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UvVOD

zavisi uspéch firmy, je ziskavéani, vybér a umistovani spravnych lidi
na jednotlivé pracovni pozice organizacni struktury firmy. To si uvédomuje
kazdy spravny personéalni manazer ¢i pracovnik odbornych utvard, a proto je
dilezité zvolit dobrou metodu, kterd napomutze dosdhnout toho nejlepsiho
vysledku — obsadit pozici nejvhodnéjsim z kandidati. Otazkou vsak je, ktera
z metod je nejlepsi? To nelze zcela jasné uréit, protoze rozhodnuti o metodé
vybéru nového pracovnika nezalezi pouze na tom, kterd se nam nejvice libi
nebo je finan¢né nejvyhodnéjsi, ale zejména rozhoduje to, o jakou pracovni
pozici se jedna. Existuje obrovské mnozstvi vyzkumil, zamétujici
se na zjisténi vhodnosti jednotlivych metod. Mnohé¢ vysledky poukazuji
na vysokou spolehlivost metody Assessment Centre a touto metodou se také
v této diplomové praci zabyvam.

V teoretické Casti se vénuji vymezeni problematiky vybéru zaméstnanct.
Vychazim nejen z odborné literatury, ale vyuzivam také poznatkd, které
jsem ziskala od firmy Traicon (jehoZ jednou z ¢innosti je analyza osobniho
potencialu) a ktera v této prace sehrala roli mentorské organizace.

V praktické casti seznamuji Ctenafe s jazykovou agenturou Q-Life,
pro kterou jsem se rozhodla provést stanoveni a standardizaci metodiky
Assessment Centre k posouzeni budouci uspéSnosti pracovnikii na pozici
Business Manager. Ta vylepsi stavajici proces ziskavani pracovniki
V agentufe.

Cilem mé diplomové prace je stanoveni a standardizace metodiky
Assessment Centre, kterd bude slouzit hodnotiteliim pfi posuzovani
predpokladané uspésnosti pracovnikli ve vybrané cCinnosti. K vytvofeni
nastroje dojde na zaklad¢ stanoveni a upiesnéni pozadovanych kompetenci
a analyzy profese vySe uvedené jazykové agentury.

Touto problematikou jsem se rozhodla zabyvat z toho diivodu, Zze ma

blizko k oblasti psychologie osobnosti, ktera mé velmi zajima. Poznatky,



ke kterym V této praci dochazim, chci vyuzit zejména pro své budouci

pracovni uplatnéni a vysledky budou poskytnuty obéma organizacim.



1 VYBEROVE RIZENI

Tato kapitola se zabyva sezndmenim s problematikou vybéru pracovniki.
Nejdiive se vénuji vymezeni zdkladnich termint, které slouzi k ukotveni
prace. Dale uvadim struc¢né shrnuti validity a reliability riznych vybérovych
metod, na které navazuji jejich popisem. Nechybi ani uziti a objasnéni
vyhod a nevyhod. Zaméfuji se zejména na metodu Assessment Centre,
kterou na zaklad¢ validity a reliability a odborné literatury posuzuji
pro ucely této diplomové prace jako velmi vhodnou metodu vybéru
pracovnika na pozici Business Manager. Stanovenim a standardizaci
metodiky AC, chci agentuie poskytnout nastroj pro zefektivnéni vybérového
procesu, ktery nyni trva n¢kolik tydnt. Kapitolu vénuji také firme Traicon,
kterou povazuji za dulezitou soucast teorie. Ackoliv si uvédomuyji, Ze to neni
odborny zdroj, jednéd se o mentorskou organizaci, kterd ma letité zkuSenosti
pii sestavovani Assessment Centre. Tak vedle odborné literatury, ¢erpam
| z materialt a rad, které mi tato firma poskytla. Je tedy mym pomocnikem
pfi dosazeni cile této diplomové prace. Vice o tom, pro¢ jsem se rozhodla
s touto firmou spolupracovat, véetné nékterych principli a postupii, které
sama pouziva, zmiiuji v posledni ¢asti této kapitoly.

Cela prvni kapitola tak slouzi k dosazeni cile prace, kterym je stanoveni
a standardizace metodiky Assessment Centre, ktera bude slouzit
hodnotitelim  pfi posuzovani predpokladané uspéSnosti pracovnikl
ve vybrané c¢innosti — konkrétné pozici Business Manager jazykové
agentury Q-Life. K vytvofeni nastroje dochazim na zakladé dtkladné
analyzy profese.

V celé praci pouzivam pro termin Assessment Centre zkratku AC
a pro pozici Business Manager zkratku BM. Pouziti vyrazii pracovnik
a zamé&stnanec v pradci povazuji za synonymum stejné jako terminy

hodnotitel, pozorovatel a posuzovatel a terminy uchaze¢ a kandidat.



1.1 VYMEZENI ZAKLADNICH TERMINU

Pro spravné ukotveni celé prace je nezbytné vymezeni zdkladnich

termintl, které se v praci objevuji.

VYBER PRACOVNIKU

Jak uvadi Lunenburg, Noe soudi, Ze vétSina odbornikii véfi,
ze nejdilezitéjSim  rozhodnutim  lidri v oblasti  lidskych  zdrojt,
jerozhodovani o tom, koho vyberou (Lunenburg, 2011, s. 1).
Proto je pro kazdou firmu nezbytné vénovat této oblasti velkou pozornost
a mit kvalifikované a zkuSené personalisty, ktefi mohou tuto tlohu zastavat.
Vybér pracovniki je totiz jednou zvelmi slozitych dil¢ich slozek
managementu lidskych zdroji a je dulezity z toho diivodu, ze jiz jeden
nespravné vybrany pracovnik muze byt pohromou pro celou firmu
(Kolman, 2004, s. 7). Casto se stava, Ze jsou pfijati lidé, u kterych se ¢asem
ukéze, ze jsou pro urcitou pozici, absolutné nevhodni. Veskery ¢as, finance
a snaha vynalozena na jejich ziskani tak pfijdou na zmar. Proto je tieba
nebrat vybér novych zaméstnancti na lehkou vahu a dikladné se na ngj
pfipravit.

,Ukolem vybéru pracovnikii je rozpoznat, ktery z uchazedi
0 zaméstnani, shromazdénych beéhem procesu ziskdvani pracovnikl
a proslych predvybérem, bude pravdépodobné nejlépe vyhovovat nejen
pozadavklim obsazovaného pracovniho mista, ale pfispéje 1 k vytvaieni
zdravych mezilidskych vztahi v pracovni skupiné (tymu) i v organizaci,
je schopen akceptovat hodnoty pfislusné pracovni skupiny (tymu), Gtvaru
a organizace a prispivat k vytvareni zadouci tymové a organizacni kultury
aVvneposledni fad¢ je dostatecné flexibilni a ma rozvojovy potencial
pro to, aby se pfizpisobil pfedpokladanym zméndm na pracovnim miste,
V pracovni skupiné (tymu) 1 v organizaci. Vybér tedy musi brat v avahu
nejen odborné, ale 1 osobnostni charakteristiky uchazece, jeho potencial
a flexibilitu. Musi mit strategickou povahu“. Koubek ve vySe uvedené
definici zdaraziiuje slovo ,pravdépodobné* a to ztoho dlvodu,

7e neexistuje metoda, ktera by byla natolik spolehliva a zajistila vybér



pracovnika, ktery bude stoprocentn¢ odpovidat pozadavkiim pro danou
pozici (Koubek, 2006, s. 156).

Jak je vidét, nejedna se tedy o snadny ukol. ,,Moznost ziskat kvalitni
postupy K jejich ziskani“ (Hronik, 2007, s. 15). V soucasné dob¢ vsak
existuje velké mnozstvi metod vybéru zaméstnanct a kazda firma voli ty,
které jsou pro ni nejvice efektivni jak z hlediska finan¢nich nékladt (jednim
Z podstatnych aspekti pii vybéru pracovnikii jsou totiz vynalozené
naklady), tak zfinancniho wuzitku, ktery lze také vypocitat
(Koubek, 2006, s. 7). Finance jsou tedy ¢asto tim, co rozhoduje o tom, jakou

metodu ¢i metody vybéru zaméstnanct firma pouZije.

VYBEROVY PROCES

Vybér pracovnikii je proces, kterého se ucastni vedeni organizace,
specialisté personalniho oddeleni a casto dochédzi také ke spolupraci
externich odbornikt (Kocianové, 2010, s. 94). Jedna se 0 proces, na ktery
je nezbytné se dukladné ptipravit. Ve vybérovém procesu se posuzuje
zpusobilost uchazefe vykonavat praci na obsazovaném pracovnim miste.
Tomu ptedchazi specifikace kritérii, kterd poslouzi k hodnoceni. Dtlezitou
roli hraje také zvéazeni validity a reliability téchto kritérii. S tim souvisi
stanoveni metody, kterd bude nejvice objektivni k tomu, aby prokazala, zda
uchaze¢ bude zvolenym kritériim vyhovovat (Koubek, 2006, s. 156).
Jak uvadim vyse, je tedy potieba mit jasn¢ stanovené pozadavky, o kterych
vSichni, ktefi se na vybéru pracovnikd podili, védi. Ty jsou zakladem
pro vybér vhodného jedince. Rozhoduji zejména pii volbé metod vybéru
zamg&stnancu.

K tomu, aby byla stanovena vhodnd metoda vybéru zaméstnance, je také
nutné brat v potaz miru validity a reliability zvolenych kritérii. Vice k tomu
v podkapitole 1.2.1. Problém tkvi v tom, Ze i1 pres velké mnozstvi metod
vybéru pracovnikil ani jedna nevylucuje riziko vybrani nevhodného
uchazece o praci (Koubek, 2006, s. 160). Vybér metody by tedy mély firmy

provadét na zdkladé dikladné piipravy a analyzy a také na zéklad¢ toho,
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jakou pozici chce obsadit. Nelze pouzit jakoukoliv metodu pro jakoukoliv

pracovni pozici.

VALIDITA A RELIABILITA

Priicha ve své publikaci uvadi stejné jako Chraska a Hendl, ze ,,validita
néjakého vyzkumu, respektive vyzkumného ndastroje ¢i aplikované
procedury (zejména meéfeni) znamend to, ze konkrétni vyzkum zjistuje
skutecné to, co ma byt pfedmétem zkoumani. Jde tedy o to, aby vyzkum
byl pravdivy a smysluplny v tom, ze zavéry z néj vyvozované maji platnost
pro objasnovany jev (Prucha, 2014, s. 109). V ptipad¢ této diplomové prace
se tedy bude jednat o to, zda pouzitd metoda ¢i technika bude skute¢né
zjiStovat pozadované vlastnosti a kompetence.

V souvislosti s validitou se také objevuje termin reliabilita. ,,Reliabilita
znamena presnost a spolehlivost vyzkumného néstroje, je ukazatelem
stability n¢jakého zjistovani, meéfeni. Vysoka reliabilita vyjadiuje
to, Ze pfi opakovani vyzkumu s tymz nastrojem a za stejnych podminek
se vysledky provedenych vyzkumii ¢i métfeni nebudou piili§ odliSovat
(Priicha, 2014, s. 109). Vramci této diplomové prace tedy reliabilita
vypovidd o tom, zda a do jaké miry se na zvolenou metodu ¢i techniku
vybéru zaméstnancli mize agentura spolehnout.

Oba tyto terminy spolu Uzce souvisi a jsou dualezitym faktorem
pii rozhodovani se, ktera z vybérovych metod zaméstnanct bude pro firmu
nejvhodnéjsi. Existuje velké mnozstvi prizkum, které jiz u riznych metod
vybéru zaméstnancit validitu a reliability zjiStovaly. Blize se touto

problematikou zabyvam v nésledujici podkapitole.

1.2 VYBEROVE METODY

1.2.1 VALIDITA A RELIABILITA VYBEROVYCH
METOD

V této casti kapitoly uvaddim miru validity a reliability jednotlivych
vybérovych metod dle prizkumt, které se pifimo na tuto otazku zamétily.

Vyznam obou pojmu jsem vysvétlila v kapitole 1.1.
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Nalézt odpovéd na otazku, jaka z metod by mohla byt viibec tou nejlepsi
je slozité. Hraji zde roli rizné faktory, néktefi autofi si odporuji a nelze
odpovédet jednoznacné. Jednd se o to, ze ackoliv literatura uvadi rtizné
metaanalyzy, zjist'ujici miru validity riznych metod vybéru, dochéazi napi.
u AC Kk riznym hodnotam na zaklad¢ kritérii a souboru zkoumani (Montag,
2009, s. 13-14). Pokousim se tedy alesponn o jisté shrnuti vysledkd,
ke kterému dochazim na zaklad¢ této odborné literatury.

Jednim z nejlepSich piehledli metaanalyz validity vybérovych metod
provedl Schmidt a Hunter. Jednalo se 0 metaanalyzu nékolika vybérovych
metod, ktera shrnuje vysledky 85ti let vyzkumu (Hunter, Schmidt, 1998,
S. 262). Vysledky, které byly zjistény, jsem shrnula do nasledujici tabulky
(Robertson, Smith, 2001, s. 443, Bélohlavek, 2008, s. 89):

Tab. ¢. 1 Presnost predpokladii k pracovnimu vykonu

Predpoklady k pracovnimu vykonu Validita

Vysledky vzorki prace 0,54
Vysledky GMA testil
(testy kognitivnich schopnosti) 051
Vystupy ze strukturovaného

o pohovoru 01
Vysledky testl znalosti prace 0,48
Vysledky testa integrity osobnosti 0,41
Vysledky osobnostnich testu 0,40
Vystupy z Assessment Centre 0,37
Zivotopisné udaje 0,35
Reference 0,26
Rocni praxe 0,18
Vzdélani 0,10
Zajmy 0,10
Grafologie 0,02
Vek -0,01
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,Validita se Casto méfi korelaénim koeficientem, kde hodnoty blizké 0,0
znamenaji, ze metoda neni vhodnd, zatimco vyssi koeficienty blizici se k 1,0
potvrzuji opravnénost pouziti metody* (Bélohlavek, 2008, s. 89). Ve vyse
uvedené tabulce jsem uvedla zjisténou validitu jednotlivych metod.

Validita AC, kterd m¢ z diivodu zameéteni této diplomové prace nejvice
zajima, je dle tabulky 0,37. Ackoliv se nejedna o nejvyssi hodnotu,
V porovnani s ostatnimi metodami jde o vysoce validni zplisob vybéru
pracovnikai.

Problematice validity a reliability jednotlivych metod vybéru
zamg&stnancu Se vénuje také Noe - pokud se zaméfim na reliabilitu, ktera mé
vedle validity zajima, dochéazi ke zjiSténim, které pro bliz$i predstavu

uvadim v nasledujici tabulce (Noe a kol., 2006, s. 245):

Tabulka ¢. 2 Reliabilita vybérovych metod

Vyberova metoda Reliabilita
Nizka, pokud se jedna o
nestrukturovany rozhovor, a pokud
Rozhovory .
se posuzuji nepozorovatelné rysy
osobnosti
Nizka, a to zejména, pokud byly
Reference
informace ziskany pisemn¢
Zivotopisné udaje Vysoce ovéfitelny zpiisob testovani
Testy fyzickych schopnosti Vysoka
Testy kognitivnich schopnosti Vysoka
Osobnostni testy Vysoka
Pracovni vzorky Vysoka
Testy integrity osobnosti Nedostatecné dikaz testovani

O reliabilit¢ technik vybéru pracovniki vypovidad tzv. korela¢ni
koeficient, ktery by mél byt vyssi nez 0,80. Pokud je vyrazné¢ mensi, jedna
se o malo spolehlivou metodu. Nizka realibilita v kazdém piipad¢ znamena
urcité riziko (Kolman, 2004, s. 65). Ackoliv realibilitu metody AC Noe

ve své tabulce nezminuje, Montag uvadi, ze dle Bélohlavka AC dosahuje
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reliability 0,70, ¢emuz odpovida, ze ze 70% se mizeme na zjisténé udaje
spolehnout (Montag, 2009 s. 14).

Z toho usuzuji, ze pouziti AC jako jedné z metod vybéru pracovniki,
je pro tuto diplomovou praci vhodné. Jedna se totiz o metodu, ktera ma
vysokou validitu i reliabilitu. Pokud se pouzije pii vybéru pracovnika
na urcitou pozici, lze predpokladat, ze pfi jejim spravném pouziti a dodrzeni

vSech nezbytnych pozadavki, bude dosazeno dobrych vysledki.

1.2.2 TYPY VYBEROVYCH METOD

Jak uz jsem uvedla vyse, k vybéru pracovniki existuje velké mnozstvi
metod. Dle Kocianové vSak zadna znich nemuze spolehlivé zarucit
uspéSnost vybraného pracovnika. Ke zvySeni validity a reliability
se osvédcila kombinace vice metod (Kocianova, 2010, s, 98).
V této podkapitole se zaméiuji na popis jednotlivych metod vybéru
zaméstnancl, veetné jejich vyhod a nevyhod ataké se zminuji o tom,
v jakych ptipadech apifi hledani jakych vlastnosti je vhodné kterou
pouzivat. V odborné literatuie jsem vSak nasla velké mnozstvi metod a také
jejich razna c¢lenéni. Pro ucely této diplomové prace jsem se pokusila
struén¢ popsat co nejvice metod a to ztoho divodu, abych méla vétsi
povédomi o jejich mozném vyuziti. Vybrala jsem si jednak Bélohlavkovo
déleni (B¢lohlavek, 2008, s. 87-89): vybérovy rozhovor, reference,
psychologické testy, odborné testy, osobni dotazniky a biografické
informace, pracovni vzorky, simulace, assessment centre a grafologie.
Dale v této podkapitole doplituji také kritéria vybéru pracovnikd, ktera hraji
jistou roli pfi vybérovém fizeni a o jejichZ validité a reliabilité¢ se zminuji
v piedchozi podkapitole: testy integrity osobnosti, ro¢ni praxe, vzdélani,

zajmy a vek.

1.2.2.1 VYBEROVY ROZHOVOR

Nejvice pouzivanou metodou vybéru zaméstnanct je vybeérovy rozhovor.

V praxi se nepouzivd pouze pro piipad vybéru zaméstnancl.. Slouzi
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pfindboru pracovniki, k hodnoceni jejich vykonu ¢i rozvoji
(Vaculik, 2010, s. 18).

,Rozhovor je zadkladni metoda poznavéani druhych lidi. Pfi piijimani
slouzi dvéma ucelim. Prvni z nich je systematicky sbér udaji a druhym
prosté osobni seznameni (Kolman a kol., 2010, s. 84). Tato metoda muze
byt vysoce spolehliva a s presnosti urcujici prednosti a nedostatky uchazece
o pracovni pozici. Na druhé stran¢ se vSak mohou tazatel¢ dopustit mnoha
chyb — délaji rychlé zavéry, kterych dosahnout béhem nékolik minut
¢i se rozhodnou diky jedné informaci a ty ostatni neberou v potaz. D¢laji
undhlené zavéry na zakladé zjevu jedince, jeho neverbalnich projevi
(mimiky ¢i gest) a v mnoha piipadech vybiraji jedince, ktefi se jim podobaji
(Bélohlavek, 2008, s. 87). Je tieba si tedy uvédomit, Ze béhem rozhovoru
hraje urcitou roli 1 subjektivni pocit tazatele, coz muze byt v nékterych
ptipadech rozhodujicim faktorem.

