hod . fnax. ndklady | ndklady
Pracovni Pozice |, . N pocet . hodin hodin na na
ucastniki | | oo (K9 . .
ucastnikin asistence | asistence | program | program
(K9 (K9
Manazer 8 12 250 3 9 750 2250
vzdéldvdni
Supervizor 8 12 120 22 49 2640 5880
Asistent 5 7 90 14 35 1260 3150
Asistent2 5 7 90 14 35 1260 3150
Celkové ndklady 5910 14430

Tabulka 11 — Vyhodnoceni nakladt na novy program (autor)

Néklady byly vyhodnoceny na zakladé propozic, které uvedla firma

4.7 ANALYZ’A RIZIK NOVEHO VZDELAVACIHO PROGRAMU
POMOCI METODY FMEA

Jedna se o systémovy pristup k prevenci nedostatecné jakosti. Na jejim zaklade lze
odhalit riziko moznych vad a dale stanovit opatfeni ke zlepSeni. Pfi jeji spravné aplikaci
snizuje dodatecné naklady pfi vzniku moznych vad.**

FMEA analyza zahrnuje nasledujici kroky:>

e Rozdéleni procesu na dilci faze

e Analyza moznych rizik

e Analyza moznych nasledki rizik

e Analyza pfic¢in jednotlivych rizik

e Hodnoceni vyznamu, predpokladaného vyskytu a odhavitelnosti jednotlivych

rizik
e Vypocet rizikovych ¢isel véetné jejich porovnani s kritickou hodnotou
e Navrh a realizace opatfeni vedouci ke snizeni rizik

e Hodnoceni rizik po realizaci navrzenych opatieni

** Postup ve FMEA analyze [online]. 2012 [cit. 2012-20-10]. Dostupné z:
<http://www.google.cz/url?sa=t&source=web&cd=1&ved=0CCEQswY wA A&url=http%3A%2F%2F
www.elearn.vsb.cz%2Farchived % 2FFMMI%2FMJ%2FAnimace%2FAnimace %252010%2520-
9%?2520FMEA .pps&rct=j&q=FMEA%20metoda&ei=XQv-TIbBOI-
p8QON6c2MCw&usg=AFQjCNGgsV wsKzakfBTyblIDwhbMpWcuHJA &sig2=iutgM90k_WTMgE
WT7kugjw&cad=rja>.

¥ TICHY, M. Ovlddani rizika: Analyza a management. 1. vydani. Praha: C. H. Beck, c2006. 396 s. ISBN
80-7179-415-5.
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4.8 ROZDELENI PROCESU NA DILCi FAZE

Na zéklad€ vlastniho zhodnoceni a uvazeni jsem rozdélil dil¢i faze nasledujicim
zpusobem:

1. Blok A - Produktové skoleni, skript, komunikaéni $koleni, trénink hovoru, test

2. Blok B - trénink argumentace, samostatné volani v provozu, online prace
S novymi zaméstnanci

3. Blok C - prace na lince, online naslechy, provozni zpétné vazby

4. Blok D tzv. happy week — motivacni tyden, individualni pfistup dle konkrétnich
potieb a nedostatku

A) ANALYZA MOZNYCH RIZIK

V tomto kroku jsem stanovil jednotliva dil¢i rizika, ktera mohou nastat v pribéhu

jednotlivych fazi procesu, ktery je zkouman. Veskera rizika jsou uvedena v tabulce

metody FMEA.

B) ANALYZA MOZNYCH NASLEDKU RIZIK

Vycet nasledku dil¢ich rizik vychazeji z predem definovaného cile, a tudiz se vztahuje
na efektivitu a plnou vyuzitelnost potencionalu navrhu nového vzdélavaciho programu,

ktery ma za cil plnohodnotnou pfipravu novych uchazeci na pozadovanou pozici.