Na vybérovy rozhovor je tedy tieba diikladné se pfipravit. Jako voditko
je dobré pouzit uchazectv Zzivotopis, ktery obsahuje zdkladni informace.
Zivotopis nam miize o kandidatu mnohé vypovédst. Je tieba si viak dat
pozor na to, ze néckteti z uchazeci uvadéji nepravdivé ¢i zavadéjici
informace, aby se délali lepSimi a méli tak vétsi Sanci na uspéch. Nemély
by tedy chybét dopliujici otazky, které nejasnosti v zivotopise mohou
doplnit ¢i objasnit. Co vSe se muzeme diky zivotopisu dozveédét?
Jsou to zejména informace o vzdélani uchazeCe, o jeho kariérni draze,
zalibach a v neposledni fadé¢ o jeho vlastnostech. MiZzeme se dozvedét,
ze je uchazeC nestabilni nebo, Ze nema vytrvalost. Dale to také mize byt
jeho véena nespokojenost s praci, opakované problémy s vykonnosti nebo
naopak velkd spokojenost jiné organizace s timto ¢lovékem. Mimo jiné
se mizeme dozvédeét néco o vnéjSich okolnostech, které uchaze¢ behem

své zivotni drahy prozil (Bélohlavek, 20009, s. 45).

15



1.2.2.2 OSOBNI DOTAZNIKY A BIOGRAFICKE
INFORMACE

Jak uvadi Bélohlavek, jedna se o informace, které se vztahuji k minulosti
a na jejichz zaklad¢ se predpoklada to, ze znalost chovani v minulosti mtze
predpovidat budouci chovani jedince. Tato data vychazeji se statistiky a daji
se rozdélit do tii skupin (B€lohlavek, 2009, s. 88):

- puvod (napft. bydlisté, typ absolvovanych skol)

- zaméfeni (napf. z4jmy, hodnoty, potieby, zplsob traveni
volného Casu)

- vykon (napf. Skolni prospéch, pracovni vysledky).

Osobni dotaznik miZe mit zkracenou nebo obsédhlejsi formu. Vyzaduji
se jen tzv. ,,tvrda data“. Krom¢ vyse uvedenych piikladu se zjist'uji i osobni
udaje (jméno, piijmeni, rodné ¢islo, prisluSnost, narodnost, rodinny stav,
brannd povinnost), rodinni pfislusnici (manzelka, dé¢ti), jazykové znalosti,
odborné znalosti, pribéh piedchoziho zaméstnani (zaméstnavatel, od—do),
dalsi informace (srazky ze mzdy, tresty) atd. Osobni dotaznik muze
doprovazet zivotopis. Pokud je tento dotaznik ptili§ obsahly, mize uchazece
odradit. Lze ho tedy vyuzit jako kritérium, které testuje uchazecovu
motivovanost a odhodlanost. Zalezi na firm¢, zda vyuZzije osobni dotaznik
jako doplilujici zdroj pii  vybérovém fizeni. Nedilnou soucasti
je i vyhodnoceni dotazniku, ke kterému dochazi pomoci formalnich kritérii.
Do dalsiho kola jsou tak vybrani uchaze¢i s urcitym dosaZzenym skore
(Hronik, 2007, s. 156-167). Stejné jako u testil se jedna o ,sito*, které
vyselektuje nevhodné kandidaty.

Jak lIze vidét v tabulce €. 1, validita Zivotopisnych udaji neni pftili§
vysoka. Z toho soudim, Ze je lepsi kombinovat ji s dalsimi metodami vybéru

pracovnikd.

1.2.2.3 PSYCHOLOGICKE TESTY
Diky psychologickym testim mulzeme zjistit, jaké jsou rozdily
ve schopnostech uchazeéi. Casto totiz dochazi k tomu, Ze firmy ziskaji

obrovské mnozstvi zadosti o pracovni pozici a k rozhodnuti, ktery
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Zuchaze¢ii je nejvhodngj$i, nestaci pouze jejich  Zivotopis.
Potédani rozhovori s kazdym zuchazeci mize byt velmi néro¢né,
a tak se voli testy, které slouzi jako pocate¢ni ,,sito” (Hodgson, 2007, s. 18).
Tyto testy se mohou zaméfit na spravnost, rychlost nebo piesnost reakci.
Jejich pouziti se doporucuje pouze do rukou odbornych psychologii z toho
divodu, aby nedoslo ke =zkresleni ¢i Spatné stanoveni vlastnosti.
Rozdé€luji se nasledovné (Bélohlavek, 2008, s. 87-88):

- testy kognitivnich schopnosti (zjisténi inteligence)

- testy mechanickych schopnosti (vypovidaji o mechanickém,
technickém mysleni a prostorovych vztazich)

- testy psychomotorickych schopnosti (zaméfuji se na napf.
na rychlost o€nich pohybtli,, obratnost rukou, reakcéni Cas
jedince)

- testy osobnosti (urcuji vlastnosti jako extroverze, dominance,
neuroticismus)

Jak uvadi Kolman, psychologické testy mohou odhalit naptiklad 1 velmi
slabé neuropsychické poruchy (Kolman a kol., 2010, s. 85). Jednotlivé testy
jsou urceny pro urité skupiny uchazect ¢i jiz pfijatych pracovniki.
Proto je dilezité dbat na to, v jakém piipadé€ a pro jaky ucel budou pouzity,
aby nedoslo ke zkresleni vysledkd.

V této skupiné bych rada uvedla zminku o GMA testech. Jedna se o testy,
popisujici aroven, pii které se jedinec uci, chape instrukce a fesi problémy.
Me¢ti verbalni, mechanické, numerické, socidlni a prostorové schopnosti.
Jsou velice efektivni z hlediska nakladf. Pfi jejich pouZziti se da zlepSit
kvalita rozhodovéani a vyhnout se chybam pfi vybéru novych pracovnikl
(Performance Group, General Mental Ability, 2007). Témito testy se zjist'uji
kognitivni schopnosti a ¢asto se pouzivaji pii vybéru a hodnoceni uchazect
na pozici manazera a dalSich vedoucich funkci (Psychosoft, GMA -
hodnoceni manaZerskych predpoklad, 2015). Ucastnici je povazuji
zaméné spravedlivé a méné€ validni - jejich zjevna validita je nizkd
(Prochazka a kol., 2013, s. 84-85). V tabulce ¢. 1 lze vSak vidét, Ze jejich

validita je velmi vysoka. Ve srovnani s ostatnimi metodami ma nejvyssi
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General Mental Ability, 2007).

1.2.2.4 TESTY INTEGRITY OSOBNOSTI

Integritu Ize méfit riznymi zpusoby. Jednak zjevnymi testy integrity (pta
se pfimo na postoje 0soby K nepoctivému jednani a zjistuje se nepoctivé
nelegalni chovani v minulosti) nebo osobnostnimi testy integrity (méieni
osobnostnich charakteristik povazovanych za predatory nemoralniho
jednani — svédomitost, ptivétivost, emocni stabilita). Vysledky validity jsou,
jak uvadi rizni autofi, smiSené. V tabulce €. 1 vSak Ize vidét, Zze je pomérné

vysoka (Prochazka J. a kol, 2013, s. 86-87).

1.2.2.5 ODBORNE TESTY

Odborné testy nam mohou v kratké dobé poskytnout presné informace
0 tom, jaka je profesni Uroven uchazece. Tyto testy se zaméiuji na zjisténi
znalosti a jsou vétSinou odstupiiovany dle naroc¢nosti tak, aby bylo snadné
zjistit kvalifikacni Groven kandidati (Bé&lohlavek, 2009, s. 46). Zjistuji
odborné kompetence v oblastech, jako je naptiklad marketing, controlling,
montaz automobild apod. (Bélohlavek, 2008, s. 88). V tabulce €. 1 jde videt,

Ze validita je pomérné vysoka.

1.2.2.6 PRACOVNI VZORKY

Pfi této metod¢ je uchazec vyzvan, aby predvedl nazornou ukazku urcité
¢innosti, kterou by v profesi vykonaval (Bélohlavek, 2008, s. 88). Jedna
se o formu testovani, které se ve srovnani s riznymi testy, uchazeci tolik
neobavaji. O tom, jak bude tato metoda vyuzita, rozhoduje druh prace.
V nekterych piipadech jsou pii vybérovém fizeni uchaze¢i dokonce jiz
predem upozornéni na to, co je ¢eka (Hodgson, 2007, s. 26). Z toho se da
soudit, ze uchaze¢i o urCitou pracovni pozici budou vykondvat pracovni

vzorek souvisejici s pracovni €innosti, kterd souvisi s vykonem této pozice.
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Jak lze vidét vtabulce €. 1, pracovni vzorky maji témét nejvyssi
prediktivni platnost, avSak jejich pouziti je velmi drahé (Performance

Group, General Mental Ability, 2007).

1.2.2.7 SIMULACE

vvvvv

je vypsané vybérové fizeni, tykaji, nékteti personalisté vyuzivaji metodu
simulovanych situaci. Tato metoda se pouziva v piipadé, kdy je realizace
pracovnich vzorkil neredlna ¢i by mohla byt nebezpeéna. Casto se v tomto
ptipadé vyuziva pii feseni piipadovych studii ve fiktivni firmé, kdy se mtize
jednat o feSeni né&jaké kritické situace (Bélohlavek, 2008, s. 88).
Jedna se tedy o metodu, pii které lze u uchazeéu sledovat, jak by jednali
V situaci, kterd je velice blizkd ¢i totozna s realitou.

Jak uvadi Hronik, modelové situace ndm poskytnou jakysi vzorek
chovani, ve kterém je mozno jednotlivé kompetence sledovat. K tém nejvice
pouzivanym patii modelové situace a zkousSky skupinové, individualni
a diagnostické testy (Hronik, 2007, s. 206). Pfi volbé modelovych situaci
vychézime z riznych kritérii. Zalezi na tom, jaky by mél byt jejich obsah,
mira interakce jedince s ostatnimi UcCastniky ¢i s pozorovateli, jak moc
je modelova situace realna a rozhodujici je také strukturovanost zadani.
VSechna tato kritéria uzce souvisi s cilem AC. Daji se pouzit (Vaculik,
2010, s. 74):

- skupinové diskuse
- modelové situace hrani roli
- ptipadové studie
- prezentace
- simulace administrativni prace
- modelové situace hledani faktd
- podnikatelské hry
- simulace ,,realného dne*.
Nejednd se o vycet vSech. ZvySe uvedeného soudim, ze muze jit

0 situace ¢i udalosti, pii kterych se da vysledovat schopnost jedince fesit
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problém pod tlakem stresu, schopnost najit feSeni problému, umét
se na vzniklou situaci podivat zriznych 0hli pohledu atedy mit jisté
analytické dovednosti a v neposledni fad¢ také organizacni schopnosti.
Simulace vykonu tak mohou zlepsit vybér kvalifikovanych pracovnika tim,
ze predvedou jistou ¢ast prace, kterou by vykonavali a tim se zjisti, zda maji
potencial vykonavat tuto ¢innost tspésné (Lunenburg, 2011, s. 4). Simulace
jsou stejné jako vzorky chovani povazovany za vysoce validni, avSak
finanéné nakladnéjsi metody (Performance Group, General Mental Ability,
2007).

1.2.2.8 ASSESSMENT CENTRE

Jak uvadi Be¢lohlavek, ,vyuziti assessment center je jednou
z nejspolehlivéjSich  metod vybéru pracovnikd. Jejich  podstatou
je pozorovani ucastniki v simulovanych situacich (tymova prace, feSeni
organiza¢niho problému, manazerskd hra, diskuze, sebeprezentace).
Skupina Skolenych posuzovatelll tyto aktivity sleduje se zdmérem poznat
co nejptesnéji kompetence pracovnika. Metoda je vhodna pro posuzovani
manazerl na vys$i irovni, jinde je malo vyuzivana pro ¢asovou naro¢nost
a pro finan¢ni nakladnost™ (Bélohlavek, 2008, s. 88—-89). Volba této metody
by tedy méla brat v potaz to, na jakou pozici je uchaze¢ vybiran.
Metoda AC se zpravidla pouziva k néasledujicim ucelim (Vaculik, 2010,
s. 11-15:
- vybér zaméstnance nebo jejich povySovani
- diagnostika dovednosti nebo schopnosti
- rozvoj dovednosti dilezitych pro pracovni pozici
- da se také pouzit k aktivitam jako je rozvoj tymt, organizace,
hodnoceni pracovniho vykonu, odménovani ¢i k propousténi
pracovnik.).
Tak, jak uvadi Kyrianova, povazuje ji Lunenburg za metodu jejimz cilem
je vybrat vhodného (pokud mozno nejlepSiho) kandidata pro danou pozici

(Kyrianova, 2003, s. 16-17).
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Zajimavé na metodé AC je to, ze je ,,souborem metod hodnoceni lidi,
které jsou vzajemné kombinovany*“ (Vaculik, 2010, s. 17). Jak také uvadi
Hronik, ptfedpokladem efektivniho AC je to, ze razné metody, které jsou
vV ném obsazeny, poskytuji moznost vidét kandidata v rGznych situacich

z rtznych uhlt pohledu (Hronik, 2005, s. 48).

1.2.2.9 GRAFOLOGIE

Tato metoda se pouziva spiSe jako soucast (ne tedy jako jedina
podminka) vybérového fizeni. ,,Grafologie je diagnostickd metoda,
jez mapuje Vv Sirokém zab&ru strukturu a dynamiku osobnosti pisatele,
atoive vzajemnych vztazich® (Fischerova-Katzerova, Ceskova-Lukasova,
2004, s. 13). Ve srovnani s testy, které jsou zaméfeny Uizce pouze na urcité
slozky osobnosti, je diky grafologickému rozboru mozné zjistit mnohé
0 osobnosti cloveéka. Ke zjisténi téchto povahovych rysii je potfeba delsi
rukopis napsany za b&znych okolnosti a pfi analyze pisma se klade diraz
na jeho sklon ¢i tvar (Kolman a kol., 2010, s. 85)

Ackoli se to pro mnohé nezda presvédcivé, protoze se jednd o néco,
co se da ,,oklamat“, grafologové tvrdi, ze k rysiim osobnosti, které lze takto
objevit patii naptiklad to, zda je jedinec schopen zvladat stresovou situaci,
jaka je jeho komunika¢ni dovednosti, zplisob, jakym prosazuje své nazory,
zda ma proménlivé nalady nebo se da zkoumat rovnomérnost jeho
pracovniho vykonu. Je také mozné zjistit miru agresivity, kterou jedinec
disponuje vcetné toho, jakym zplsobem se projevuje. V neposledni fadé
je také mozné dozveédét se, jakd je jeho strategii chovani vuci okoli
(Fisherova-Katzerova, Ceskova-Lukasova, 2004, s. 13). Jak uvadi Hodgson,
lze také odhadnout, jestli je jedinec kreativni, ambicidzni, pfizplsobivy
a ochotny riskovat. Mluzeme odhalit, jak je na tom s piedstavivosti,
zda je schopny pracovat v tymu, ma sebediivéru nebo dokonce se miizeme
dozvédét, ze je slaby, netrpélivy, bez energie nebo s nedostate¢nou divérou.
Mnoho personalisti je vuci této metodé skeptickych, protoze dle nich neni
objektivni. V nékterych zemich vSak existuji zaméstnavatelé, ktefi ji Casto

pfi svych vybérovych fizenich vyuzivaji. Jak uvadi grafologové, dokéaze
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totiz tato metoda piinést cenné vysledky a odhalit to, co osobnostni
dotazniky ¢i pohovor. K jejim nevyhoddm vSak patii to, ze se jedna

0 nakladny proces (Hodgson, 2007, s. 113-114).

1.2.2.10REFERENCE

Referenci je  hodnoceni uchazece pfedchozim  nadfizenym.
Toto hodnoceni miize mit razné podoby — od pisemného doporuceni,
pies hodnoceni na stupnici ¢i miize mit podobu telefonniho rozhovoru.
Pti referencich hraje nejdulezitéjsi roli referujici osoba.
Tedy to, zdasejedna o osobu spolehlivou, dobie se orientujici
v problematice a poskytujici objektivni informace — v tomto pfipadé muize
byt reference UspéSnd. Mnoho referujicich se vSak dopousti chyb, kdy
napiiklad nemohou nebo zdmérné nechtéji podat objektivni hodnoceni
a informace zkresluji (Bélohlavek, 2008, s. 87). ,Jako zdroj informace
se zpravidla  uzivaji v  zavéretné  fazi  vybérového  fizeni
(Kolman a kol., 2010, s 85). Diky referencim je tak mozné dozveédét se, jak
seuchaze¢i dafilo na ptedchozi pracovni pozici, jaké jsou
jeho kvality/nedostatky ¢i je mozné si na zaklad¢é telefonatu ovéfit

informace, které kandidat na poZzadovanou pracovni pozici uvadi ve svém

Zivotopise.

1.2.2.11DALSI KRITERIA PRO VYBER PRACOVNIKU

Knejméné validnim ptedpokladim pracovniho vykonu pii vybéru

pracovnikl patii praxe krat$i jednoho roku, vzdélani, z4jmy a vek. U téch

v

pracovnika (Hunter — Schmidt, 1998, s. 269 - 270). Pokud by bylo nékteré
z téchto kritérii pouZzito pii vyberu pracovnika, domnivam se, ze by bylo

nezbytné nutné pouzit dalsi z vice validnich metod vybéru pracovniki.

1.2.2.12VOLBA NEJVHODNEJSI METODY

Z vyse uvedenych informaci dochazim Kk tomu, Ze pravé metoda AC

je vysoce spolehlivou metodou vybéru zaméstnanci. A to z divodu, Ze diky
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kombinaci rtiznych metod hodnoceni je komplexnéj§i a mulze nam
poskytnout mnohem vice poznatki a zjiSténi o osobnosti a kvalitdch
uchazece, nez pii uziti pouze jedné vybérové metody. Proto jsem
se rozhodla ji pouzit pro vylepSeni stavajiciho procesu ziskavani pracovnika
jazykové agentury Q-Life. I kdyz tato agentura také pouziva kombinaci vice
metod vybéru, dochazi k tomu béhem nekolika tydni. To mize byt praveé
zafazenim AC zlepSeno. BlizSimu seznadmeni s teorii AC se proto vénuji
Vv kapitole 1.2.4. Pted tim je vSak nezbytné nutné sezndmit Ctenafe s teorii

kompetenci, na které je celé AC postavené.

1.2.3 KOMPETENCE

Jak uvadim vySe, tuto podkapitolu povazuji za dilezit¢ vychodisko
pro stanoveni a standardizaci metodiky AC.

Pti pouzivani terminu kompetence je tfeba davat pozor na to, jaky
vyznam je mu piikladan. Ten se totiZ pro odbornou a laickou vefejnost 1isi.
Casto je chapan jako moznost vyjadfit se k uréitému problému nebo jako
opravnéni ¢i pravomoc rozhodovat — S¢imz je spojena také jista
odpovédnost jedince. Jinym vyznamem je kompetence povazovana, jako
jakysi ,,soubor znalosti, dovednosti, skutecnosti, metod a postupii, ale také
napiiklad postoji, které jednotlivec vyuzivd k GspéSnému feSeni
nejriznéjsich ukoll a Zivotnich situaci a jeZ mu umoznuje osobni rozvoj
I naplnéni jeho Zivotnich aspiraci (ve vSech hlavnich oblastech Zivota,
tj. také v kontextu trhu prace, a to ve formé profesniho uplatnéni
a zamgstnatelnosti)*“ (Veteska, Tureckiova, 2008, s. 25-26). Pravé druhy
vyznam tohoto terminu je pro pojeti této diplomové prace dulezity.
Kompetence jsou prave tim, co rozhoduje o tom, zda je jedinec pro vykon
ur¢itého povoldni vhodny nebo ne. Pokud dojde ke shod€¢ pozadavka
na urcitou pracovni pozici a kompetencemi jedince, lze pfedpokladat jeho
budouci tspésnost.