C) ANALYZA PRICIN JEDNOTLIVYCH RIZIK

V tomto kroku jsem definoval pficiny, které se vztahuji k danym rizikiim, které jsou

uvedeny v tabulce metody FMEA.
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4.9 HODNOCENI VYZNAMU, PREDPOKLADANEHO VYSKYTU
A JEDNOTLIVYCH RIZIK

Stupnice hodnoceni vyznamu vady

Tabulka 12 — Stupnice hodnoceni vyznamu vady

Vyznam vady Hodnoceni

Je nepravdépodobné, 1
7e vada bude mit n¢jaky vliv pro uzivatele (v nasem piipad¢ konzumenta)

Mailo vyznamna vada,

konzument je ovlivnén jen nepatrné, ndsledky vady mohou ovlivnit vysledek jen lehce 2

Stiredné vyznamna vada,
konzument bude dusledky vady obtézovan, k dosazeni cile jsou nutné opravy

Vyznamna vada,
vyvolava velké rozhotceni uzivatele, snizend funkce, je tfeba vadu okamzit¢ odstranit, 4
neni v§ak ohrozena bezpecnost konzumenta

Nebezpecna vada,
ohrozuje bezpecnost konzumenta nebo okoli, dochazi k nedodrzeni zakonnych 5
predpist, dochazi k ohroZeni dosazZeni cile

STUPNICE HODNOCENI VYSKYTU VADY

Tabulka 13 — Stupnice hodnoceni vyskytu vady

Vyskyt vady MozZna ¢etnost zavad Hodnoceni

Nepravdépodobny vyskyt,

B L
nevzniknou Zidné problémy <001 na tisic prvki 1

Maly vyskyt,
objevuje se zfidka, je tieba proces prezkouset a odstranit 0,1-0,5 na tisic prvku 2
priciny vady

Obcasny vyskyt vady,
prichdzi v uavahu, pro odstranéni piiin je poticba provést 1-5 na tisic prvka 3
zmény v procesu.

Vysoka pravdépodobnost, ¢asté vady,
proces je znamy jako problémovy a musi byt podstatné 10 -20 na tisic prvku 4
piepracovin

Je témér jisty vznik vad,

1 N . " > 50 tisic prvku 5
proces musi byt nové navrzen a feen

VYPOCET RIZIKOVYCH CISEL

Vypocet ma nasledujici tvar:
PRC = vyznam x vyskyt (pFepoéteno na procenta)
Vysledek je ¢islo, které urcuje pravdépodobnost vyskytu rizika vyjadiené v procentech.

Cim vyssi procentualni vysledek obdrzime, tim rizikovéjsi je dana vada.
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Tabulka 14 — Piehled rizik

Vyznam Vyskyt Celkové
Mozna chyba vady vady Mozné riziko riziko
1. Pozdni pfichod lektora 4 21 8132%
2. Nedostatek skolicich materialu 4 2] 8132%
3. Netiplné skolici materily 4 311248%
< 4. Formalni chyby v materidlech 2 4| 2| 8%
é 5. Porucha IT, audio techniky 4 3112148%
A | 6. Nedostatek ti¢astniki 3 1| 3)12%
7. Chybn¢ nahrané hovory 4 311248%
8. Nedostatecna pripravenost lektora 2 21 4116%
9. Chybny skript 4 2| 8(32%131%
1. Porucha IT techniky 4 3112]48%
2. Poskozena sluchatka 4 3112148%
3. Nedostate¢né mnozstvi argumentaci 4 2] 8132%
g 4. Vytizenost lek.tora 4 1l 4116%
= 5. Nepochopeni interniho systému 5 2110 40%
6. Nedostateny Casovy fond ze stran
asistentii 3 2| 6]24%
7. NedostateCna ptipravenost na realny
provoz 5 3115]60% | 38%
1. Spatny formuldf na zpétné vazby 3 3] 9136%
2. Spatna pfipravenost asistena na
zpétnou vazbu 2 2| 4]116%
3. Porucha rozdvojovacich propojek 2 21 4116%
: 4. Mal4 pozornost jednotliveiim 5 3115160%
=) & /
= 5. ?patny refresh 5 2110 40%
6. Spatna formulace nabytych
informaci 4 3112]148%
7. Nizké vykonnost novacka 2 2] 4]16%
8. PIna obsazenost linck 4 21 8132%|33%
1. Spatny hlasovy projev 5 4|20]80%
2. Nedostate¢na motivace 5 2110 40%
o | 3. Nesplnéni pozadovanych vysledkt 4 3(12148%
£ | 4. Chybné Zaclenéni se do tymu 4 3|12 48%
)
5. Prilisné prepléni smén 4 3112|48%
6. Chybné vyhodnoceni dosazenych
vysledkii 5 3115]160% | 54% 39%