Hronik uvadi, Ze kompetence je jakymsi vztahem mezi tim, ¢eho urcity
¢lovék dosihl a tim, jak toho dosdhl. Vysledkem je méfitelny vykon
(,.&isla“, vysledky) — ,,CO%. . JAK A CIM* je zptisob prace — kompetence
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(zpusobilosti), kterymi se vysledki dosahuje. ,,Je to jakysi trs znalosti,
dovednosti, zkuSenosti, ale i vlastnosti, ktery se projevuje v ur€itém useku
chovani (vzorek chovani). Nelze vSak fici, Ze v dané kompetenci ma byt
tolik procent urcité vlastnosti, tolik procent dovednosti atd.* (Hronik, 2007,
S. 273-274). Kubes dale uvadi, ze dle Woodruffova ptistupu, je kompetence
chovéni, které vede k ocekavanému vysledku. To, aby byl pracovnik
kompetentni, znamena, ze splituje tii piredpoklady (Kubes a kol., 2004,
s. 27):
- byt wvybaven vlastnostmi, schopnostmi, védomostmi,
dovednostmi a zkuSenosti nezbytnou k jistému chovani,
- byt motivovany — tedy vidét v pozadovaném chovani
hodnotu, jejimz smérem je ochoten vynalozit ur¢itou energii,

- mit moznost v daném prostiedi ocekavané chovani pouzit.

Vsechny tfi predpoklady je tfeba pifi vybéru nového pracovnika
zohlednit. Nejedna se tedy pouze o zélezitost jedince, ale 1 firmy, kterd ho
nabira. Ta musi poskytnout vhodné podminky pro pracovnikiv vykon.

Z vySe uvedeného tedy vyplyva, ze ,,kompetence tvoii zaklad pozorovani
a hodnoceni chovani. K tomu, aby je bylo mozné pfi assessment centru
vyuZit, je potfeba je operacionalizovat do projevil chovani* (Vaculik, 2010,
S. 63).

1.2.3.1 KOMPETENCNI MODEL

Stanoveni spravnych kompetenci neni viibec snadné. Existuje totiz
obrovské mnozstvi kompetenci a je tieba je nejdiive néjakym zpiisobem
utidit a kategorizovat.

»Kompetencni model obsahuje jednotlivé kompetence, které jsou vybrané
ze vSech moznych a uspotadanych podle n¢jakého klice* (Hronik, 2007,
S.68). Jak uvadi Bartonkova, jednim zc¢lenéni modelu nabizi Kubes,
Spillerova a Kurnicky, ktefi uvadi tfi hlavni typy kompetenc¢nich modelt
(Bartotikova, s. 98-99):

- model ustfednich kompetenci (kompetence spolecné

pro vSechny zaméstnance firmy)
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- ,specificky kompetencni model“ (kompetence, které cini
jedince v konkrétni pozici v konkrétni firmé uspéSnym —
S obvykle pfesnym popisem charakteristik chovani)

- genericky kompetencni model (nezbytné prurezove v kazdém

typu organizace v kazdé pozici).

Narodni soustava povolani kompetence rozdéluje nasledovné (Centralni
databaze kompetenci, 2011):

- Mgekké kompetence (soft skills) — piedstavujici soubor
pozadavkl, které jedinec pottebuje ke kvalitnimu vykonu
prace. Jejich pfitomnost je nezavisla na konkrétni odbornosti,
ale jde o komplexni schopnosti ¢lovéka. Daji se uplatiiovat
vriznych oborech. Jako piiklad je uvadéna efektivni
komunikace, flexibilita, uspokojovani zdkaznickych potieb
¢i planovani a organizace prace.

- Obecné dovednosti (generic hard skills) — jsou pozadavky
potfebné pro vykon prace, které vSak zcela nesouvisi
surCitou profesi. Stejné¢ jako mekké kompetence jsou
prenositelné napfi¢ obory. Jednd se napi. o pocitaCovou
zpusobilost, pravni povédomi nebo jazykovou zpusobilost.

- Odborné znalosti a dovednosti (specific hard skills, technical
hard skills and knowledge) — potiebné pro vykon urcité
prace. Jejich zméfeni je snadné a jednoznacné testem
¢i praktickou zkouSkou. Odborné znalosti predstavuji
teoretické  dovednosti  (napf.  technické  kresleni
ve strojirenstvi a  vkovovyrobg, rostlinolékatstvi).
Odbornymi dovednostmi jsou praktické dovednosti — tedy
0 schopnost  teoretické  védomosti  aplikovat v praxi
(napft. diagnostikovani poruch elektrotechnickych zafizeni,

vysazovani zeleniny).
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TVORBA KOMPETENCNIHO MODELU

Pti tvorbé a aplikaci kompeten¢nich modeli 1ze vychazet ze tii pristupi

(Kubes a kol., 2004, s. 63):

- deskriptivni pfistup (organizace si ,,vypuj¢i“ hotovy model),

- kombinovany pfistup (jiz vytvofeny model je pfizpisoben
specifikim organizace),

- pristup S$ity na miru (nepracuje spiedem znamymi
a definovanymi kompetencemi, ale po nové zmapovani
organiza¢niho terénu dochazi k identifikaci projevi chovani

zajist'ujicich nadstandardni vykon pozice).
1.2.4 ASSESSMENT CENTRE

Na zakladé seznameni se svaliditou, reliabilitou, vyhodami
a nevyhodami jednotlivych metod a technik vybéru pracovnikd jsem
se rozhodla pro vylepSeni stavajiciho procesu ziskavani a vybéru pracovnikil
jazykové agentury Q-Life vyuzit metodu AC. V této kapitole se tedy vénuji
teorii AC, jejiz porozuméni je pro sestaveni této metody velmi dulezité.
Jak uvadim na zacatku této kapitoly, kromé odborné literatury jsem také
¢erpala z materidlli a informaci o postupech a jednotlivych procesech, které
pouziva a které mi poskytla firma Traicon. Firmu Traicon jsem si vybrala
jako mentorskou z toho duvodu, Ze se mimo jiné zabyva diagnostikou
v oblasti psychologie, v ramci které ma zna¢né zkuSenosti pii analyzach
osobniho potencidlu jedinci. Jeji bohaté zkuSenosti mi tak mohou pomoci
pti dosazeni cile této diplomové prace.

Nez se vSak dostanu k popisu jednotlivych stavebnim kamenim a tvorbé

designu AC, vénuji par fadkt seznameni s touto firmou.

1.2.4.1 FIRMA TRAICON JAKO MENTROSKA
ORGANIZACE

Firma Traicon plsobi od roku 1993, diive jako Transform VSA
(Prezentace firmy, 2014). Jedna se o poradenské a vzdélavaci sdruzeni,

které vyuziva vlastni know-how, postavené na bohatych zkuSenostech
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ze zahranici 1 na manazerské praxi konzultantli v domacim prostedi. K jeji
¢innosti patii pomaéhat jinym firmam hledat cesty k feSeni problému a také
k jejich naslednému rozvoji. U svych klientt sleduje rozvoj jejich poznani,
metod fizeni a zaroven poukazuje na jejich problémy. Mimo to pomaha
firmdm vytvafet konkurenceschopnou strategii, odvozuje odpovidajici
organizaci, systém fizeni, stanovuje naroky na lidské zdroje a navrhuje
jejich rozvoj (Traicon, 2014). Jak firma dale uvadi na svych webovych
strankach, poskytuje rizné kurzy: pro manazery, obchodniky, mistry,
preddky a pracovni tymy, pro vefejnou statni spravu, oteviené kurzy
pro vefejnost a v neposledni fadé poskytuje moznost zorganizovat
assessment/development centre ¢i outdoor trénink. To vSe je provéazeno
pratelskou a tvarc¢i atmosférou spolu s individualnim ptistupem ke kazdému
z klientd (Prezentace firmy, 2014). Mimo znacnou spolupréci s ceskymi
a zahrani¢nimi klienty a mnoha uspéchiim, ziskala firma certifikdt ISO
9001:2000 na vzdélavani dospélych, poradenstvi v oblasti managementu
a diagnostiku v oblasti psychologie od certifika¢ni spole¢nosti NQA a byla
uspesnd pii recertifikaénim auditu s obdrzenim certifikatu ISO 9001:2008
(Traicon, 2014).

Z vyse uvedeného usuzuji, ze se jedna o firmu svysoce kvalitnimi
sluzbami a s bohatymi profesionalnimi zkuSenostmi Vv oblasti pisobeni,
cozm¢ piesvéd¢ilo o tom, abych si ji vybrala ke spolupraci na této

diplomové praci.

1.2.4.2 ZAKLADNI STAVEBNI KAMENY METODY A
TVORBA DESIGNU ASSESSMENT CENTRE

V nésledujici ¢asti se vénuji zakladnim stavebnim kamentim jako prvka,
jejichz zatazeni odliSuje metodu AC od jinych metod hodnoceni lidi
(Vaculik, 2010, s. 27-35):

- analyza pracovni metody

- zafazeni vétSiho poc¢tu metod rizného typu

hodnoceni zaloZené na pofizovani vzorkii chovani

vyuziti vétsiho poctu zacviCenych posuzovatel.
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Dopliiuji je o postupy, které pouzivéa praveé firma Traicon.

ANALYZA PRACOVNI POZICE

PRISTUPY K ANALYZE PRACOVNI POZICE

Existuji rizné pfistupy k analyze pracovni pozice. Zélezi na tom, jaké
AC sestavujeme. Vaculik (2010, s. 58-59) uvadi dva pfistupy: tradicni
(vhodné pro vybérové AC) a novéjsi (hodici se, spiSe, pro diagnostické
arozvojové AC). Cilem tradi¢niho, které nas v ramci této diplomové prace
zajimd, je analyza poznani pozice a identifikace jejich klicovych
charakteristik.

Jak uvadi Armstrong (2007, s. 172), analyza pracovni pozice nam
poskytuje informace o tom, pro¢ dand role existuje a jaky piinos
se od jedince na této pracovni pozici o¢ekava. Mimo to také zjistime, komu
¢lovék na této pozici odpovédny a kdo jemu. Dale ¢eho ma drzitel role
dosahnout a v neposledni fad¢ jsou to pozadavky na schopnosti.

Pti kazdé analyze pracovni pozice je tedy potieba urcit, jaky bude jeji cil.
V tomto piipadé¢ je cilem =ziskat povédomi o pracovnich Ccinnostech
konkrétni pracovni pozice a piehled pozadavkli na osobu na této pozici —
jedna se o znalosti, schopnosti, dovednosti a dal$i, pro GspéSny vykon
dalezité predpoklady. Analyza prace tak slouzi k ureni kompetenci spolu
S definovanim jejich urovné, ktera je potfebna k tomu, aby byl uchazec
na pracovni pozici usp&sny (Vaculik, 2010, s. 28). Jako piiklad uvadim
nasledujici kritéria, jejichz Groven lze AC zjistit (Kyrianova, 2003, s. 21):

- préce v tymu

- argumentace

- presnost komunikace

- vedeni obchodniho rozhovoru

- sestaveni informaci do srozumitelné a dobte strukturované
feci

- prace na PC

- komunikace v cizim jazyce

- apod.
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Pfi vybéru nového pracovnika je podstatné vychdzet z dikladného
poznani toho, jaké potfeby organizace ma. Tim se zabyva profesiografie,
coz je také termin, kterym je oznaCovana analyza pracovniho mista.
,Dikladné poznani pozadavkii prace, kterou ma budouci zaméstnanec
vykonévat a pracovniho mista, které ma zastavat, umoziiuje stanovit vzorky
chovani nebo ptiznaky, podle nichz by mélo byt mozné pfedem odhadnout
zdaa nakolik se konkrétni uchaze¢ na dané pracovni misto hodi
(Kolman, 2004, s. 56). Ztoho soudim, ze profesiografie je vychodiskem
k provedeni vybéru pracovnika a k rozhodnuti o jeho pfijeti.

Kromé sbéru dat patii k analyze pracovniho mista zpracovani téchto dat,
jejich dokumentace, formulovani vystupt a rozhodnuti. Zdrojem informaci
jsou lidé, ktefi maji n&jaké povédomi o pracovni pozici, dale jsou
to archivni data, ¢i fyzické stopy. Co se tyce lidi, jednd se o tzv. experty.
K tém patii ti, ktefi tuto pozici zastavaji, dale to jsou jejich nadfizeni,
kolegové, =zastupci persondlniho oddéleni ¢i  vedeni firmy, které
je zadavatelem AC. Archivnimi materidlly mohou byt rizné textové
dokumenty, popisy pracovni pozice, rizné manudly, didfe, poznamky,
smlouvy, audio ¢i videozdznamy. Fyzickymi stopami mohou byt tzv. stopy
uziti — pracovni nastroje, anebo produkty — vyrobky, dokumenty
¢i rozhovory s klienty (Vaculik, 2010, s. 60-63).

Jak uz jsem uvedla vySe, ,,analyza pracovniho mista je proces, jehoz
cilem je shromazdit a vyhodnotit informace o obsahu urcité prace
(pracovniho mista), umoziuje odlisit praci (pracovni misto) od jinych praci
(pracovnich mist). Analyzu prace standardné zajiSt'uji specialisté (analytik
prace, ergonom, psycholog specializujici se na oblast psychologie prace
ad.)” (Kocianova, 2010, s. 42).

»Analyza pracovni pozice definuje ramec pro vytvafeni obsahu
assessment centra® (Vaculik, 2010, s. 28). Tato c¢ast by pied tvorbou
metodiky a standardizace AC jist¢ neméla byt zanedbana nebo dokonce
vynechdéna.

Pii tvorbé designu AC se neprovadi pouze analyza pracovniho mista.

K tomu, aby AC pokud mozno, co nejvice pasovalo pfesn¢ na miru
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pozadavkl organizace, je nezbytné provést analyzu SirSiho kontextu
organizace. K tomu dochazi hned z n€kolika diivodu (Vaculik, 2010, s. 58):
- dokazeme diky ni identifikovat kompetence dilezité
pro danou pracovni pozici
- pomize nadm stanovit vyznam téchto kompetenci
pro organizaci
- mizeme diky ni urcit také minimalni pozadovanou uroven
jednotlivych kompetenci
- dale je to také zjisténi obsahu ¢innosti, které je tieba provadet
na dané pracovni pozici
- Vvneposledni fad¢ je to také poznani samotné organizace,

ve které se bude AC odehravat.
METODY SBERU DAT

K metodam sbéru téchto dat se pouzivaji vétSinou dvé metody. Jednou
Z nich je pozorovani — v pfirozenych podminkéach/zi¢astnéné pozorovant,
druhou je dotazovani — rozhovor/dotaznik (Armstrong, 2007, s. 171-173).
Vaculik uvadi, Ze Voskuijl oznacuje za aktivity, kterymi tyto informace
zjistujeme, ,,skupinové nebo individudlni rozhovory, dotazniky, piima
pozorovani chovani pii vykonu préce, potizeni zdznamu chovani pfi vykonu
préace, analyza dokumentl vztahujicich se k pozici® (Vaculik, 2010, s. 28).
Uplnost zkoumanych udajii o pracovni pozici a pozadavcich na ni zajisti
kombinace rlznych metod analyzy. Tak se dosahne odpovidajici kvality
vytvafeného popisu a specifikaci pracovniho mist (Dvotékova a kol., 2012,
s. 143)

V nékterych pfipadech nemaji manazefi v pozadavcich, které na nového
pracovnika maji, Gplné jasno. Pravé rozhovor je tim, co muze jejich
myslenky a ocekavani utfidit. Proto se jeho vyuziti velmi doporucuje.
Pii rozhovoru je dobré klast nasledujici otazky (Kyrianova, 2003, s. 21-22):

- Koho byste chtéli?
- Co by m¢l umét?
- Koho si predstavujete?

- Jaky okruh prace ma novy pracovnik zajistit?
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- Jak poznate, ze v praci uspél?

- Coje,,to”, co ovlivni jeho dobré hodnoceni?
- Bude pracovat v tymu nebo samostatné?

- Jak bude tento tym vypadat?

- Zjaké pozice bude k tymu vystupovat?

- S kym se Vam dobfte spolupracuje?

- Co se chcete o kandidatech dozvedét?

Vyse uvedené otazky jsou jakymsi voditkem, které nam muize pomoci

Iépe porozumét pracovni pozici, pro kterou hledame vhodného uchazece.

Nejedna se vsak o cely vycet.

ANALYZA PRACOVNIHO MISTA VE FIRME TRAICON

Pfi analyze pracovniho mista firma Traicon provadi (Analyza pracovniho

mista, 2013):

- Zjisténi cilti pracovniho mista (Pro€ je ve firmg?)

- analyzu pracovni ¢innosti (Co déla/ma délat?)

- uvédoméni si kritickych udalosti (Co mize zpisobit?)

- analyzu narokd/pozadavkl pracovniho mista (Co by m¢l
umét, jaky by mél byt?).

Takto ziskana data poté slouzi jako zéklad pro vytvofeni matice metod

a kompetenci, coz tvofi jadro designu AC. Dle firmy Traicon je ke zjiSténi

vyse uvedeného potieba postupovat témito kroky (Technika analyzy, 2013):

a)

b)

c)

d)

pozorovat pracovniky pfi vykondvani cCinnosti (manudalni préce,
obchodni jednani),

provést rozhovor sexpertem — clovékem, ktery profesi dlouho
vykonaval, jeho nadfizenym — nebo se skupinou expertt,

podle schématu urcit jednotlivé ¢asti ¢innosti, jejich rozsah, dualezitost

a naro¢nost — tedy provést analyzu ¢innosti,

ptat se na hlavni cile této ¢innosti — analyza cil,

zjistit, jaké kritické uddlosti mohou nastat (vS§echny mimotadné udalosti

V pozitivnim 1 negativnim smyslu) — analyza kritickych udalosti,
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f) na zaklad¢ vsech vySe uvedenych krokt stanovit pozadavky (znalosti,
schopnosti, dovednosti, postoje, vlastnosti) na uspéSného vykonavatele

¢innosti — analyza narokd.