4.10 NAVRH A REALIZACE OPATRENI VEDOUCI KE SNIZENI
RIZIK

Pfi navrhu a realizaci vybranych opatfeni se zamétuji na stupné rizika, ktera jsou vyssi
nez 40%. Abych tato rizika snizil, potazmo eliminoval, rozhodl jsem pro nasledujici

opatfeni.
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Neuplné Skolici materialy - riziko eliminujeme formou predbézné kontroly,
ktera bude probihat vzdy pfed zahdjenim programu. Pfislusny SV si vzdy

materialy nejprve piekontroluje, az poté budou predany ucastnikam.

Porucha IT, Audio — vzdy pfed zacatkem samotné prezentace je potiebné si
prezentaci dopiedu pustit a zaroven si prehrat pfipravené audio hovory, zdali

jsou v poradku a nejsou zadnym zptasobem poskozeny.

Chybné nahrané hovory — vzdy si lektor pfipravi zalozni hovory pro pfipad, ze

by hovory byly néjakym zpiisobem poskozeny.

Poskozena sluchatka — prechazet tomuto riziku mizeme objednavkou vétsiho
mnozstvi sluchatek, aby v pfipad€ poskozeni starych bylo mozné ihned nahradit

novymi.

Nepochopeni interniho systému — v ramci vzdélavaciho programu je interni
program probiran teoretickou i praktickou formou. Predchazet riziku mizeme
nékolikanasobnych refreshem ziskanych znalosti a provérenim na ,offline
pocitacich, zdali novacek vse dostatecné pochopil. Pfipaleni surovin ¢i

nedostate¢né dobé vareni se miZzeme vyhnout zvySenou koncentraci na vareni.

Nedostatecna piipravenost na realny provoz — toto riziko je eliminovano formou
nékolikanasobného opakovani a moznosti ,pfidat si“ pocet hodin tréninku

v ramci nového programu v bloku C.

Mala pozornost jednotliveim - pravidelny trénink ve skupiné, nikoliv

jednotliveam.

Spatny refresh — opétovna kontrola i v piipad®, Ze probéhne tzv. refresh,

operativni kontrola rychlou provozni ZV, zdali je vSe v poradku.

Spatny hlasovy projev — v ramci nového programu klast diiraz na ZV, zvla§ts,
aby uchazeC nejlépe slySel vlastni zkuSebni hovor a sam si uvédomoval své

chyby v hlasovém projevu.

Nedostatecna motivace — v ramci motivace zdiraznit hlavni uzitky happy
weeku, kterych muize novacek dosahnout, dat za priklad zaméstnance, ktefi plni

bezproblémove pozadavky.
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Nesplnéni  pozadovanych vysledki — denni vyhodnocovani vysledkt
jednotlivych zaméstnanct a jejich vysledkd, podchyceni nedostatkti v zarodku,

pecliva komunikace mezi vedoucim a zaméstnancem.

Chybné zaclenéni se do tymu — v ramci kazdé nové skupiny uspotfadani team -

buildingu, skupinové aktivity, predstaveni novacki celému tymu.

Prilisné preplnéni smén — disledné naplanovani smén s dostateCnym predstihem
a zaroven predpokladem nastupu novych zaméstnanci a potiebnost volnych

mist, praveé pro tyto zameéstnance.

Chybné vyhodnocovani dosazenych vysledki — dvojita kontrola reportingu a

spravnosti zapisovanych dat pfimo z provozu.
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Tabulka 15Tabulka €. 13 — Prehled rizik po aplikaci opatieni

Vyznam Vyskyt Celkové
Mozna chyba vady vady Mozné riziko riziko
1. Pozdni pfichod lektora 4 2] 8132%
2. Nedostatek Skolicich materiali 4 2 8132%
3. Neuplné skolici materialy 0 ol ol 0%
< 4. Formalni chyby v materidlech 2 4| 2| 8%
é 5. Porucha IT, audio techniky 0 ol ol 0%
A | 6. Nedostatek ti¢astniki 3 1|l 3]12%
7. Chybn¢ nahrané hovory 0 ol ol 0%
8. Nedostatecna pripravenost lektora 2 21 4|16%
9. Chybny skript 4 2| 8132%|15%
1. Porucha IT techniky 4 3112 |48%
2. Poskozena sluchatka ) 1l 2| 8%
3. Nedostate¢né mnozstvi argumentaci 4 21 8132%
g 4. Vytizenost lektora 4 1l 4116%
= 5. Nepochopeni interniho systému 2 21 4|16%
6. NedostateCny ¢asovy fond ze stran
asistent 3 2| 6]24%
7. NedostateCna ptipravenost na realny
provoz 2 1 8% |22 %
1. Spatny formuldf na zpétné vazby 3 3| 9|36%
2. Spatna pfipravenost asistenta na
zpétnou vazbu 2 2| 4|16%
3. Porucha rozdvojovacich propojek 2 21 4|16%
2 4. Mala pozornost jednotliveim 5 3115160%
=) & .,
= 5. ?patny refresh 0 ol o] 0%
6. Spatnd formulace nabytych
informaci 4 3112]48%
7. Nizka vykonnost novacka 2 2|1 4|16%
8. PIna obsazenost linck 4 21 8132% | 28%
1. Spatny hlasovy projev 0 ol ol 0%
2. Nedostatecna motivace 0 ol ol 0%
A | 3. NespInéni pozadovanych vysledki 4 1l 4116%
£ | 4. Chybné zaclenéni se do tymu 4 1l 4l16%
)
5. Prilisné preplnéni smén 4 1| 4|16%
6. Chybné vyhodnoceni dosazenych
vysledkii 0 0] 0] 0% | 8% 18%

4.11 HODNOCENI RIZIK PO REALIZACI NAVRZENYCH
OPATRENI

Na zakladé opatreni, které jsem definoval, jsem stanovil hodnoceni pro vyznam a

vyskyt uvedenych rizik a nedostatki. Po vyhodnoceni navrhovanych opatieni bylo
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celkové riziko snizeno na 18% oproti prvotnimu, které bylo ve vysi 39%. Z toho

vyvozuji, ze opatfeni, ktera jsem navrh, méla kladny vliv na rizikovost celého procesu.
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5 ZAVER

V této diplomové praci jsem fesil ndvrh nového vzdélavaciho programu a jako diléi cil
naslednou analyzu jeho rizik s navthem minimalizace téchto rizik. Cela diplomova
prace je koncipovana do celkem tfi Casti, kdy prvni cast obsahuje teoreticka vychodiska,
kde jsem uvedl danou problematiku tykajiciho se tématu. V druhé ¢asti jsem provedl
analyzu daného podniku, na zakladé které jsem zjistil nedostatky v oblasti stavajiciho
vzdélavaciho programu. Treti, navrhova cast obsahuje navrhované zmény, které
doporucuji provést v daném podniku u vzdélavaciho procesu, a soucasné jsou v této
Casti feSeny rizika, které mohou v ramci nového vzdélavaciho programu vzniknout
vcetné navrhovanych opatfeni, ktera minimalizuji vznik téchto rizik a tim 1 negativni

dopady na cely novy vzdé€lavaci program.

Duvody feSeni dané problematiky v konkrétni firmé byly jednoznacné. Aktualné se
firma potyka svysokym rustem fluktuace a to zejména v obdobi adaptace novych
zaméstnancu, ktefi nejsou schopni plnit pozadovana kritéria danych projektd, na kterych
pusobi. Vzhledem k rostouci fluktuaci a tim i oslabovani celého tymu, je patné, ze
plnéni pozadovanych cilii ze strany obchodnich partneri zaostava, coz ma nasledek
omezovani poctu kontraktl, zavadéni novych projektd ¢i navySovani produkce

pozadovanych sluzeb. S timto uzce souvisi i celkové vynosy firmy.