Vzhledem k tomu, Ze se je analyza pracovniho mista jedno z klicovych
vychodisek, v néasledujici ¢asti jednotlivé kroky popisu vice dopodrobna.
ad a)

Cim vice zdrojt, ze kterych lze kritéria vybéru vhodného kandidata
ziskat, je pouzito, tim v&tsi objektivity se dosahne. To vi i firma Traicon,
kterd nevychazi pouze ztvrdych dat (napf. popisu pracovniho mista),
ale pro ziskani kritérii také pozoruji pracovniky, které danou pracovni pozici
vykonavaji (Informace od vedeni firmy Traicon, 2013).
ad b)

Dalsim zdrojem muize byt také rozhovor s riznymi zameéstnanci firmy,
kteti mohou o pracovni pozici, pro kterou se AC pripravuje néco veédét.
Jak uvadim vySe, informace nam mize poskytnout zadavatel, vykonavatel
nami vybrané pracovni pozice, kolegové ¢i pozorovatelé (Informace
od vedeni firmy Traicon, 2013).
adc)

Analyza ¢innosti spo¢iva v rozboru obsahu prace dané pracovni pozice.
Je tfeba zjistit, jaky je rozsah jednotlivych Cinnosti ve vztahu k celkové
praci — tedy ktera je Cinnost hlavni a jaké jsou vedlejsi. Dale je nezbytné
zjistit jejich naro¢nost — firma Traicon pro to pouziva s$kaly (Informace
od vedeni firmy Traicon, 2013).
ad d)

Analyza cili pomaha zjistit, pro¢ je urcita pozice ve firmg. Tato analyza
vede ke zjisténi obecnych a specifickych cila ¢innosti této pozice. Firma
Traicon se pfi analyze cilti zajima také o to, zda existuji n¢jaké meétitelné
vystupy prace, napt. iroven kvality ¢i ro¢ni audit (Transform-Traicon-VSA,
2013).
ade)

Analyza kritickych udalosti (firma hovofi o kritickych incidentech)

slouzi hned k nékolika ¢innostem (Manazerské rozhodovani, 2011): analyze
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¢innosti a urCeni hlavnich chyb, reorganizaci pracovisté a pracovniho
postupu, odstranéni pracovniho rizika, stanoveni kritérii pro vybér
zaméstnancl. Firma Traicon vychazi z Pearna, ktery navrhuje nésledujici
postup (Manazerské rozhodovani, 2011):

- Nejdfive je nutné popsat vSechny mimotadné udalosti, které
by mohly mit souvislost s vykonem ¢innosti. Mohou byt jak
pozitivni, tak 1negativni. K otazkam, na které je mozné
se ptat, patii: Co mimoiadného se stalo, nebo se muze stat
pii provadéni aktivity X? Jaké byly (mohou byt) dusledky
této udalosti? Jak Casto se podobna udalost v této Cinnosti
objevuje nebo mulize objevit?

- Dalsim krokem, ktery je tfeba provést, je urceni pfi¢in téchto
udalosti. Miizeme se ptat napiiklad: Cim byla tato udalost
zpusobena? D4 se této udalosti predejit? Da se tato udalost
vyvolat?

- Udalosti je dale potfeba roztfidit do skupin, podle toho,
kde dochazi k opakovani ¢i kde je blizka podobnost téchto
udalosti.

- Poté je tieba vybrat pficiny, které se mohou objevit na strané
vykonavatele ¢innosti jak pfi negativnich, tak pfi pozitivnich
udalostech.
pfifadit Zadouci osobnostni charakteristiky.

Firma Traicon se také zajimd o vyznam téchto kritickych udalosti

pro firmu a o pravdépodobnost jejich vyskyti.

ad f)

Dal$im krokem, ktery firma Traicon je pfed navrhem AC provadi,
je ptifazeni  jednotlivych  znalosti, schopnosti, dovednosti, postoju
¢i vlastnosti pottebnych pro urcitou pozici ke kritickym udalostem. Jedna
se o stanoveni narokil. Tato analyza tzce souvisi s tzv. kompetencnim

systémem. (Informace od vedeni firmy Traicon, 2013).
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V okamziku, kdy je jiz provedena diikladna analyza pracovniho mista,
stanovuje  firma Traicon kompetenéni systém pracovni pozice,
dle pozadavka firmy, pro kterou je AC navrhovano. Jedna se o urceni
kritérii vybéru vhodného kandidata, coz izce souvisi s analyzou pracovniho
mista. Kompetencni systém je tedy jakymsi vysledkem analyzy pracovniho
mista, ktery poslouzi kdalsim krokim pfi stanoveni metodiky
a standardizace AC. Jak jiz uvadim vyse, pii tvorbé tohoto kompeten¢niho
systtmu je mozné vychéazet jednak z popisu pracovniho mista, dale
zvypoveédi zadavatele, vykonavatele pracovni pozice, pozorovatele,
od kolegu ¢i z dalsich moznych zdroji. Vice zdroju zajisti vétsi objektivitu.
Témto kritériim je tfeba piisoudit dilezitost. Toho dosdhneme bud’ sami,
nebo ji stanovi zadavatel. Jedna se zhruba o 7 kritérii, které jsou odpovéd'mi
na otazky, které pomahaji ujasnit, koho firma hleda. Vysledkem je vznik
profilu pracovnika, ktery obsahuje piehled vSech kompetenci, které se
zjistily na zaklad¢ analyzy prace (v€etné pozadovanych trovni). Kazdou
z nich je tieba detailné popsat dle jednotlivych trovni, kterych je pii jejich
vykonu mozné dosdhnout. Poslouzi pak pozorovatelim pii hodnoceni

chovani uchazect (Informace od vedeni firmy, 2013).

ZARAZENI VETSIHO POCTU METOD RUZNEHO TYPU

Na analyzu pracovni pozice navazuje dal$i z kroka, které je pii tvorbé
metodiky a standardizace AC nezbytné provést a tim je urceni metod, které
bude AC obsahovat. Nejedna se o snadny krok, protoZe jednou z hlavnich
odliSnosti, kterym se lis§i AC od ostatnich metod hodnoceni lidi, je pocet
a typ metod, které obsahuje. Existuje celd fada metod. Nékteré se pouzivaji
Casto, jiné je tfeba vytvofit pfimo ,,na miru“ dané pozici (Kyrianova —
Gruber, 2006, s. 51). Rozlisuji se celkem 3 druhy ukold pro ucastniky
(Kyrianova, 2003, s. 36-39):

- individualni (kandidat zpracovava samostatné)
- dialogové (rozhovory ve dvojicich: dva kandidati/ kandidat
a hodnotitel)

- skupinové (aplikace rolovych her).
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Jak se zminuji jiz na zaCatku této podkapitoly, k metodam, jez
se pouzivaji, patii naptiklad ,,interview, dotazniky, psychodiagnostické testy
a razné typy modelovych situaci (skupinové diskuze, individualni
prezentace, hrani roli, situace hledani fakt a dalSich dulezitych udaji
apod.) (Vaculik, 2010, s. 28). Jedna se tak o kombinaci riznych metod,
které se v jinych pfipadech pfi vybéru novych pracovnikii pouzivaji
samostatné. V piipadé AC jde o néco slozitéjsi proces, kdy je potieba
stanovit ty metody, diky kterym bude mozné odhalit pozadované
kompetence. Pii jejich stanovovani je potfeba davat pozor, aby zvolené
metody opravdu méfily to, co chceme. Jinak by bylo jejich zatazeni do AC
zcela zbyte¢né a vyhnulo by se Gc¢inku.

Podstatnou roli zde hraji zejména modelové situace. Jedna se o takové
metody, pfi jejichz realizaci uchaze¢i musi projevit urcité chovani.
Ne pouze uvazovat o tom, co by za jisté situace dé¢lali (tak, jak je to u jinych
metod). Kazdé AC by mélo obsahovat minimalné jednu modelovou situaci.
(Guidelines and Ethical..., s. 247). To povazuji za velkou vyhodu oproti
jinym vyb&rovym metodam a to ztoho divodu, ze se mohou ukazat
vlastnosti ¢i rysy ¢lovéka, které by ptfi pouhém uvazovani nebyly vidét.

Jak by mély byt modelové situace postaveny? Jak uvadi Vaculik (2010,
s. 29), existuji dvé moznosti, které zavisi na tom, jakou pozici chceme
obsadit. Obsah muze byt blizky pracovni ¢innosti (vEétSinou v piipade,
kdy se jedna o pozice, které nevyzaduji vysokou uroven kognitivnich
schopnosti ¢i pokud se jedna o rozvojova AC) nebo miize byt vzdaleny (jde-
li 0 manazerské pozice, které se tykaji plnéni komplexnich tkola ¢i pokud

se jedna o diagnostické AC)
SESTAVENI SIMULOVANE SITUACE VE FIRME TRAICON

Ve firm¢ Traicon se pouziva nasledujici postup pii sestaveni simulované
situace (Interni material firmy Traicon, 2013):
- stanoveni kritéria
- vybér vhodné udalosti z praxe a to z hlediska: slozitosti
feSeni, moznosti rozliSeni mezi urovnémi feSeni

a sdélitelnosti informaci
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- popis udélosti a doplnéni materiala (fiktivni dokumenty,
dopisy, stiznosti, foto, filmy)
- navrzeni moznych feSeni a pfidéleni bodovani v souladu

se stanovenymi kritérii.

HODNOCENI ZALOZENE NA PORIZOVANI VZORKU CHOVANI

Dulezitou soucasti sestaveni AC je vytvofeni matice metod
a kompetenci. Jedna se o spojeni modelovych situaci spolu s kompetencemi
do urcitého celku, coz zajisti dosazeni validnich a reliabilnich vysledkd.
Mg¢feni stanovenych kompetenci zavisi na (Vaculik, 2010, s. 90-93):

- opakovaném meéteni (kazdou kompetenci se doporucuje méfit
ve vice situacich a mélo by dojit, alespon ke tfem métfenim)

- poctu kompetenci, které je mozné méfit v jedné modelové
situaci

- typu vykonu, ktery je meéfen (rozliSuje se maximalni
a typicky vykon).

Jak takovd matice metod a kompetenci vypada, miZzete vidét v Piiloze
¢. 15.

Vaculik uvadi, ze dle Grotha a Marnata je metoda AC =zaloZena
na pozorovatelném chovani. To je typické pro behavioralni diagnostiku,
ktera vychazi ztoho, ze lidské chovani mizeme pochopit tim,
Ze se zaméfime na to, co toto chovani vyvolalo spolu s néslednymi
disledky. K pravidlum patii (Vaculik, 2010, s. 30):

- definovéni chovéni do podoby pozorovatelnych projevi
- vyuziti  standardizovanych, strukturovanych procedur
pozorovani a zaznamu chovani.

Hodnotitelé¢ by si méli byt védomi toho, co maji béhem jednotlivych
technik sledovat. Méli by byt schopni od sebe odliSit pozorovani (chovani
jednotlivych kandidatt tak, jak ho hodnotitel vidi) a hodnoceni (interpretace
pozorovaného chovani). Je tedy nezbytné, aby byli hodnotitelé co nejlépe
pfipraveni, a pokud moZno jiz méli v této problematice jisté zkuSenosti.
Hodnoceni muze byt zaznamenano jednak na ¢istém papife nebo na piedem

pfipraveném zaznamovém archu. Co je tfeba si dale uvédomit je to, Ze i pres
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veskerou snahu, dochazi k riiznym chybam, které se hodnotitelé dopousti —
halo efekt, pred¢asna diagndza, efekt shovivavosti nebo efekt ptisnosti,
snaha neublizit, stereotypie nebo generalizace, efekt blizkosti, chyba
pfecenéni vztahu apod. (Kyrianova, 2003, s. 58-60). Tém je nezbytné
se co nejvice vyvarovat k tomu, aby byly vysledky co nejvice objektivni.
Vaculik déle vychazi ztoho, ze Shaughnesssy a Zechmeister soudi,
zeVramci tohoto strukturovaného pozorovani posuzovatelé potizuji
takzvané vzorky chovani (Vaculik, 2010, s. 30). Diky tém je tedy mozné
predstavit si, jak by jedinec v urcité situaci reagoval a jednal a pomuze
to posuzovatelim ukazat, zda ma uchaze¢ vlastnosti, které se od pozice
oc¢ekavaji. Posuzovatelé jsou lidé, specidlné zacviceni provadét
systematicky zaznam chovéani béhem jeho pozorovani. Postupuji metodou
ORCE, kterad je obsahuje pozorovani, zdznam, kategorizaci a hodnoceni

chovani (Ballantyne, Povah, 2004, s. 185).

VYUZITI VETSIHO POCTU ZACVICENYCH POSUZOVATELU

K tomu, ze hodnoti vétsi mnozstvi posuzovatelll, dochdzi z toho divodu,
ze se diky tomu ptfedpokladd ptesnéjsi hodnoceni. Cilem je dosahnout
integrace velkého mmnozstvi informaci a shody vétSiho poctu osob.
To, Ze posuzuje vice lidi, ma hned nckolik divodd. Jednak dochazi
k zachyceni vétsiho mnozstvi projevii chovani, pestrost jejich nazort vede
k pfesnéjsimu posouzeni a v neposledni fadé to snizuje vliv osobnich
kognitivnich schémat zptsobujicich neptesnosti (Vaculik 2010, s. 32).
Z toho soudim, Ze oproti jinym metodam vybéru zamé&stnancli miize dojit
k mnohem lepsimu a komplexn¢jsimu odhadu kvalit uchazece.

Mezi hodnotitele patii vSichni kromé uchazecu. Patii sem jak moderator
AC, tak i zadavajici manazer (Kyrianova, 2003, s. 55). Jak uvadi Hronik
(2007, s. 206), nejvhodngjsi pocet téchto posuzovateld (tedy
pozorovateli/hodnotitelil) je Ctyfi. Pracuji nezavisle na sobé€. Jejich sloZeni
by mélo byt rozdéleno na dva externi (nejlépe zkuseni psychologové
z poradenské firmy) a dva interni hodnotitele (personalni manazer
anadfizeny budouciho pracovnika). Jak dale uvadi Hronik, pocet

hodnotitelti by se m¢l fidit pravidlem 1:2, kdy prvni ¢islo znamena pocet
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hodnotiteld a druhé c¢islo pocet uchazect (Hronik, 2005, s. 48). Z toho
soudim, ze ¢im vice uchazect bude do AC zarazeno, tim vice pozorovatelil
by mélo byt pfitomno.

Hodnotitel¢ by také méli splnovat jista kritéria (Santlerova a kol., 2012,
s. 142):

- umét pruzné reagovat na nastalé situace béhem AC

- umét aktivné pracovat s informacemi, které ziskaji

- nebat se polozit i nepiijemnou otazku c¢i jednat agresivné¢ béhem
modelové situace.

Vaculik uvadi, ze do AC je dle Woodruffeho ,,vhodné zaradit
posuzovatele, ktefi se od sebe lisi v riznych charakteristikdch, napiiklad
vek, pracovni zatfazeni, rodova ptislusnost, obor vzdélani, délka piisobnosti
Vv organizaci, postaveni v organizaci, pracovni zkuSenosti apod.
(Vaculik 2010, s. 32).

Z toho usuzuji, ze by pozorovatelem méli byt osoby s jistym vzdélanim
a zkuSenostmi v této problematice a také mit dobry ptehled o firmé a o tom,
koho zadavatel viibec hleda. Ugastniky tedy hodnoti vice posuzovateld.
Vyslednd hodnoceni mohou po realizaci AC spolecné prodiskutovat, nebo
mohou byt statisticky zpracovéana. Cilem integrace hodnoceni je dosdhnout

celkového hodnoceni nebo hodnoceni jednotlivych kompetenci Uc€astniki
AC (Vaculik 2010, s. 33-34).
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1.2.4.3 PRINCIPY PRI VYTVARENI DESIGNU
VYBEROVEHO AC

Nasledujici

tabulka obsahuje prvky vybérového AC

(Vaculik 2010, s. 40-41):

Analyza pracovni
pozice

Je provedena analyza aktualné obsazované pozice.

Jejim cilem je ziskani pfesnych pozadavku na konkrétni pozici.

Kompetence

Pocet kompetenci zavisi na pozadavcich vyplyvajicich z obsazované pozice. Obvykle
se mize jednat o pocet do 7 kompetenci.

Kompetence jsou konceptudlné odlisné, ale také byt nemusi. VSe v zavislosti na typu
vysledki assessment centra (celkové hodnoceni z assessment centra nebo celkové
hodnoceni kompetenci).

Kompetence nesmi byt pfilis specifické, tzn. ze kompetenci nesmi tvofit pouze jedna
slozka jedné schopnosti.

Ugastnici mohou (nemusf) byt informovéni o zatazenych kompetencich, nejsou jim
vSak sdéleny projevy chovani, které patii do pfislusnych kompetenci.

Metody

Pocet metod je obvykle 4-6. Zavisi na poctu sledovanych kompetenci.

Obsah metod je blizky i vzdaleny pracovni realité. Zalezi na tom, o co pfi vybéru jde,
zda o identifikaci dovednosti, nebo schopnosti.

Metody mohou byt vzajemné velmi odli$né, neopakuji se.

Obsah a typ metod je stejny pro vSechny ucastniky.

Hodnoceni
chovani

Vysledky musi umoznit vzajemné porovnani ucastniki. Chovani Gcastniki je
hodnoceno kvalitativng (slovng), ale také kvantitativné (¢iseln¢).

Vysledkem je celkové hodnoceni z assessment centra nebo celkové hodnoceni irovné
jednotlivych kompetenci v Eiselné podobé.

Vysledky

Zprava nemusi byt vypracovana pro kazdého ucastnika. Obvykle je pfipravena pro
uspésné kandidaty, pfipadn€ pro vSechny interni kandidaty (byt pii vybéru neuspéli).

Zpétna vazba se lisi podle vysledki assessment centra.

Zpétna vazba se kona s ¢asovym odstupem od konéni assessment centra. Je spojena
vyhradné s chovanim pozorovanym v pribchu assessment centra.
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Vysledky miize vyuzit Giastnik assessment centra i jeho nadfizeny predevsim k tomu,
aby ucastnik Iépe zvladl pisobeni na pracovni pozici.

Programu se ucastni lidé, ktefi jsou pfedem vybrani.

ﬁéastnici Mélo by se jednat o lidi, ktefi maji pfedpoklady pro Gispéch na obsazované pozici.

Do programu jsou zafazeni externi i interni ucastnici.

Posuzovatel je pfedevsim pozorovatel a hodnotitel chovani.

Posuzovatelé

Neni nutné zafazeni externich posuzovateld.

Pti vybéru zaméstnance pouzitim metody AC je také nutné dbat na to,
aby nebyly opomenuty etické zasady realizace této metody. ,,Mezi
nejzakladnéjsi principy, které se K etice vazi, patii tyto:

- dobra znalost metody a etickych principt s ni spojenych,

- zajiSténi etického piistupu ze strany manazera a hodnotiteld,

- ohleduplny a lidsky pfistup ke kandidatim, zatéz jen
V nezbytné nutné mire,

- nabidka a v pfipad¢ z4jmu sdélovani zpétné vazby,

- adekvatni zachéazeni s vystupy z AC* (Kyrianova, 2003,
S. 77).

Dale, jak uvadi Vaculik (2010, s. 48-51), k pravidlim, ktera je nezbytné

dodrZovat, patii nasledujici:

mohou byt zafazeny pouze ty metody, které spolehlivé méti

to, co méfit maji

- metody musi byt vedeny pouze kvalifikovanymi osobami

- musi byt dodrZen postup, jakym maji byt metody pouzity

- hodnoceni musi byt zaloZeno na chovani, které je pozorované
béhem AC (nesmi byt ovlivnéno informacemi z prostiedi
mimo AC)

- posuzovatelé musi byt zacviceni

- vysledky musi byt pouzity k ucelu, kvili kterému je AC

realizovano
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- kazdy z ucastnikt mé pravo na informace, které se AC tykaji
- data musi byt peclivé uchovana a neposkodit ucastniky AC
ani jiné osoby

- kazdy z ucastniki ma pravo na své vysledky z AC.
obsahuje jasn¢ formulované standardy této metody, je dokument zakladnich
pravidlel a etickych zasadach realizace Assessment Center — Guidelines and
Ethical Considerations for Assessment Center Operations (Guidelines and
Ethical..., 2009).