Mezi hlavni nedostatky, které byly zji§tény, patii bezesporu celkovy koncept stavajiciho
vzdélavaciho programu, ktery je vSech smeérech nedostacujici a z tohoto divodu nemuze
poskytnout kvalitni pfipravu novym zameéstnancum, ktefi jsou pro firmu velice dileziti.
V ramci jednotlivych blokti Skoleni je Skoleni nesourodé, neexistuje uceleny
harmonogram, ktery by definoval jednotlivé bloky. Program je veden pouze formou
PwP prezentaci, které jsou zastaralé a celkov€é nezajimavé, neni vyuzivano celé
vyuzitelnosti uebny a pomucek jako je tabule, fllipt atp. Velice problémova je délka
programu, ktera je ve stavajicim stavu pouhé tii dny, které opravdu nestaci na kvalitni
piipravu. V ramci vzdélavaciho programu je takika nulova motivace ucastniku, ktefi jiz
po dokonceni a nastoupeni do ostrého provozu zvelké Ccasti tusi, Ze spoustu
pozadovanych kritérii pravé nedostatkem védomosti, zkuSenosti a znalosti nebudou
zvladat, proto jejich motivace je prakticky nulova. Béhem stavajiciho programu

nedochazi takika k zddnému kontaktu se stdvajicimi zaméstnanci a jakakoliv moznost
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,,osahat si“ realny provoz je proto nulova. Jak jsem jiz zminil: zaclenéni, které uzce
souvisi s realnym provozem je na velice Spatné urovni a proto novy zameéstnanci jsou
pfi pfichodu na realny provoz velice zasko€eni naro¢nosti a vSemi povinnostmi, které

realny provoz obsahuje.

Touto diplomovou praci navrhuji zmény v oblasti celého procesu vzdélavani a to
zejména v oblasti ucelenosti a jednotvarné podoby vsSech blokl celého programu. Byl
navrhnut harmonogram, diky kterému jsou jednotlivé moduly uspofadany do
nékolikanasobného poctu dni, pravé z divodu mnohem vét§i piipravenosti novych
zaméstnancl do realného provozu. Hlavnim navrhem byla tedy délka programu a
posléze definovani jednotlivych dnd. Hlavnim navrhem a nejvétsi duraz byl kladen na
adaptaCni cCast, ktera se velice intenzivné vénuje novym zaméstnancum z pohledu
zaClenéni se do kolektivu a hlavné velice propracovanou piipravou na realny provoz.
Cely program byl doplnén o mnozstvi tréninkl, refresh a praci s realnym provozem
vcetné interniho systému, zkousek realnych situaci a naslechem hovori. Je navrhovana
mnohem efektivnéjsi forma, kdy je vyuzivano IT technik jako data projektor, interni
off-line pocitate atd. Navrh obsahuje také motivacni blok, ktery je pro nové

zaméstnance velice dulezity z hlediska motivace, dosahovanym vykontim.

Jelikoz je cely program provadén v internich prostorach firmy a vesketi lektofi jsou stali
zameéstnanci, neni finan¢né nijak vyrazné narocny. Naklady na jednotlivé zaméstnance,
kteti fakticky provadi Skoleni vramci své pozice, bude stat cca. 15 000,- coz je

navyseni z pivodni ¢astky na dvojnasobek.

I v pfipadé, Ze se jedna o navysSeni na dvojnasobek, je pfinos velice vysoky. Z hlediska
zaClenéni a poctu nové prichozich zaméstnanca jsou naklady velice piijatelné. Jelikoz
se jedna o klasické call centrum, je obména zameéstnanct velice vysoka pravé z davodu
vysoké fluktuace a obtiznosti provozované sluzby, program =zajisti, ze v pripadé
maximalni fluktuace, ukon¢i v obdobi adaptace max. 30% ucastnikd, coz v praxi
znamena zvyS$eni poctu zaméstnanct oproti aktualnimu planu o cca. 40%. A celkova

fluktuace klesne na cca 50% aktualni hodnoty.

Cely program je v kone¢né fazi ptipravy a jeho realizace se planuje v horizontu max. 2
mesica.
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Priloha ¢. 1 — Organizacni struktura daného podniku

spolec¢nosti

feditel

vedouci provozu
Outhound

vedouciprovozu
InboundaBO

personalni
management a
marketing

Finanéni management
a controlling

vedouci IT oddéleni

vedouci projekti

=t yedouci tymu TMCZ
{1+2+35)

== yedouci recruitment

zaméstnanci (1+2)

ucetnictvi (ext.
spoluprace)

vedouci white tymu
(1+1+25FTE)

== vedouci green tymu
(1+1+25)

recepce

et vedouci red tymu
(1+1+25FTE)

et vedouci tymu Back
Office (1+3)
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Priloha €. 2: Formular — vybérové fizeni na pozici operator CC

UCHAZEC

TERMIN VYBEROVEHO RIZENI

TERMIN SEZNAMENI S PRODUKTEM

VEDENI VR VEDENI HOVORU

VYBEROVE RiZENi OPERATOR CC
Hleddame aktivni, komunikativni a pozitivni lidi se zijmem udit se novému a
vydélavat penize.