1.2.4.4 SESTAVENI AC

Pokud mame stanoveny vSechny dulezit¢ kompetence a simulované

situace a techniky pro hodnoceni chovani, mizeme pokrocit k sestaveni AC.

AC VE FIRME TRAICON

Firma Traicon si je védoma toho, Ze je nezbytné ujasnit si, jaky je ukol,
kterého se chce pomoci AC dosdhnout. Déle je tfeba stanovit jednotlivé
kompetence, které se budou z chovani posuzovat (k tém se dojde, jak
uvadim vySe na zdklad€ dikladné analyze pracovniho mista). Pro jejich
zjisténi je tfeba vytvofit obsah AC (co vSe budou muset kandidati
absolvovat) a zavér celého AC je zprava, kterou tvoii integrace zavért, dale
to je intelektovy potencial jedinct, ptistup k praci (pracovni tempo, kvalita
prace, organizace prace, systemati¢nost, rozhodovani, odpovédnost,
spolehlivost, feSeni krizovych situaci), pfistup k lidem (k podfizenym,
k nadtizenym, ke spolupracovnikiim, k zakaznikiim, k sobé — sebedtivéra),
muze to byt také hodnoceni silnych stranek, osobnich rezerv, personalni
doporuceni (vhodny, vhodny s dil¢imi vyhradami, vhodny s vyhradami,
vhodny se zavaznymi vyhradami, nevhodny) arozvojovd doporuceni.
Zprava nemusi obsahovat vSechny vysSe uvedené informace. Odpovida
potiebdm a mife pozadavkli zadavatele, pro kterého je AC vytvafeno

(Assessment Centre, 2013).

41



2 STANOVENI A STANDARDIZACE
METODIKY ASSESSMENT CENTRE PRO
POZICI BUSINESS MANAGER JAZYKOVE
AGENTURY Q-LIFE

2.1 JAZYKOVA AGENTURA Q-LIFE

V této kapitole seznamuji Ctenate s jazykovou agenturou Q-Life,
pro kterou jsem se rozhodla vytvofit nastroj k posuzovani predpokladané
uspésnosti pracovnikli ve vybrané ¢innosti. Ackoliv ma agentura vytvoien
svuj vlastni proces ziskavani pracovniku, rozhodla jsem se pro ni stanovit
a standardizovat metodiku AC, jejiz validita je dle provedenych prizkumi
velmi vysokd (viz podkapitola 1.2.1). Jedna se o jakého vylepSeni
stavajiciho procesu vybérového fizeni, které do budoucna zajisti lepsi vybér
pracovnika pro pozici BM. Jak se miiZzete docist v této kapitole, pro tuto
jazykovou agenturu se jedna se o kli¢ovou pozici. K dosaZeni tohoto cile mi
byly poskytnuty materidly, informace a rozhovor, tykajici se pracovni

pozice BM.

2.1.1 INFORMACE O AGENTURE

Q-Life je jazykova agentura, kterd pouziva pii vzdélavani metodu
Synergy Blended Learning — kombinaci standardni vyuky s e-leargningem.
Jeji hlavni slozkou vyuky je individualni jazykové kouCovéni, pti kterém
vychézi vstiic pozadavkiim a pfanim svych klientl. Tato jazykova agentura
disponuje zkuSenymi lektory a lektorkami, ktefi jsou pfipraveni vyucovat
angli¢tinu, némc¢inu a po individualni dohod¢ i1 dalsi jazyky v obecné
¢i odborné roviné. Kromé vyuky cizich jazyki se vénuje tato agentura také
prekladatelské Cinnosti a tlumoceni (Q-Life, 2015). Jazykovou agenturu
Q-Life jsem si vybrala z toho divodu, Zze jsem v ni absolvovala ro¢ni
kvalitni staZ bdhem svého studia na VS, pii které mi byla nabidnuta

spoluprace pii psani diplomové prace.
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2.1.2 DOKUMENTY AGENTURY

Pro snazsi porozuméni fungovani agentury Q-Life jsem se v nasledujici
¢asti rozhodla seznamit Ctenafe této diplomové prace s jejimi

Vzhledem k vlastnimu zplsobu pojmenovavani dokumentii a procest,
které v agentufe probihaji, obsahuji nésledujici obrazky a dokumenty
mnoho anglickych zkratek a nazvi. Bez bliz§iho sezndmeni neni Uplné
snadné se V nich orientovat, proto jejich celé znéni za kazdou ze zkratek
uvadim a nasledné vysvétluji, o co se jedna. Né&jakou dobu jsem v agentuie
pusobila jako stazistka a s nékterymi z dokumentd a procesi jsem meéla

moznost se seznamit. Proto mam o celém fungovani jasné¢jsi predstavu.

KEY BUSINESS PROCESS

Tim vibec nejdalezitéjsSim dokumentem agentury je KeBuP (Key
Business Process). Jedna se 0 schéma popisujici fungovani jednotlivych
procest — viz Obr. €. 1.

Obr. ¢. 1 Key Business Process (KeBuP, 2013):

Legenda:

W & W - Wanted and Welcome
ACA (Academy) - ZaSkoleni

NuCleo - ziskani novych klientu
Trial - Hire or Fire (napf.
ukazkovy vzorek)

TraM - Vytvoreni produktu

PDT - Nabizeny produkt, sluzba
AS - Automated Settlement -
Vyuctovani

Plan-T - Systém odmérovani
INVC - Invoices - Faktury

Cash - Penize
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Pokud ho aplikuji na pracovni pozici BM, tak by se to dalo shrnout
nasledovné:

Nov¢ piijaty a zaskoleny pracovnik ziskava nové klienty. Tém je jako
jakysi bonus zaslan ukazkovy vzorek pro pfedstavu, jak by vysledny
produkt mohl vypadat. Zajisténi toho, aby klient dostal, co pozaduje (tedy
nabizeny produkt ¢i sluzbu) ma BM také na starost. Na zavér dochazi
k vyactovani, s ¢imz je spojena fakturace za poskytnuté produkty ¢i sluzby
na jedné stran¢ a odménéni BM za dohodnutou zakazku pro agenturu
na stran¢ druhé. Vice Kk témto procesim je uvedeno v Pfiloze ¢. 2, ktera

je ptepisem rozhovoru s vedenim agentury.

ORGANIZACNI STRUKTURA

Na vyse uvedené schéma navazuje organizaéni struktura agentury. Tu ma
agentura zpracovanou V dokumentu nazvaném QAM (Quality Assurance
Manual). Jedna o jakousi mapu procest MOP (Metrics Of Proceses).
Pro lepsi orientaci jsem informace ziskané ztohoto dokumentu dala
do podoby stromové struktury — Obr. ¢. 2. Na té 1ze vidét, ze ma firma sedm
oddéleni: OFFICE (kanceldt), TEAM (tym), CLENTS (klienti),
PRODUCTION (vyroba), R, D & E (vyvoj), MONEY (penize), ICT
(informacni a komunikacni technologie), z nichz kazdé ma nékolik procest,
kterym se vénuje. Vyznamy jednotlivych zkratek téchto procesti uvadim

vV Piiloze €. 3.
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Obr. 2 Organizaéni struktura firmy Q-Life (QAM, 2013):

QAM
OFFICE IF5

Waw
ACATTEWY

Willowr
TeamSpirit

CAC

CaC stats.
CLIENTS HuClaa

CHIEF G-CAI
EXECUTIVE FRODUCTION

OFFICER

ED&E TaaF
PIsq

IHVC (AS)
FiB

MONEY

PCE - Bank

CNTs ef ARRA

Extemal Accountant

IT Work 555
OpTeliCo

it . T

V ramci organizacni struktury agentury patii pozice BM do oddéleni
CLIENTS. Do procest, které ma toto oddéleni na starost patii zajiSténi

apéce o databaze klientl, klientské telefonaty, vedeni statistik uspéSnosti
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klientskych telefonati a tymu obchodnich zastupct, ziskdvani novych
klientd, hodnoceni kvality, dale je to také prace s katalogem, cenikem,
produktovym listem a webovymi strankami agentury a v neposledni fadé ma
toto oddé€leni na starost logo, hlavickovy papir, vizitky, barvy, design a cely
web. BM vykonava svoje ¢innosti samostatné. Pfi jejich vykonu vsak ¢asto
spolupracuje s oddélenim PRODUCTION (QAM, 2013).

Déle m¢ také pro ucely této diplomové prace zajima oddéleni TEAM,
ktery ma na starost odménovani zaméstnanct, ziskavani novych pracovnikii,
vzdélavani pracovnikil, feSeni nastalych problému se spolupracovniky
apodporu tymového ducha, loajalnosti a soudrznosti zaméstnancd.
Porozuméni procesum, které ma toto oddéleni na starost, m¢ zajima z toho
diuvodu, Ze ke stanoveni a standardizaci metodiky AC K posuzovani
predpokladané tspésnosti pracovniklt ve vybrané ¢innosti potiebuji také

porozumét stdvajicimu procesu ziskavani pracovnik.

2.1.3 ZISKAVANI NOVYCH PRACOVNIKU
V AGENTURE Q-LIFE

Jak uvadim vyse, jazykova agentura Q-Life mé svij vlastni velmi
propracovany a na miru agentury nastaveny proces ziskdvani novych
pracovnikl. V ramci zachovani know-how vSak tento proces popiSu velmi

strucne.

PROCES ZISKAVANI PRACOVNIKU

Agentura ma jasn¢ stanoveny proces, kterym se béhem ziskavani
a zaSkolovani BM fidi. Béhem tohoto procesu (ktery trvad zhruba jeden
mésic) pouziva rizné dokumenty a podklady nezbytné k tréninkiim
a ke zjisténi pozadovanych kritérii na tuto pozici. V nasledujici casti
jednotlivé kroky ve stru¢nosti popiSu. Vychdzim z interniho dokumentu
agentury Business Description Process Wanted and Welcome Business
Manager and or Obchodni Zastupce (BDP WaW BM ao OZ, 2015):

1. Volna pracovni pozice

V prvni fazi vznika potieba prace a to v pfipad¢, kdy dojde k uvolnéni

stavajiciho pracovniho mista, pfi vzniku vétStho mnozstvi zakazek
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¢i pti realizaci novych projektd nebo vyssi slozitosti prace. Na to navazuje
analyza pracovniho ukonu, na zaklad¢ které se zvazuje, zda praci nemize
dé€lat stavajici zaméstnanec, jestli vyuzit outsourcingu nebo jestli je nutné
pfijmout nového pracovnika. Poslednim krokem v této pocatecni fazi
je popis pracovni pozice.

2. Stage CV

Déle je tfeba aktualizovat inzerat, po jehoz publikovani dochazi
K pfijimani Zivotopisd, jejich zafazeni do systému agentury, a poté nasleduje
vyhodnocovani obecnych a specifickych kritérii. Klade se diraz na chyby,
preklepy, stabni kulturu a na pozadavky vyplyvajici z popisu pracovni
pozice.

3. 1st Contact Email

Uchazec¢im, ktefi splituji ocekavani agentury, se zasila prvni kontaktni
e-mail, ktery obsahuje dals$i kroky, nezbytné k uskutecnéni prvniho
informacniho telefonatu. Jedna se o doplnéni informaci o uchazeci (Casovy
harmonogram, status, misto pobytu atd.), ddle je mu zaslan detailni popis
pracovni pozice a kariérni plan. Soucasné je zasldna informacni SMS.

4. FFTS Check

Dle ¢asovych moznosti, které uchaze¢ zasle, dochazi bud’'to k prvnimu
informacnimu telefondtu nebo je zaslan odmitajici e-mail vysvétlujici
nedostateCné Casové moznosti nezbytné k vykonu pracovni pozice.
Ve druhém ptipadé je vSak pro moznou budouci spolupraci zafazen
do databaze uchaze¢u.

5. 1st Info Call

Poté jiz dochdzi k prvnimu informaénimu telefonatu, kde dochdzi
K ujasnéni vSeho dulezitého, co se pozice tyka (pracovni doba, misto
vykonu, platové podminky), pozadavky kladené na tuto pozici a je také
nastinén dal$i mozny prubéh spoluprace.

6. Real Life Try

Dal$im krokem je zaslani informa¢niho emailu s tzv. RLT tkolem, ktery
by mél uchaze¢ splnit. Jde o to, aby tfem RLT klientim (t€émi jsou

zamé&stnanci agentury) nabidl po telefonu vymysleny produkt, tak, jako
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by se jednalo o realné klienty. S tim souvisi také po telefonatu zaslat
nabidku e-mailem. Tito ,klienti“ pak uchaze¢ hodnoti stupnici od 1-10
S tim, Ze na interview jsou pozvani pouze ti, ktefi ziskaji hodnoceni vé&tsi
nez 8,2.

7. INTERVIEW

Na naplanovaném interview je vSem uchazecim objasnéna prace BM
adojde k vyjasnéni vzijemného ocekavani. Soucasti schiizky je také
prezentace, béhem které jsou uchaze¢i sezndmeni s agenturou, pracovni
pozici a profesni drahou.

8. E-mail after Interview

Po interview je uchazeCim zasldn e-mailem manual, ktery obsahuje
vSechny nezbytné informace pro vykon pracovni ¢innosti spolu s popisem
toho, jak pracovat s Google dokumenty (coz je dovednost, pro praci
v agentufe velmi dulezita). Uchaze¢ si poté dle instrukci zaklada pracovni
e-mail.

9. Callscript

Dalsim tkolem, jehoz zadéani je spolu s podklady pro inspiraci zaslan
uchazeci e-maliem, je vytvoreni vlastniho scénate telefonatu s klientem.

10. Ping-Pong Training

Uchaze¢i je opét zaslan email s informacemi o dalSim tréninku.
Tim je naplanovany telefonat se svym trenérem. Ten probiha na zakladée
scénare, ktery si uchazec vytvofil. Po jeho uskutecnéni si ho po poslechnuti
nahravek upravi a sam zhodnoti.

11. Ifty

E-mailem je uchazeci zaslan odkaz na tzv. Ifty. Jedna se o dokument,
obsahujici nejcastéjsi reakce klienti spolu s moznostmi, jak na né lze
pfi telefonatu odpovidat. Tento e-mail také obsahuje databazi s kontakty
na tréninkové klienty, videomanudl pro praci s touto databazi a vzor
e-mailu, objastiujici klientovi koncept vzdélavani agentury.

12. T-Calls

V této fazi by mél byt uchazeci zaslan e-mail obsahujici databazi klientd,

videomanual pro praci s nim a vzor e-mailu, ktery klienty seznamuje
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s konceptem vzdélavani agentury. M¢él by si také umét vést hodnoceni
hovord.

13. Final Training + Contract

Po vsSech piedchozich trénincich a ukolech dochéazi k zavérecnému
Skoleni, které¢ trva 2-3 hodiny. Jeho obsahem je seznadmit uchazece s praci
S internimi soubory, nahravanim hovort, pldnovaciho procesu a dalSich
¢innosti potfebnych k samostatnému vykonavani pozice BM. Dochazi také
K podpisu smlouvy (véetné odménovaciho systému) a jejimu dodatku.

14. 1st DB4C — volani z kancelaie

Uchaze¢ dostane tzv. gold databazi klientt, dle které vold akvizi¢ni
telefonaty. Mimo to je také proveden po kancelaii a je seznamen s tim,
jak to v agentuie chodi.

15. Telephone (po min. 2 tydnech)

Zhruba po dvou tydnech dostava telefon a SIM a je seznamen s pravidly
jejich uzivani.

16. Let’s make money

Zbyvajicim krokem je zaslat uchaze¢i tzv. P-lant (plan + plat), coz
je tabulka, ve které si bude planovat svoji odménu na dany mésic a ve které
bude také vypliiovat realny plat za odvedené ¢innosti.

Jelikoz by vSak agentura chtéla tento proces vylepsit, cil této diplomové
prace (tedy stanoveni a standardizace metodiky AC) slouZzi jako ndvrh, ktery
by mohl k lepsimu vybéru pracovnikli na pozici BM napomoci. Vyhodou
AC, oproti stavajicimu procesu ziskavani pracovniki, je vysoka spolehlivost
pfi jejich vybéru. Dale bych jejim zavedenim chtéla zkratit stdvajici

vybérovy proces.

2.2 KOMPETENCE

Profil pracovnika na pozici BM, ktery jsem vytvotila (viz Ptiloha ¢.7)
je ,,specificky kompetenéni model“. U toho, jak uvadim v podkapitole
1.2.3.1, kompetence c¢ini jedince v konkrétni pozici v konkrétni firmé
uspésnym — s obvykle pfesnym popisem charakteristik chovani (ten muzete

vidét ve slovniku kompetenci, ktery tato piiloha obsahuje). Pt jeho

49



sestaveni jsem pouzila pfistup Sity na miru, kdy jsem po zmapovani
organiza¢niho terénu dosla k identifikaci pozadovanych kompetenci.

Inspiraci jsem také Cerpala z narodni soustavy povolani (viz podkapitola
1.2.3.1).

2.3 VYCHODISKA PRO SESTAVENI AC

Jak uz jsem zminila vySe, tato diplomova prace bude poskytnuta vedeni
jazykové agentury Q-Life jako navrh pro vylepSeni stavajiciho procesu
vybérového fizeni. Pii vybérovém fizeni pro pozici BM jsem se rozhodla
zanechat nékteré z metod a kroku, které pouziva jazykova agentura Q-Life
(viz kapitola 2.1) a do celého procesu pfiddvam metodu AC jako néstroj
pro zefektivnéni celého vybérového procesu, béhem kterého se nyni
pozadované kompetence zjist'uji nékolik tydni.

Jak uvadim v kapitole 1.2.2.8, vhodnost AC pro posuzovani manazera
je jeden z diivodu, pro¢ jsem si pouziti této metodu v ramci své diplomovou
praci vybrala. Pozice BM, pro kterou navrhuji AC, je totiz pro jazykovou
agenturu Q-Life kli¢ovou. I pfes vyse uvedené nevyhody, pro které je malo
vyuzivand, by tedy mohla byt velice G¢innou a jeji vyuziti by se agentuie
mohlo v budoucnu vyplatit.

Ugel AC a dalsich metod a technik, které budou v navrhu pouzity, je tedy
vybér zaméstnance. To, jak Casto k jejimu vyuziti bude dochazet, zalezi

na potfebach a casovych moznostech agentury.