Piijemny projev NE
Primér ANO

Aktivni vedeni dialogu (reaguje, pta se) NE Pramér
ANO

Ma snahu prodat, argumentuje NE
Primér ANO

Dobra mira vnitini jistoty a uvolnénosti NE
Primér ANO

Zasadni recovy defekt NE
ANO

Jiny konkrétni dulezity postireh

Osobni pohovor NE Dle
zvazeni ANO

Dusevni Cilost a srozumitelnost mySlenek

Aktivita v jednani, vnitini dynamika

Vztahovost, pfijemnost

Pozitivita, sebeveédomi

Motivace a perspektiva pro CC

O RO =IO RO =IO ==

Jiny konkrétni dulezity postieh

Vysledek VR ANO NE

Hlavni duvod rozhodnuti:

Posuzovana kritéria osobniho pohovoru:
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DuSevni Cilost a srozumitelnost myslenek — je bystry, dokaze rychle a presné
formulovat, mySlenky maji hlavu a patu, nehleda slozit¢ slova, jasné se

vyjadiuje, dokaze byt strucny, nezabiha v myslenkach

Aktivita v jednani, vnitini dynamika — jak se projevuje, jaké ma sebevédomi,
vyzatuje z né energie, zivost, neboji se zeptat, neuhyba ocima, je aktivni

v zivoté, pracoval uz nékde. ..

Vztahovost, prijemnost — pozdrav, usmeév, sympatické chovani, piijemny

clovek, pasobi uvolnéné, neplisobi stroze, suse a rigidné

Pozitivita, sebevédomi — diva se do budoucna, vyzafuje optimismus, nema
porazenecké nalady, nevyjadiuje se neurCité: ,,myslim* ,,asi* ,, nevim*“ ,,nejsem

si jisty“, asertivné reaguje, neuhyba oCima

Motivace a perspektiva pro CC - pieje si uspéch, véfi, ze si vydéla penize, ma
predstavu, co chce délat v budoucnu po skole, s jakym zamérem se hlasi sem,
ma konkrétni oCekavani a konkrétni cile, ukazal nékde v minulosti vytrvalost

v dosahovani cilu
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Priloha ¢. 3:

Metodika — ,,Komunikace — prodejni dovednosti

PwP | Téma Obsah
2 NaSe filozofie Odlisit naSe CC od nékterych jinych ,s pfili§ tvrdym
prodejem*
Co pro nas znamena proklientsky ptistup
Prodejcem se Clovek postupné stane — dulezita je aktivita
a trpelivost
Umime v CC motivovat a odmeénovat
3 Motivace Odutvodnit dalezitost motivace — cile, vize, touhy
Moznost vydélat si penize a vzit zivot do svych rukou
Moznost ziskat ZADARMO obrovské zkuSenosti a
praktické vzdélani
Jak dosahnu Gspéch — MOCI / CHTIT / UMET
4 Prodejni styl Vypichnout nekteré charakteristiky, pfinosy a disledky
tfi prodejnich pristupa
Priklady toho, co je pro nas z pohledu seri6znosti ,,za
hranici® (zminit sankce za urcita nedodrzovani pravidel)
Zduraznit: aktivitu, pozitivitu, vytrvalost, daslednost
5 Hlas ovliviiuje Na piikladech ukazat, jak muze vyrazn€ podporit
sympatie a davéryhodnost hlasovy projev.
Co naopak klienta nebavi, co je mu nesympatické,
nedaveryhodné.
6,7 + | Vécna a vztahova | Co to je. Vécna rovina predevsim informuje, vztahova
8 rovina ovliviiuje.
Musi se dopliiovat.
Na FLIP shrnout: ¢im v§im muzete podpofit vztahovou
rovinu?
9 Formulacni Co to je — zékladni pozadovana uroven komunikace.
standardy Uvést priklady — predstaveni celym jménem, po
odpoveédi klient na pozadavek podeékovat, jak
komunikovat pauzu, ne hovorova mluva (nashle, neni za
co...)
10 Formulovani Formulace, slova“ - zakézana standardy CC
- zakazana ¢i doporuCend z pohledu
ovliviiovani postoje
Na flip nebo na karticky...... a
preformulovat
11, 2 zlata pravidla Ptizpusobte se (napojte se) na klienta — zlepSite sympatie
12 Bud'te svi, autentiCti. Automat nefunguje! Pustit
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ukazky !