2.3.1 ZAKLADNI STAVEBNI KAMENY A TVORBA
DESIGNU ASSESSMENT CENTRE

ANALYZA PRACOVNI POZICE

Analyza pracovni cCinnosti je prvni zkrokid, kterym se vénuji
pfi stanoveni a standardizaci metodiky AC. Jak je uvedeno v podkapitole
1.2.4.2, cilem je ziskat povédomi o pracovnich c¢innostech konkrétni
pracovni pozice a prehled poZadavkill na osobu na této pozici. Pro tcely této

diplomové prace jsem se rozhodla pouzit pfistup tradi¢ni, jehoz cilem je, jak
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uvadim také ve vySe uvedené podkapitole ,,pozndni pozice a identifikace
klicovych charakteristik dilezitych pro ptisobeni na této pozici (Vaculik,

2010, s. 59).
METODY A ZDROJE ANALYZY PRACOVN{ POZICE BM

Pti stanovovani jednotlivych pozadavkl, které by mél uchaze¢ o pozici
BM v agentuie Q-Life mit, jsem vychazela zejména zrozhovoru, ktery
mi poskytlo vedeni této jazykové agentury, dale zinzeratu, ktery
ma agentura vytvoieny a popisu pracovni pozice (viz Ptiloha ¢. 2, Ptiloha
¢.4 a Priloha ¢. 5). Mimo to jsem méla pfistup k riznym internim
materialim a dokumentiim, které obsahuji informace o této pracovni pozici
a pomohly mi tak pracovni pozici lépe porozumét. Z diivodu zachovani
know-how agentury je vsak nezvefejiuji. Zdroji materiald mi tedy byly
experti a archivni data. K aktivitdm, které mi poslouzily ke zjisténi
informaci, jsem vyuzila rozhovoru a analyzu dokumenti vztahujici
se k pozici (viz podkapitole 1.2.4.2).

S vedenim agentury jsem si domluvila schiizky, béhem kterych jsem
ziskala co nejvice informaci o pracovni pozici BM (viz Pfiloha ¢. 2).
S vedenim agentur jsem méla rozhovor. Pro ten jsem si pfipravila materialy,
které mi slouzily jako voditko pro provedeni dikladné analyzy pracovni
pozice BM (Piiloha ¢. 1). Vychazela jsem nejen z odborné literatury,
ale také z postupu a informaci, které pouziva firma Traicon (viz podkapitola
1.2.4.2). Ukol, ktery jsem si pro rozhovor stanovila, byla analyza
pracovnich c¢innosti, dale zjiSténi cild pracovniho mista, uvédoméni
si kritickych udalosti a analyza narokt/pozadavki pracovniho mista spolu
s vyzadovanymi Urovnémi (z ¢ehoz mimo jiné budu vychdzet pti tvorbé
designu AC). Dale jsem dostala odpovédi na nékteré z otazek, které zmifnuji
také vtéto podkapitole. Pro snazSi orientaci jsem zjisténé informace
zaznamenala do tabulky, kterou jsem si predem pfipravila (Ptiloha ¢. 6).
Tujsem sestavila také na zdkladé¢ podkladh, které mi poskytla firma
Traicon. Otazky, které jsem méla piipravené, jsem piedem do agentury

poslala. To z toho diivodu, aby se mohli pfedem pfipravit.
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Jak jsem jiz uvedla vySe, pfi stanoveni pozadovanych trovni kompetenci
nezbytnych pro vykon pracovni pozice BM jsem vychdzela z informaci
od vedeni jazykové agentury Q-Life a materiald agentury. Stanovila jsem 4
urovné (1 = minimalni Groven, 4 = excelentni). S vedenim jsme ur¢ili, jakou
uroven jednotlivych kompetenci vyzaduje. Z informaci, které mi byly
poskytnuty, jsem zjistila, Ze kompetence na trovni 4 je také nejvice dulezita
zatimco uroven 1 nehraje velice dulezitou roli (mnou stanovené urovné
tak odpovidaji dulezitosti).

Jedna se o tyto pozadavky nezbytné k uspéchu ve vybérovém fizeni
na pozici BM:

- presvédcivost (uroven 3)

- efektivni komunikace (roven 3)

- pisemny projev (troven 2)

- planovani a organizovani (Groven 2)

- uspokojovani zakaznickych potieb (Groven 2)
- pocitacova zpusobilost (aroven 2)

- numericka zpusobilost (Groven 1)

Jednotlivé urovné kazdé zvySe uvedenych kompetenci, kterych lze
pfi jejich vykonu dosédhnout, jsem stanovila pfimo na miru agentury. Jedna
se 0 m¢kké kompetence a obecné dovednosti (viz podkapitola 1.2.3.1). Jak
uvadim vyse, inspirovala jsem se také narodni soustavou povolani (Narodni
soustava povolani, Databaze kompetenci, 2015). Vytvofila jsem tak profil
pracovnika na pozici BM — viz Pfiloha ¢. 7. Hodnotitelé AC by se méli
S profilem pracovnika, vcetné¢ vSech wrovni kompetenci, které mohou
ucastnici dosdhnout, seznamit jesté pied zahajenim AC. B&hem AC vsak

mohou mit tyto materialy k nahlédnuti u sebe.

ZARAZENI VETSIHO POCTU METOD RUZNEHO TYPU

Jak uvadim vyse, ke kompetencim, které by m¢l uchaze¢ o pozici BM
mit, patii o presvédcivost, efektivni komunikaci, planovani a organizovani,
uspokojovani zakaznickych potieb, PC zpusobilost a numerickou

zpusobilost (vice viz Ptiloha €. 7).
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Pti zafazeni metod, kter¢é by mi pomohly odhalit pozadované
kompetence, jsem se fidila hlavné tim, aby méfily opravdu to, co potiebuji.
Zatadila jsem rizné typy metod tak, jak by to pfi spravné sestaveném AC
mélo byt. VSechny jsem stanovila se zamérem vyvolat urcité projevy
vV chovéni. Pfi volbé obsahu jednotlivych technik jsem zvolila obé
Z moznosti — tedy jak obsah blizky pracovni Cinnosti, tak obsah vzdaleny
(viz podkapitola 1.2.4.2).

Vytvoiené AC obsahuje celkem Sest aktivit A—F. Pfi tvorbé designu AC
jsem volila zejména simulace. Jak uvadim v podkapitolach 1.2.2.6 a 1.2.2.7,
jsou to vysoce validni kritéria hodnoceni vykonu. Jsou sestaveny tak, aby
uchazeci piedvedli jistou ¢ast prace, kterou by vykonavali a dochazi v nich
k interakci jak s ostatnimi ucastniky, tak s hodnotiteli. Aktivity jsou
individudlni, dialogové i1 skupinové a nastavila jsem je tak, aby doslo
alesponn ke tfem meéfenim kazdé kompetence, coz je, jak uvadim
v podkapitole 1.2.4.2 jednou zpodminek spravné sestaveného AC.
Rozhodla jsem se vyuzit postup, ktery pouziva firma Traicon. Stanovila
jsem si kritéria, kterd budu hodnotit a na zaklad vybéru vhodné udalosti
z praxe jsem popsala udalosti, v ptipad¢ potieby jsem vytvotila dopliujici

materialy (viz podkapitola 1.2.4.2). Vytvofila jsem tyto aktivity:
A) PRACOVNI TYDEN

v" Hodnocené kompetence:

planovani a organizovani, PC zplsobilost, pisemny projev,
uspokojovani zdkaznickych potreb

v Pomucky:
papiry A4 na poznamky, psaci potieby, 4 PC s pfipojenim
K internetu (zajisti jazykova agentura)

v Délka trvani: 110 minut (vysvétleni, splnéni aktivity)

v’ Zadani:
Ukolem kazdého z uchaze¢t bude vytvofeni tabulky Google
na Disku Google, ve které naplanuji na zakladé zadanych informaci
svij pracovni tyden. Tuto tabulku poté nasdili na e-mail pro zasilani

ukoll. Zadéani obsahuje Ptiloha ¢. 8
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v Hodnoceni:
Pfi hodnoceni bude vyuzit slovnik kompetenci, ktery kazdy

Z hodnotitelt pied AC dostane. Kompetence se hodnoti trovni 1-4.
B) PREZENTACE — IDEALN{ DOVOLENA

v" Hodnocené kompetence:

presvédcivost, efektivni komunikace, numerickd dovednost, pisemny
projev, PC zpiisobilost

v Pomiicky:
4 PC spfipojenim na internet, A4 papiry na poznadmky, psaci
potieby

v' Délka trvani: 80 minut (vysvétleni, pfipravy ucastnikd, splnéni
aktivity)

v’ Zadani:
Ugastnici maji za ukol piipravit si prezentaci Google, kterou vytvoii
na Disku Google. Ta bude obsahovat vytvoieni libovolné nabidky
dovolené (v¢etné kalkulace ceny, kterou si vymysli). Typ dovolené
se bude odvijet od vylosované¢ skupiny lidi (témi jsou ostatni
ucastnici a hodnotitelé zaroven). Podaii se jim ptesvédCit klienty
ke koupi? Zadani obsahuje Pfiloha ¢. 9

v" Hodnoceni:
Pfi hodnoceni bude wvyuzit slovnik kompetenci, ktery kazdy

Z hodnotitelt pfed AC dostane. Kompetence se hodnoti irovni 1-4.
C) OBCHOD S MODROU BARVOU

v" Hodnocené kompetence:

presvédcivost, efektivni komunikace, uspokojovani zakaznickych
potieb

v Pomucky:
psaci potieby, papiry A4 na poznamky

v' Délka trvani: 60 minut (vysvétleni, ptipravy, splnéni ukolu)

v’ Zadani:
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Kazdy z uchazect predstoupi pted ostatni a bude se pokouset prodat
modrou barvu jednomu z hodnotitell. Zadani je v Ptiloze €. 10.
Hodnoceni:

Pro zvySeni informaci o testované osobé& si hodnotitelé piipravi
namitky z racionélni i emocionalni oblasti, pf.

Nikdy jsem nemél/a rad modrou barvu,

Modré barva pry snizuje aktivitu,

Modra barva mi evokuje dovolenou, to se mi potom nebude chtit
pracovat, atd.

Pfi hodnoceni bude vyuzit slovnik kompetenci, ktery kazdy

Z hodnotitelt pied AC dostane. Kompetence se hodnoti trovni 1-4.

D) TELEFONAT KLIENTUM

v

Hodnocené kompetence:

presvédcivost, efektivni komunikace, uspokojeni potieb klienta,
pisemny projev, numerick4 dovednost

Pomicky:

papiry A4 na poznamky, psaci potieby, 4 telefony (nemusi fungovat,
jde pouze o modelovou situaci), 4 PC s piipojenim k internetu
(telefony 1 PC zajisti jazykova agentura)

Délka trvani: 90 minut (vysvétleni, pfiprava uchazec¢l, splnéni
aktivity)

Zadani:

Ucastnikiim ptifadi jeden z hodnotitelii &isla od jedné do &tyf. Poté
je rozdéli do dvojic, ve kterych spolu budou vykondvat tuto ulohu
(uchaze¢ 1 suchazeCem 2, uchaze¢ 3 suchazecem 4). Kazdy
z Ucastnikii  dostane na papife zadani, které bude obsahovat
informace ke dvéma ,,telefondtim®, které budou mit za ukol spolu
S druhym ucastnikem ztvarnit. V jednom bude kazdy z ucastnikd na
pozici klienta a ve druhém na pozici BM. Po telefonatech by méli
v roli BM dohodnuté informace poslat svym klientim e-mailem.
Zadani naleznete v Pfiloze €. 11

Hodnoceni:
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Pfi hodnoceni bude vyuzit slovnik kompetenci, ktery kazdy

Z hodnotitelt pfed AC dostane. Kompetence se hodnoti irovni 1-4.

E) ROZVRHY HODIN NA PRVNIM STUPNI ZS

v

v

Hodnocené kompetence:

planovani a organizovani, numerickd zpisobilost, PC zptisobilost,
efektivni komunikace
Pomticky:
4 PC s pfipojenim k internetu (zajisti jazykova agentura), A4 papiry
na pozndmky, psaci potieby
Délka trvani: 100 minut (vysvétleni, splnéni aktivity)
Zadani:
Ukolem tiéastnikti bude na zakladé stanovenych informaci sestaveni
rozvrhil pro prvni stupei ZS. Na Disku Google si V tabulkach
Google vytvoii ¢tyfi zalozky, z nichZ kazda bude obsahovat jeden
rozvrh (celkem 4 rozvrhy). Na zavér budou obhajovat navrh rozvrht
pred ucitelskym sborem (tim jsou hodnotitelé a ostatni tcastnici —
pfipominky a dotazy béhem jejich prezentace jsou dovoleny).
Zadani naleznete Ptiloze ¢. 12.
Hodnoceni:
Pfi hodnoceni bude vyuzit slovnik kompetenci, ktery kazdy

Z hodnotitelt pfed AC dostane. Kompetence se hodnoti urovni 1-4.

F) BURTY NA OHNI

v

Hodnocené kompetence:

piesvédcivost, efektivni komunikace, planovani a organizovani,
numerickd dovednost

Pomticky:

A4 papiry na poznamky, psaci potieby

Délka trvani: 40 minut

Zadani:

Na zavér celého bude mit skupinka uchazecl za kol domluvit

se a zorganizovat jednodenni vylet, jehoz soucéasti bude opékani
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buitll (na jeho pribéhu by se méli vSichni shodnout). Poté se jich

hodnotitelé zeptaji, na ¢em se tedy domluvili. Zadani naleznete

v Priloze ¢. 13

v" Hodnoceni:

Pfi hodnoceni bude vyuzit slovnik kompetenci, ktery kazdy

Z hodnotiteltl pred AC dostane. Kompetence se hodnoti urovni 1-4.

Dalsi metody a kritéria, které jsem mohla do AC zaradit, jsou odborné

testy, psychologické testy, testy integrity osobnosti ¢i osobni dotazniky.

Ty jsem nezatadila, protoze se jedna o metody, které zjist'uji zejména tvrda

data, nebo takové kompetence, které pozice BM jazykové agentury

nevyzaduje a jejich vyuziti v AC by nepiineslo zadouci vysledky. V ptipadé

grafologie, reference, ro¢ni praxe, zajmt a vék se jedna o malo validni

kritéria vykonu, a proto jsem je také nezatadila.

Vzhledem K tomu, ze stanovuji metodiku AC, ktera by byla soucasti

pro vylepSeni stavajiciho procesu ziskavani pracovnikli jazykové agentury

Q-Life, k dalsim metodam, které by byly pii vybérovém fizeni pouzity,

navrhuji, nasledujici:

Zivotopisné tdaje (Vybér vhodného BM na zikladé
informaci v zivotopisu provadi také jazykova agentura Q-
Life. Metoda bude zastavat roli jakéhosi sita, kdy se bude
zjisStovat pisemny projev, ktery by mél byt spisovny,
srozumitelny a bez pravopisnych chyb. Dale se také bude
zjistovat, zda ma uchaze¢ dosazené stiedoSkolské vzdélani,
coz je jazykovou agenturou Q-Life také pozadovano).

Vybérovy rozhovor po telefonu (Jak uvadim v podkapitole
1.2.2.1, tato metoda slouzi jednak k seznameni s uchazecem
i ke sbéru informaci. Pouziva ji i jazykova agentura Q-Life.
Béhem rozhovoru se bude hodnotit, zda je jedinec schopen
efektivné komunikovat. V ramci jazykové agentury Q-Life je
to zejména schopnost volit vhodnd slova, pfijemny hlas

a schopnost argumentace).
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HODNOCENI ZALOZENE NA PORIZOVANI VZORKU CHOVANI

Pro hodnoceni vzorki chovéani jsem vytvofila hodnotici list (Pfiloha
¢. 16). Pii jeho sestavovani jsem vychazela z matice metod a kompetenci,
0 které se zminuji v kapitole 1.2.4.2 a jejiz vzor obsahuje Piiloha ¢. 15.
Hodnotitel¢ budou kromé urovni kompetenci zaznamenavat i slovni
hodnoceni projevli jedince (do hodnoticiho listu i na prazdny papir).
To z dtivodu, Ze 1ze mnoho informaci o jedinci vysledovat mimo modelové
situace ¢i jiné metody a techniky zjistovani kompetenci. Mlze tim byt prvni
dojem, pozdni prichod, n¢jakd necekand nahlé reakce, chovani o prestavce
apod. Tabulku jsem vytvofila na miru této diplomové prace. V fadcich Ize
vidét techniky a metody pouZzité v AC spolu s jednotlivymi hodnocenymi
kompetencemi, které jsem do AC zaradila. Lze vidét, ve kterych metodach
a technikéach jsou kompetence sledovany. AC je sestaveno tak, aby v ném
doslo, alespon ke tfem méfenim kazdé z kompetenci. Dale tabulka obsahuje

jména jednotlivych uchazect.
HODNOCEN{ UCASTNIKU

Vzhledem ktomu, Zze jsem stanovila profil pracovnika na miru
pozadavkiim agentury, vytvofila jsem 1 vlastni hodnoceni uchazecu.
Pro zaznamenavani hodnoceni jsem vytvoftila tabulku kazdého z hodnotitelt
(Ptiloha ¢. 16), déle tabulku, do které budou shrnuty hodnoceni vSech
hodnotiteltt (Ptiloha ¢. 17) a tabulku pro celkové vysledky ucastniki
(Ptiloha ¢. 18). Tyto ptilohy obsahuji instrukce k tomu, jak maji hodnotitelé
tabulky vypliovat.

KaZzdy z pozorovateltl bude mit sviij vlastni hodnotici list, na ktery bude,
béhem celého AC, hodnotit kompetence vSech uchazeci (Grovné 1-4).
Jakmile AC skonc¢i, u kazdé zkompetence vypocita prumér (soucet
dosazenych urovni kompetence / pocet aktivit, ve které se tato kompetence
mefila). Tuto hodnotu (zaokrouhlenou na jedno desetinné misto) zaznamena
do hodnoticiho listu.

Dal§im krokem bude shrnuti primérti urovni zaznamenanim do tabulky

hodnoceni vSech pozorovatell. Z téch se opét udela pramér, ktery se vSak
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jiz zaokrouhli na celé ¢islo. Tim se vypocita u kazdé z kompetenci u vsech
ucastniki jeji objektivni uroven.

Po tomto vypoctu se vysledky zapisi do tabulky vysledki ucastnikii
vcetné rozhodnuti, zda uspél nebo ne. Nemuzeme piedpokladat, ze ucastnik,
ktery dosdhne ve vSech kompetenci nejvyssich Grovni je pro pracovni pozici
nejlepsi. Vzhledem ktomu, ze vedeni agentury vyzaduje rdzné urovné
kompetenci pro vykonavani pozice BM, stanovila jsem tato kritéria
uspésnosti:

- presvédcivost (iroven 3)

- efektivni komunikace (aroven 3)

- pisemny projev (2)

- uspokojovani zdkaznickych potieb (2)
- pocitacova zpusobilost (2)

- numericka zpisobilost (1)

Ugastnici AC, ktefi nesplni tato kritéria, nebudou na pracovni pozici BM
vybrani. Z ostatnich, kteti dosdhnout téchto a vysSich Urovni, budou déle
hodnotitelé vybirat na zdkladé slovniho hodnoceni nejvhodnéjsiho
uchazece. Pokud by se ukézalo, ze je vySe stanovené kritérium pfiili§ pfisne,

je mozné hranici posunout.

VYUZITI VETSIHO POCTU ZACVICENYCH POSUZOVATELU

Jak uvadim v podkapitole 1.2.4.2, vhodny pocet hodnotiteld je Ctyfi.
Pti tvorbé AC tak navrhuji vyuzit jak externich posuzovateld firmy Traicon,
tak i internich posuzovateli jazykové agentury Q-Life. V ptipadé firmy
Traicon se jedna o zacvicené specialisty na AC, ktefi maji mnohaleté
zkuSenosti v této problematice, coz miize zajistit dobré vysledky celého
procesu vybéru nového zaméstnance. Pokud by vSak agentura Q-Life chtéla
vyuzit pouze interni hodnotitele, je mozné vyuzit pouze je. Jak je také
uvedeno v této podkapitole, zvolila bych hodnotitele ruzného véku,
pracovniho zatfazeni, rodové ptislusnosti, oboru vzdélani, délky plisobnosti

V organizaci, postaveni v organizaci, pracovni zkusenosti apod.
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PRINCIPY PRI VYTVARENI DESIGNU VYBEROVEHO AC

Pfi stanovovani a standardizaci metodiky AC jsem se fidila jednak
principy pii vytvafeni designu vybérového AC a dale také etickymi
zasadami a pravidly, kterym realizace AC podléha. Ty, jak uvadim
v kapitole 1.2.4.3, je nutné nasledovat a spliiovat proto, aby mohlo byt AC

pouzito.
2.3.2 SESTAVENI AC

Posledni fazi je sestaveni samotného AC. Bude probihat béhem jednoho
dne v prostorach, které zajisti jazykova agentura Q-Life. Jeho zacatek bude
od 8:00 hodin. Kon¢it bude zhruba v 17: 30 hodin.

Jak jsem uvedla vyse, budou pritomni ¢tyfi hodnotitelé a ¢tyfi kandidati
na pozici BM. Kdo dalsi bude béhem AC pfitomen, zalezi na vedeni
agentury Q-Life. Pfitomnost jinych lidi, neZ hodnotiteld, by vSak méla byt
uchazeclim vysvétlena. Pribéh celého dne je tfeba né&jakym zplsobem
zorganizovat: mélo by se tedy pfedem rozhodnout, kdo si vezme na starost
pfivitani uchazec¢li, kdo objasni organizacni zaleZitosti, kdo bude mit

na starost kterou aktivitu, kdo ukonci celé AC atd.

PROGRAM AC

Po ptivitani dojde K vyjasnéni organizacnich zalezitosti, informaci
0 obsazované pozici, k odpovédim na otdzky uchazeci a dojde takeé
Kk vlastnimu predstaveni uchazecu.

Kazdy zuchazeci poté dostane na papirku napsany jeho ,,pracovni‘
e-mail (vCetné ptistupového hesla). Ten bude sloZzeny z pfijmeni uchazece
a bude vytvoieny na Google. Nékteré z aktivit totiz souvisi s praci na PC
ajednd se o nezbytny krok ktomu, aby mohli uchaze¢i aktivity
bez zdrzovani plnit. Na papirku, ktery dostanou, bude také uveden e-mail,
na ktery budou ukoly zasilat. Tento krok je nezbytny ztoho divodu,
7e jazykova agentura Q-Life pouzivi Google aplikace a dovednost s nimi

pracovat bude k vykonu pracovni pozice BM nezbytna.

60



Poté uz budou nasledovat jednotlivé aktivity. Nez vSak zacnou, jeden
Z hodnotitelli objasni uchazeclim, ze vSechny aktivity, které tento den budou
vykonavat, jsou zaméfeny na hodnoceni kompetenci, které jsou pozadovany
pro vykon pracovni pozice BM. S témito kompetencemi miize i nemusi
uchazece seznamit (to zalezi na vedeni jazykové agentury Q-Life).

Na zacatku kazdé z aktivit vybrany hodnotitel ve stru¢nosti popiSe jeji
prabeh, rozda potfebné pomiicky a zadani vSem uchazeciim. Pro tuto cast
je tieba také vytycit néjaky Cas navic. UchazeCi pak dostanou néjaky Cas
na piipravu a vykon aktivity. Béhem plnéni aktivit pozorovatelé hodnoti
urovné jednotlivych kompetenci a délaji si také poznamky k projevim
chovani jednotlivych uchazect. Program AC mizZete najit v Ptiloze ¢. 14.
Chovani je tak hodnoceno jak slovné, tak kvantitativné. Vysledkem bude
celkové hodnoceni kompetenci v ¢iselné podobé. Dle pozadavkil vedeni
bude zprava vypracovana pouze pro vybraného kandidata. Vysledky budou
poskytnuty tomuto kandidatovi, aby Iépe zvladl pusobeni na pracovni
pozici. Vzhledem Kk etickym principim vSak bude ostatnim uchaze¢im
nabidnuta a v pfipadé¢ zajmu sdélena zpétnd vazba. Vystupy celého AC
budou zpracovany do jednoho tydne od jeho konani (viz podkapitola
1.2.4.3). Jak uvadi vedeni jazykové agentury Q-Life (viz Pfiloha ¢. 2),
zprava z tohoto AC by méla obsahovat slovni hodnoceni jednotlivych
uchazecu — jejich kompetenci, dale to zda jsou vhodni pro pracovni pozici

BM a jaky maji vztah k praci a k zdkazniklim.

2.4 VYBEROVE RIZENIi PRO POZICI BM
JAZYKOVE AGENTURY Q-LIFE

Jak uvadim v podkapitole 2.1.3, agentura Q-Life ma svij vlastni velmi
propracovany a na miru agentury nastaveny proces ziskavani novych
pracovnikl. Proces je v podkapitole také stru¢né popsan.

Pti realizaci vybérového fizeni navrhuji pro zlepSeni stavajiciho procesu
pro agenturu Q-Life nasledujici postup. Zanechani prvnich 5 kroku, které
agentura pouziva: volna pracovni pozice, stage CV, 1st Contact Email,

FFTS Check, 1 st Info Call. Dalsim krokem by bylo na zakladé vybéru
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nejvhodnéjsich kandidath pozvani ctyf kandidati o pozici BM na AC
(metody a techniky hodnoceni v ném pouzité uvadim v podkapitole 2.2).
Tento pocet jsem zvolila kvili mnozstvi hodnotitelti (jak uvadim vyse,
zvolila jsem 4). Pocet uchazect vSak zalezi na vedeni jazykové agentury
Q-Life. Pokud by se rozhodli pro vétsi mnozstvi, museli by do AC zapojit
vice hodnotitelti (viz podkapitola 1.2.4.2). Jejich prvnim ukolem by bylo
dva dny pied samotnym AC potvrdit do urcitého casu svoji ucast. Hodnotila
by se tim disciplina uchazecCe, coz je jedna ze soucasti kompetence
planovani a organizovani. Poté by nésledovalo samotné AC, po jehoz
ukonceni bude tentyz den probihat vyhodnoceni tkoli vypracovanych
na PC a porada hodnotitelt.

Po zpracovani vysledkti budou vSichni z ¢astnikl informovani e-mailem
o vysledku AC (b¢hem jednoho tydne). Jak uvadim vysSe, na zékladé
pozadavkl vedeni dostane zpétnou vazbu pouze vybrany kandidat. Ostatnim
ucastniklim vSak bude nabidnuta a v pfipadé¢ zdjmu zpctnd vazba také
poskytnuta. Nejvhodnéjsi z uchazecti bude o jeho tspéchu informovan také
telefonicky a bude zaslan informacni e-mail o dalsich krocich. Dale ho bude
¢ekat ne¢kolikahodinové Skoleni, které se realizuje i v soucasném vybérovém
fizeni jazykové agentury Q-Life. Jeho obsahem bude seznameni s praci
S internimi soubory, nahrdvanim hovord, pldnovaciho procesu a dalSich
¢innosti potfebnych k samostatnému vykonavani pozice BM. Dojde takeé
K podpisu smlouvy, vyrozuméni o odménovacim systému a vSech
nezbytnych zaleZitosti. Budou mu poskytnuty vSechny dualezit¢é materialy
K vykonu prace. Mimo to bude také proveden pracovisttm a seznamen
s tim, jak to v agentufe chodi. Dostane telefon a SIM a je sezndmen
s pravidly jejich uzivani. V téhle fazi je jiz pfipraven vykondvat napli své
prace.

Jak uvadim vyse, béhem celého fizeni bude pouzito vice vybérovych
metod, coz zaru¢i vétsi spolehlivost celého procesu ziskavani nového
pracovnika. Takto sestavené vybérové fizeni je mym navrhem na vylepSeni

stavajiciho procesu ziskavani pracovniki jazykové agentury Q-Life.
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ZAVER

Cilem této diplomové prace bylo stanoveni a standardizace metodiky
Assessment Centre, kterd by méla slouzit hodnotitelim pii posuzovani
predpokladané uspésnosti pracovniklti ve vybrané cinnosti. K vytvoreni
nastroje doslo na zéklad¢ stanoveni a upfesnéni pozadovanych kompetenci
a analyzy vybrané profese.

Teoretickou ¢ast jsem vénovala seznameni Ctenait s problematikou
vybéru zaméstnanci. Vychazela jsem nejen z odborné literatury, ale jako
zdroj pro dosaZeni cile prace jsem vyuzila také poznatki ziskanych od firmy
Traicon. Ta se mimo jiné zabyva problematikou analyza osobniho
potencialu, ma mnohaleté zkusenosti v této oblasti a v moji praci sehrala roli
mentorské organizace.

V praktické ¢asti jsem nejdiive seznamila ¢tenate s jazykovou agenturou
Q-Life, pro kterou jsem se rozhodla provést stanoveni a standardizaci
metodiky AC, ktera by méla slouzit k posouzeni budouci uspéSnosti
pracovnikl na pozici Business Manager. Zaroven jsem vytvofila navrh pro
zlepSeni stavajiciho vyberového fizeni, které by spolu se zafazenim metody
AC mohlo zajistit spolehlivéj$i ziskani vhodnych lidi na tuto pracovni
pozici. To je vyvrcholenim celé této diplomové prace.

Cile jsem dosadhla tim, Ze jsem provedla dikladnou analyzu pracovni
pozice BM, na jejimz zéklad€ jsem zjistila, jaké jsou poZadavky pro vykon
vSech ¢innosti, které jedinec na této pozici zastava. Stanovila jsem tak profil
pracovnika, na jehoz zakladé jsem =zvolila a v nékterych piipadech
i vytvofila metody hodnoceni jednotlivych urovni pozadovanych
kompetenci uchazecii. DoSlo tak k vytvofeni nastroje pro posuzovani
predpokladané uspésnosti pracovnikil k vykonu pracovni pozice Business
Manager.

Prace bude poskytnuta jak jazykové agentufe Q-Life jako moznost

vylepSeni stavajiciho procesu vybéru pracovniki.
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Anotace:

Tato diplomova prace se zabyva metodou Assessment Centre jako jednou
z mnoha metod vybérového tizeni. Cilem prace je stanoveni a standardizace
metodiky Assessment Centre, ktera bude slouzit hodnotitelim
pfi posuzovani predpokladané uspéSnosti pracovniki ve vybrané
¢innosti - konkrétn€ pozici Business Manager. K vytvofeni nastroje dochéazi
na zaklad¢ stanoveni a upfesnéni poZadovanych kompetenci a analyzy
profese konkrétni firmy. Prace také obsahuje navrh vylepSeni stavajiciho

procesu ziskavani pracovniki.
Summary:

This thesis deals with the Assessment Centre as one of many personnel
selection methods. Aim is to establish and standardized methodology
of Assessment Centre. This will be used for the assessors for the observation
to determine the expected success of workers in selected activities - namely
the position of Business Manager. Development of the methodology
is based on identification and specification of the required competencies
and profession analysis of a specific company. Thesis also includes

suggestion of improvements for existing recruitment process.
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14.

15.
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. Vyznamy jednotlivych zkratek procesi jazykové agentury Q-Life
. Inzerat pracovni pozice Obchodni zastupce

. Popis pracovni pozice Obchodni zastupce

. Analyza pracovniho mista BM jazykové agentury Q-Life
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PRILOHA C. 1 OTAZKY KE ZJISTENI INFORMACI
POTREBNYCH PRO ANALYZU POZICE BM

ANALYZA PRACOVNI POZICE BM

a)
b)

c)

a)
b)

c)

a)
b)

d)
e)

Piesny nazev pracovni pozice
Piedchozi zkuSenosti, poZzadavky
Pribéh po nastupu

Cinnosti vykondvané na této pracovni pozici
Jednotlivé ¢asti ¢innosti (hlavni, vedlejsi)
Obsah prace

Dulezitost ¢innosti

Jakym ciliim firmy slouZi tato pracovni pozice?
Hlavni cile ¢innosti

Proc je tato pozice ve firmé?

Existuji n¢jaké metitelné vystupy prace?

Jaké jsou naroky na ¢lovéka, ktery by mél tuto pozici zastavat?
Znalosti

Schopnosti (tj. rozsah, ve kterém jednotlivec prokazuje nadani

k vyuziti ur¢itych dovednosti. Schopnost ¢asto upozornuje na
zpusobilost a dosazeni néCeho, tj. uroven, kter¢ jste jiz dosahli, a vas
potencial do budoucna)

Dovednosti (tj. byt dobry v ur€ité ¢innosti nebo oboru, dobry

V humanitnich nebo technickych oborech. Oznacuje jiz dosazenou
uroven, ne potencial)

Postoje

Vlastnosti

Jak je VaSe agentura zjist'uje?

Kritické udalosti (incidenty)

1. Popiste vS§echny mimotadné udélosti, které by mohly byt spojeny
S vykondvanim této ¢innosti at’ uz v pozitivnim nebo negativnim
smyslu:

a) Co mimotradného se stalo, nebo se muze stat pti provadéni
aktivity X?
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b) Jaké byly (mohou byt) disledky této udalosti?
c) Jak casto se podobna udalost v této ¢innosti objevuje nebo muze
objevit?

2. Urcete pficiny téchto udalosti:

a) Cim byla tato udalost zptisobena?
b) Da se této udalosti piedejit?

c) Da se tato udalost vyvolat?

3. Vyberte pficiny, které se mohou objevit na stran¢ vykonavatele
¢innosti (nepozornost, dlouhy reakéni Cas, agresivita atd.) pfi
negativnich udalostech nebo naopak (soustfedéni pozornosti,
rychla reakce, ochota atd.) pti udalostech pozitivnich

wrwe

9. Dopliiujici otazky:

Koho firma hled4?

Jak poznéte, Ze v praci uspél?

Co je ,,to*, co ovlivni uchaze¢ovo dobré hodnoceni?
Bude pracovat v tymu nebo samostatné?

Jak bude tento tym, ve kterém bude pracovat, vypadat?
Z jaké pozice bude v tymu vystupovat?

S kym se vam dobte spolupracuje?

Co se chcete o kandidatech dozvédét?
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PRILOHA C.2 ROZHOVOR S VEDENIM JAZYKOVE AGENTURY

Q-LIFE

(051

Pan T.:

V<

Pan T.:

U<

Pan T.:

Rozhovor

— Pracovni pozice Business Manager —

,Dobry den. Jak uz jsem se Vam zminila v e-mailu, rada bych ve
spolupraci s vasi agenturou psala diplomovou préci, jejimz cilem je
stanoveni a standardizace metodiky AC pro posuzovani
ptedpokladané uspéSnosti pracovniki ve vybrané cCinnosti. SeSli
jsme se tedy, abychom se pobavili o pracovni pozici, pro kterou
budu AC vytvaret. Chtéla bych se o pozadavcich dozvédét co
nejvic, aby bylo mozné pro agenturu najit vhodného kandidata.
Budu se vyptavat i na detaily, abych to dobfe pochopila. Hned na

zacatek bych si rada ujasnila, o jakou pracovni pozici se jedna?*

“Dobry den. Pracovni pozice se jmenuje Business Manager. Pfi
naboru novych pracovnikl agentura nabira tzv. Obchodni zéastupce,
kteti behem nékolik dnii ziskadvaji pozici s ndzvem Business
Manager. V soucasné dobé¢ mame asi 8 Business Managert, ktefi
maji moZznost dalSiho postupu a mohou se stat tzv. Account
Managerem nebo Key Account Managerem. Nejvyssi pozici je pak

Partner — tedy jednatel agentury.*
»Jaké by mél mit ¢lovek, kterého hledate ptedchozi zkuSenosti?*

»Nase agentura pii pfijimani téchto lidi nevyzaduje zadné

ptedchozi zkuSenosti.

»Jaké jsou tedy dal§i pozadavky? Tim myslim, jaké minimalni

vzdélani vyzadujete, zda vyzadujete néjaké zaméetfeni a podobné?“

,»Vhodny uchaze¢ by mél mit dosazené alespon stfedoskolské

vzdélani a dobrou Cestinu. Zadné specialni zaméfeni neni potieba.*
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,Pokud tedy shrnu, co jsem se zatim dozvédela, mélo by se jednat
o Clovéka S minimdlné stfednim vzdélanim a dobrou cestinou.
Z4dné piedchozi zkusenosti nevyzadujete a nechcete ani, aby mél
n&jaké specialni zaméfeni. Rekndte mi, jak je to na zadatku po
nastupu. Bude prochazet néjakym Skolenim? A jak je to se

zkuSebni dobou?“

»Ano, presn¢ tak. Co se tyCe zaskoleni, tak se vSim potfebnym
bude sezndmen béhem prvnich par tydnd. K Vasi dalsi otazce, my
podepisujeme DOPP, takze, pokud nejsme s néjakym c¢lovékem

spokojeni, miizeme spolupraci kdykoliv ukon¢it.*

,De€kuji. Pojd'me se nyni trochu vice pobavit o ndplni prace tohoto

¢loveka. Jaké jsou Cinnosti, které bude vykonavat?

,Naprosto hlavni c¢innost je komunikace S klienty. Jsou dvé
moznosti: telefonem nebo face to face. Kalkulace nakladii a vynost
je klicova, takze to, aby doslo k rozhovoru s klientem face to face
Vv ptipadé z4ymu (my hovofime o tzv. requestu neboli poptavce) to,
co ma. Prakticky vSechny zakdzky jsou bud’ vyuka, nebo pieklad.
Pokud se jedna o vyuku, poskytujeme ukazkovou lekci zdarma a
ukolem Business Managera je tedy najit lektora, postarat se, aby
ten lektor sklientem vstoupil do kontaktu a piedvedl mu nasi
metodiku. U druhé moZznosti je nezbytné pteklad nacenit. My tedy
chceme po téch manazerech, aby i tohle vSe prob¢hlo. Poté se musi
vSechny podrobnosti o tom, jak se bude zakdzka teSit zapsat do
nasSeho systému. TakZe je potfeba mit 1 néjaké pocitacové
dovednosti. A abych nezapomnél, dualezita je 1 mailova
komunikace, takze je nezbytné byt schopny poslat klientovi vse

podstatné tak, aby to mélo hlavu a patu.
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,Dobfe, dékuji. Dokazal byste mi podat i n¢jaké blizsi informace
k rozsahu jednotlivych ¢innosti? Tedy toho, jakou c¢ast celkové

doby tvofi tyto jednotlivé ¢innosti?