13

Struktura

Jak tidit prodejni telefonat od A do Z

Strucné€ popsat zakladni postup a funkci / dilezitost
jednotlivych postupnych krokt

Co se v praxi stane s hovorem a klientem, kdyz néktery
krok podcenime

Namalovat pyramidu na flip a pojmenovat/popsat
jednotlivé kroky

14-15

Otazky

Pro¢ otazky, co délaji. Chceme DIALOG!

Spravné vyuzivani otazek otevienych / uzavienych —
pouzit hadanku.

Uvést konkrétni piiklady do analyzy potfeb vybraného
produktu.

U ostatnich typa otazek wvytvorit ukazkové piiklady
vyuziti.

+ NASLOUCHANI - sloviim, pocitim, mezi fadky...

16

Analyza potieb

Uvaha a priklad ,,Pro¢ néco kupujeme?*
Vlivy racionalniho a emocionalni rozhodovani.

17

vvvvvv

motivy

Postupné projet motivy ze slidu a na piikladech
konkrétnich produktii (tim co délaji), ukazat funkcnost
jednotlivych motiv.

Zduraznit: ¢im lépe zjistim klientovy motivy, uvazovani,
zaméry atd. — tim konkrétnéji objevim mozné motivy a
tim ucinnéji budu moct za chvili argumentovat.

Aktivni prodej neni o uspokojovani jasnych motivi. Je
hlavné o objevovani a zesilovani skrytych motivi, které
si klient zacne postupné uvédomovat.

N¢gjaké jednoduché cviceni na analyzu motivl — cilem je
dobfe si uvédomit podstatu.

18

Shrnuti

Rekapitulacni slide

19

O c¢em musi byt
klient presvédcen

O Cem musi byt klient presvédCeny, kdyz ma ted
v telefonu fict: ,, Ano, to chci prave ted™.

20

Uzitek

Co nas jako zakazniky zajima?

Jaky je rozdil mezi parametry a uzitkem?
Nacrtnout ukazkovy priklad na flip.

Cviceni ve dvojicich — 1 parametr + 1-2 uzitky.
V ramci toho procvi€it napomocné mustky.

21

Zasady

Postupné projet, kazdou zasadu dobfe odivodnit a uvést
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argumentace

konkrétni pfibeh nebo ptiklad.

22

Co je namitka

Co jsou namitky a pro¢ se pravé tady pozna kvalita
prodejce.

Jak vnimat namitky — pozitivni postoj.

Namalovat znazornéni ,,2 pohledy* na flip

Co znamenaji konkrétni namitky (jaké je jejich sdéleni
pro nas?)

S nekonkrétni namitkou nelze pracovat — jak ji budete
konkretizovat?

Charakteristka ODMITNUTI v uvodu a ZAMINEK
v zaveéru.

23

Postup zpracovani

Zafixovat 3 kroky — pfijeti, argumentace, overeni.

Na prikladech alespon 5 piiklada ,,pfijeti“ — napf.
Rozumim, Ze... Ano, to je dulezita (pfesna) otazka...
Chapu vas pohled... Ano, na toto se pta vétSina
klientq. .. Souhlasim, ze je dilezité (ja mam taky
rad...)

24

Nakupni signaly

Co to je — zduraznit dilezitost naslouchani signalim
Negativni priklady unaveni klienta dlouhou, casto i
stejn€ opakovanou argumentaci. Je nutné:

Méné€ (a co nejpresnéji mluvit) + vic naslouchat (a
reagovat podle indicii)

25

Testovaci otazka

Pokud klient neni vyrazné reaktivni, pak vyuzivame
testovaci otazky.

Uvést priklady a zdUraznit jejich vyznam.

Na prikladu odlisit testovaci a uzaviraci otazku.
Sugestivni testovaci otazka typu ,,Souhlasite se mnou,
ze... 7

26

Vyzva

Moznostt, jak si fict o obchod.

Je dualezité dobfe nacasovat a taky fict spravnymi slovy a
spravnou intonaci.

Procvicit nekteré formulace.

27

Sebezdokonalovani

Postoj je dilezity!
Pozitivita na ZV — hledame aktivné moznosti,
alternativy, cesty.

28

Shrnuti + otazky

Struktura, nékteré standardy, otazky, motivy, uzitek,
uzavieni
Je vhodné udélat néjakou malou soutéz (podle ¢asu)
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Priloha ¢. 4:  ZV - metodika pro asistenty:

Zasady poskytovani zpétné vazby operatorovi:

Pozitivita na obou stranach

e Soustredénost a naslouchani

e Jasno na obou stranach — srozumitelnost, ovérovani

e NE koucovani, ANO doporuceni (stru¢né€ odivodnit situaci)
e Jasna, kratka, navodna

e Co nejkonkrétnéjsi

e NE: |, Proc torikas? “

e Piiméfené vedeni ,,tohle si napis, tohle prosim pouzivej...

e Pouzivat rizné formy — papirky, znacky, nalepky atd.

e Vystupem je jasna DOHODA

Co sledujeme:

e Formulacni standardy (ivod, pauza, oslovovani...)

e Hias (intonace, vyslovnost rychlost, stabilita — vnitini klid, plynulost, hlasitost,
pozor na opakujici se berlicky...)

e Vztahova rovina (emoce, piijemnost, zdvofilost, oslovovani)

e Dodrzovani povinnych bodu skriptu

e Sikovnost formulovani (NE podmifiovaci zpiisob, NE opakovani po klientovi)

e Struktura — vede aktivné hovor?

e Otazky vedouci k motivaci
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Priloha ¢. 5:

Kompetence (dovednosti v jednotlivych blocich)

Kompetence Hodnoceni
A 1-5
Umi produkt, rozumi jeho parametrim
Umi pracovat s programem
Ridi zékladni strukturu hovoru
Umi vést hovor za pouziti vSech povinnych bodu
skriptu
Je schopen pifiméfené rychle reagovat a sestavit
mySslenku
Stru¢ny zaveér Pokracuje
Nepokracuje
S vyhradou
Kompetence Hodnoceni
B 1-5
ReCovy projev je davéryhodny — plynuly, stabilni,
klidny
Rychle a bez chyb pracuje s programem
Pouziva dobfe formulac¢ni standardy
Umi otazkami analyzovat situaci klienta
Umi prezentovat produkt a argumentovat vyhodami
Je vytrvaly, snazi se pracovat s namitkami
Postupuje v hovoru bezchybné v souladu se skriptem
Stru¢ny zaveér Pokracuje
Nepokracuje
S vyhradou
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Kompetence Hodnoceni
C 1-5
Recovy projev je uvolnény a zni autenticky
Dokaze naslouchat klientovi a reagovat na konkrétni
sdéleni
Pouziva cilené dovednosti pro posileni vztahové roviny
Dobie vyvolava otazkami mozné potieby a motivy
nakupu
Prekonéva namitky s pouzitim empatickych formulaci
Argumentuje piesvédCiveé namitky
Slysi nakupni signaly a jde aktivné za nakupnim
rozhodnutim
Dokaze se zlepSovat na zaklade zpétné vazby
Stru¢ny zaveér Pokracuje
Nepokracuje
S vyhradou
Kompetence D Hodnoceni
1-5
Sebejisty feCovy projev s rychlymi kompetentnimi reakcemi
Prokazuje vynalézavost v hledani nakupnich motivaci
Presvédcive, cilevédomé a vytrvale argumentuje
Umi naslouchat a ve spravnou chvili si aktivné fici o
obchod
Je pozitivni ve svych nazorech, v tymu i v hovorech
Aktivné pracuje se zabéry s kouCovani a zpetné vazby
Struény zaveér
Pokracuje
do
Celkem bodu za cely program: provozniho
tymu
Datum: ... Podpis supervizora:
Nepokracuje
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