,Na rozsah c¢innosti mame jakousi normu. Platime nasledujicim
zpusobem: kli¢ovy je Cas straveny s klientem — tedy, co ukaze
pocitadlo telefonu nebo, kdyz vyjimecné ke klientovi jedeme, tak
kolik minut/hodin realn¢ hovoii s klientem. To se vynasobi Ctyfmi
a vyjde celkova pracovni zaplacena doba. Do toho se musi vejit
vSechny vyse uvedené ¢innosti. Sledujeme to v ramci vykazu, ktery
musi vypliiovat. Nejednd se pouze o redlné zméfitelnou a
dolozitelnou dobu, ale zapisuje se zde také subjektivni doba
stravena jednotlivymi ¢innostmi. Nase zkusenost je vSak takova, ze
si vSichni zapisuji vic, nez doopravdy délaji. Jedna se bud’ o pocit,
7e tim stravili tolik Casu nebo si tam zapocitavaji i napiiklad pauzu
na obéd apod. K tomu, abychom to zjistili, se pfihlasujeme do
systému a zkoumame, jak se jedinec chova. Pfi celém procesu by
m¢él co par vtetfin na néco kliknout, ale Casto se stava, ze klikne na

néco a pak hodinu nic nedéla.*

,»10 je zajimaveé. TakZe to, kolik si vydela, zalezi vice méné na
ném. Vy vSak oCekavate, aby se jeho vykon pohyboval v ur¢itém

rozmezi a splitoval jakousi normu.*

,»Ano, presn¢ tak.*

,K jakym ciliim agentury tedy tato pracovni pozice slouzi? Proc je

v agentufe?*

,U nasi agentury se jednd o jednu z hlavnich pozic. Business
Manager ma totiz 2 tkoly. Tim prvnim je udrzet stavajici klienty a
tim druhym je ziskavat nové klienty. Jde tedy o kliCcovou pozici,
ktera zajiStuje preziti nasi agentury. Tito lidé by se meéli ptat

stavajicich klient, zda jsou spokojeni, co jim dal miZeme
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nabidnout, co pro n¢ muizeme udélat. To je vyhodnocovano
statistikami - kli¢ova véc je doba volani s klientem. Jsou tii hlavni
véci, které nas zajimaji. Tou prvni je doba volani s klientem, déle je
to kolik minut potiebuje na request a v neposledni fad¢ je to kvalita
zakazek — tedy to, z kolika zakazek se stane placeny business. Za ty
roky, co ptuisobime, jsme zjistili, Ze je to zhruba 40 minut na ziskani
jednoho klienta a zhruba s kazdym tfetim klientem uzavieme

smlouvu.

,» 11im jste mi odpovédél na moji dalsi otdzku, kterou jsem se chtéla

zeptat a tim je to, zda existuji n¢jaké meétitelné vystupy prace.*

“Business Manageti maji dulezity bonusovy systém. Ten zkouma
na konci mésice, kolik pro agenturu ziskali zakézek. Klicova je
hodnota zakazek na hodinu préace, tedy kdyz uvedu ptiklad, pokud
Business Manager ziské klienty za 50 000, tak néas zajima, kolik na
to potieboval Casu. Zkouma se hlavné to, jakéd je jeho uspeSnost
neboli jakédsi produktivita. Vypoclitdvame to vzoreckem

obrat/hodiny préace.*

,»Pokud bych to tedy shrnula, hledate né¢koho, kdo bude mit dobrou
hlasovou komunikaéni a vyjednavaci schopnost k tomu, aby ziskal
nove klienty a ty stavajici udrzel. Tento ¢lovek by mél umét zajistit
vSe nezbytné k uskutecnéni zakazky, zaroven by meél mit jisté
pocitacové dovednosti, protoZe mate propracovany systém, do
kterého je vSe potifeba zapisovat a m¢l by mit schopnost vse
podstatné shrnout klientovi do emailu tak, aby mu vSe bylo jasné a

na nic se nezapomnglo.*

,»Ano, je to tak, jak tikate.“

,,K tomu, abych Iépe porozuméla tomu, jaka je napln prace cloveka
na pozici Business Manager, potiebuji se dozvédét také néco o

mimofadnych udalostech, které by mohly byt spojeny
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S vykondvanim této Cinnosti at’ uz v pozitivnim nebo negativnim
smyslu. Zajimalo by mé tedy, co mimotadného se stalo, nebo se

muze stat?“

,» Tak muze se stat to, ze nebude pracovat. Jedna se o ptipad, kdy
kritéria, kterd pozorujeme a hodnotime, spadnou pod né¢jakou
akceptovatelnou hranici. Pak nezbyva nic jiného, nez s takovym
clovékem ukoncit spolupraci. Dalsi, mozna nejkriti¢téjsi véc, co se
mize stat, je to, ze pro to, aby ziskal klienta, slibi n¢jakou blbost

neboli néco, co nejsme schopni splnit.*

,,Jaké jsou dusledky téchto udalosti?“

,»Pokud néco slibi zavazné (tfeba i ztvrzenim podpisem) a nase
agentura to neni schopna splnit, tak to mize byt prestizni nebo
finan¢ni ztrata. Muze byt také dojednan kseft, ktery je pro agenturu

likvidacni.*

,Dokéazete fict, jak casto se podobnd udalost v této cCinnosti

objevuje nebo miize objevit?

,INovacci maji tendence slibovat i to, co nejsme schopni zajistit, ale
S postupnym zaskolovanim je toto riziko mensi a mensi. Pokud tato

tendence pfetrvava, tak musime spolupraci ukoncit.*

,Jaké jsou podle Vas pficiny téchto udalosti?*

,Nevédomost, malé¢ sebevédomi, neinformovanost ¢i Spatné
proSkoleni. Mlze to byt i patologickd snaha zalibit se ¢i snaha

vyhovét pozadavkim.*

»Myslite si, ze se da této udalosti predejit?

,Urcité. Jednak Skolenim, kdy Business Managery uc¢ime fikat ne.

Pokud ma klient nerealistické pozadavky, tak je potfeba umét fict:
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Nezlobte se, ale tohle pro Vas nejsme schopni udé€lat. Dale se tomu
da predchazet poslouchanim nahravek, které pii telefonatech

s klienty pofizujeme.*

,Nyni bych se rada zaméfila na konkrétni naroky na ¢lovéka, ktery
by mél tuto pozici zastavat? Zajimaji mé& znalosti, schopnosti,

dovednosti, postoje a vlastnosti, které by mel mit.*

,» Co se tyCe znalosti, m&l by urcité¢ umét s pocitacem a mél by byt
dobry vyjednavac. Diilezity je mit dobry postoj k sebevzdélavani,
zejména byt ochotny dalsiho rozvoje. Co se tyce kompetenci, které
po naSich Business Managerech pozadujeme, a které sledujeme,
mame vytvoieny model. Piedstavte si to jako pyramidu, na jejimz
vrcholu je nejdulezitéjsi kompetence a smérem dolii postupujeme

k mén¢ vyznamnym pozadavkiim na tohoto ¢lovéka.
,Miuzete mi jednotlivé kompetence priblizit?*

,»Ano, samoziejmeé. Pokusim se Vam pfiblizit, z jakych kompetenci
se tato pyramida sklada.

Na jejim vrcholu je pro néas zékladni a klicovd kompetence
Business Managera — schopnost vzbudit divéru. Oznacujeme ji
jako GPE (GENERATE POSSITIVE EMOTIONS) a cilem je to,
aby klient uvéfil, ze je Business Manager schopen vyftesit jeho
problém (napf. naucit ho anglicky). Zasadni klicovd schopnost
prace Business Managera je tak uzavfit obchod, ziskat klienta.

Tato schopnost zastieSuje efektivni komunikaci, pro kterou je
dulezity hlas, volba slov a schopnost argumentace. O néco nize
mame tedy v pyramidé postaveny kompetence, které oznacujeme
VOICE, WORDS a IFTS. Obecné se vi, ze pokud chce nékdo
vzbudit divéru, tak musi mit pomaly, nizko posazeny hlas.
Sledujeme, jestli je ten cloveék schopen spravné volit slova.
Hledisko kvality je to, Ze nepouziva negativni formulace.

Prikladem muze byt véta: Petr nikdy nic neudéld nedobie/ Nechtél
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byste? / Nemohl bych Vam nabidnout? Negativni formulace nas
vede k odpovédi: Ano mate pravdu, nemohl. TakZe tomu je potieba
se vyhnout. V posledni fad¢, pokud nékomu néco nabizite a chcete
prodat, je dulezité umét argumentovat. Sledujeme, zda je jedinec
schopen vyargumentovat, pro¢ si vybrat zrovna nas. Cilem je
uspokojit zakaznické potieby, umét na jakoukoliv potiebu
zékaznika zareagovat.

K dalsim kompetencim, které hraji pfi vybéru mensi roli a
v pyramid¢é bych je dal zase o néco niz, jsou: uspokojeni potieb
klientli, pocitacovd dovednost, planovani a organizovani a
emailova komunikace. Uspokojeni potieb je velmi dilezité jednak
pro udrzeni stavajicich klientli a také k ziskani novych. Takovy
¢lovék by mél s klientem umét komunikovat, byt sebejisty, schopen
vyjit klientovi vstfic a v pfipadé odmitnuti, které¢ je velmi cCasté,
zvladat emoce. To mizeme vidét na kiivkadch z dennodenniho
reportu prace. Sledujeme dobu volani klientim. Pokud ma
Business Manager kolisajici kiivku smérem dola, tak jde vidét, ze
Spatn¢ snds$i odmitani. NaSe agentura hleda cloveka, ktery ma
vykon stabilni nebo naopak naristajici. Ke zjisténi poslouchame
také nahravky s klienty. Typ lidi, ktery Spatné pfijima odmitnuti ma
tendenci se klientim omlouvat. Pouziva véty jako: Prominte /
Nezlobte se, Ze vas vyrusuji / obtézuji. Tak by to nemélo vypadat,
protoze spravny Business Manager chce nabidnout vyfeSeni
problému klienta. OznaCujeme ji jako MEET CUSTOMER
NEEDS.

Disciplinu sledujeme pomoci terminovéni, kdy se prokaze, zda je
schopen odpovédet ¢i zavolat v uréitou dobu. D4 se hovofit 1 o
jakési samostatnosti, protoZze Business Manager nepracuje v tymu a
vSe si musi hlidat sdm. To souvisi s planovani a organizovanim,
coz je dal§i kompetenci. Tomuto ¢lov€ku nikdo neurcuje jeho
pracovni dobu. V na$i agentufe mluvime o PLANNING AND
ORGANZATION.
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Dalsi kompetenci, kterou by mél uchaze¢ mit, jsou COMPUTER
SKILL. Pouzivame ponc¢kud naro¢ny informacéni systém, kdy
pracujeme s tzv. cloudovymi technologiemi. Pokud bych mél uvést
piiklad, tak by to mohlo byt zaloZzeni sdilen¢ho kalendare
v cloudové technologii Google Calendar. Clovék, ktery chce
zastavat tuto pozici, ma 3 moznosti, které mize ud¢lat: pokud nevi
jak na to, muze to vzdat (v tom piipadé neni co fesit), dalsi
moznosti je, Ze zavola a zepta se, jak to udélat (to vSak povazujeme
za neetické, protoze si to muize n€kde vyhledat) a posledni
moznosti je, Zze to umi nebo si navod nékde vyhleda (tato moznost
je jedind spravna).

S pocitacovou dovednosti také souvisi schopnost emailové
komunikace a dobrych jazykovych dovednosti a dobrého
pisemného projevu bez pravopisnych chyb atd. Jednd se o
WRITTEN LANGUAGE

K posledni kompetenci, kterd vSak nehraje velice dulezitou roli,
patfi jist¢é numerické dovednosti, které jsou nezbytné pro
naceiovani zakdzek. V pyramidé znacené jako NUMERICAL

SKILLS.

,Jedna se o obtizné¢ meéfitelné pozadavky. Na zaklad€ internich
dokumentti, které mi agentura poskytla, jsem si vSimla, ze mate
vytvofeny proces naboru novych pracovniki pifimo pro pracovni
pozice Business Manager. MUizete mi pfiblizit, jak postupuje a jak
Business Managery hodnotite? Néco malo jste se jiz zminil, ale

potiebovala bych tomu Iépe porozumét.*

,Jak zjistujeme, zda jedinec mé tyto schopnosti a dovednosti?
Mate pravdu, jsme si védomi, Ze urCovat to subjektivné je obtiZné.
Proto se inspirovali krasobruslenim, kde se rozhodCi snazi
objektivné hodnotit subjektivni faktor. Jako prvni vyfadime na
zékladé CV lidi, ktefi délaji chyby nebo piSou nesmysly. Se

zbylymi je naplanovany tzv. infocall, trvajici fadové 3-30 minut.

79



V<

Pan T.:

U<

Pan T.:

Jeho cilem je informovat c¢lovéka o néjakych zékladnich
informacich, zjistit, jestli ma zakladni ptfedpoklady — tedy
hodnotime néjaky hlasovy projev a zda je schopen komunikovat
s klienty po telefonu. Poté mame ptipraveny tzv. RLT (Real Life
Try), resp. PING PONG, coz znamend, ze clovéka vystavime
realné situaci, kterd spociva v tom, ze si sam vybere cokoliv, co zna
a umi a jeho ukolem je prodejte nam to. Poté je potieba, aby se
domluvend nabidka sepsala a byla poslana v mailu. Hodnoti se tedy
i emailovou komunikace. Hodnoti ho tfi lidé nezavisle na sob& —
hovoti s nim po telefonu a hodnoti to, jak se jim jevi (jedna se o
zkuSené hodnotitele, ktefi tuto pozici zastavaji nebo zastavali,
personalistka a také ja, jelikoz tuto pozici sam zastdvam). Nasi
hodnotitelé maji obrovské zkuSenosti, takze maji vynikajici
schopnost odhadnout, zda clovék na to byt dobry Business

Manager ma nebo ne.*
,Jak to hodnotite? Mate n¢jaké Skaly €1 stupnice?

,Hodnotitel¢ davaji tzv. rating, ktery je pak pfeposlan
personalistce. Dtllezité je, aby se hodnotitelé shodli. Rating je 1-10
S tim, Ze se hodnoti i desetinami. Pokud ma rating mezi § a 9, tak je
to dobré - jedinec je pozvan na interview. Na tom se sejdou
hodnotitelé s vice uchazeci (zhruba 3-5). Toto interview se kond asi
jednou za ¢trnact dni. Pokud ma méné nez 8, o uchazeCe nemame
zajem. Pokud ma vic nez 9, tak se jedna n¢koho specialniho. V tom
piipadé zveme uchazece zvlast. Potom uz dochéazi k dal§im
krokiim, kdy podstupuje riznd Skoleni a tréninky, ¢i redlné
telefonaty, béhem kterych sledujeme vSechny pozadavky, které by

mél spliovat.*
,Jak dlouho Vam trva, nez zjistite, Ze jedinec tyto kompetence ma?

»Zhruba mésic. Zjistili jsme, Ze je pro nas nejefektivnéjsi vzit

kazdého. Klicova véc, kterou délame, je to, ze poslouchdme
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Pan T.:

0513

Pan T.:

V<

nahravky a divame se na statistiky. Pouzivame metodiku API
(Approach Path Indicator), kterou jsme ptevzali z leteckého
prumyslu. Kdyz letadlo pfistava, tak se musi drzet v néjakém
rozmezi, stejné¢ tak i1 naSi Business Managefi se musi v ramci
statistiky drzet v néjakém rozmezi. Dvacet minut na jednoho
klienta je vyborny cas, Ctyficet minut je primér, hodina je jesté
akceptovatelna, ale kdyz je pies to pies hodinu, tak sledujeme, ¢im

to je. To zjistime nejlépe tim, Ze si poslechnou si nahravky.*

,Dekuji. Je jesté néco, co byste chtél doplnit?*

,Jediné, co mé jesté napada, je to, Ze vhodny uchaze¢ by mél mit
dobré sebevédomi, ¢i sebedivéru. To je dle mého ndzoru pfi

vykonu této pracovni pozice také velmi dulezité.*

,Pokud je to vse. JesSt¢ bych shrnula Vase pozadavky. Z téch
hlasovy projev, schopnost volit vhodna slova a dokazat
argumentovat, coz jsou projevy, které zajisti efektivni komunikaci.
K mén¢, avSak stile dulezitym kompetencim patii uspokojovani
potieb zdkazniki, pocitacova dovednost, dobry pisemny projev,
planovani a organizovani a numerické dovednosti. Rikam to

spravne?*
,»Ano, mélo by to tak byt.*

,Dobfe, dékuji. Nyni mam mnohem lepsi predstavu o této pracovni
pozici. Mym dalsim krokem bude vytvofit profil této pozice. Ten
by mél vSechny pozadované kompetence, u kterych bych stanovila
urovné a jim odpovidajici kritéria. Tak budou moci hodnotitelé
Iépe urcit trovné kompetenci vSech kandidatt. Jakmile profil
vytvoiim, miizeme se sejit a spole¢né stanovit pozadované irovné

kazdé z kompetenci. Co na to fikate?*
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Pan T.:
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Pan T.:

,» 10 je dobry napad. Dejte mi pak védét a podivame se na to.*

,UICité se ozvu. Na zavér by mé jesté zajimalo, jaky by mél byt

vystup z AC?*

»3tacl mi pouze n¢jaké slovni hodnoceni kazdého z uchazect.
Zajimd mé hlavné, zda je nebo neni uchazeC¢ vhodny na tuto

pracovni pozici, jaky je jeho pfistup k zdkazniklim a taky k praci.*

,»A pokud se Vas zeptdm na zpétnou vazbu kandidatim, budete ji
chtit pfipravit pro vSechny ucastniky? Pokud ne, na zakladé
principu, které se vazi k etice, se doporucuje alespon nabidka a

Vv piipadé zajmu sdé€leni zpétné vazby.*

,Podle mého nazoru sta¢i pfipravit zpétnou vazbu pouze pro
vybraného kandidata. Pokud by vSak méli zdjem i ostatni uchazeci,

muzete je samoziejme po domluve s nimi také piipravit®.

»Myslim, ze jste mi poskytl dost informaci a seznamil mé do
detailu s pozici Business Managera. Mohu se na Vas v ptipad¢, kdy

bych pottebovala doplnit n¢jaké informace obratit?*

»Ano, samoziejm¢e. Kontakt na m¢ mate.*

,»Dekuji. Mockrat dé€kuji za Vas ¢as. Ozvu se Vam ohledné toho

profilu pracovnika. Pteji hezky zbytek dne.

,Nemate za¢. Také de¢kuji a pieji pékny den.*
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PRILOHA C.3 VYZNAMY JEDNOTLIVYCH ZKRATEK PROCESU
JAZYKOVE AGENTURY Q-LIFE

e QAM (Quality Assurance Management) = detailni popisy procesi
ve firm¢, management kvality procest

e |IFS (Infrastructure) = zajisténi bezproblémového chodu firmy
prostiednictvim fungujiciho zazemi (vybaveni a Cdistota kanceléfe,
potiebné zasoby, auto)

e DMS (Document Management Systém) = Systematizace a archivace
dokumentil

e IRS = systém odménovani zaméstnanct

e WaW (Wanted & Welcome) = proces ziskavani novych pracovnikt

e ACADEMY = systém firemniho vzdélavani

e Willow = feSeni nastalych problémi se spolupracovniky

e TeamSpirit = podpora tymového ducha, loajalnosti a soudrznosti
zaméstnancl

e Db 4 LEADSs = zajisténi a péce o databaze klientd

e CAC =Kklientské telefonaty

e CaC stats = statistiky uspéSnosti klientskych telefonatd a tymu
obchodnich zastupct

e NuCleo (New Client) = systém ziskavani nového klienta

e SoS etc.(Score of Satisfaction) = systém hodnoceni kvality

e CAP = catalog, cenik, produktovy list, webové stranky

e (GTM (Graficky textovy manudl) = logo, hlavickovy papir, vizitky,
barvy, design webu, web

e C-ALEX = kurzy

o Q-CAT = pteklady

e Q-CAI = tlumoceni

e TraM = proces vytvareni studijnich materialti pro klienty

e ESyBL (Synergy Blended Learning) = Produkty
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Hotline =odd¢leni, které piipravuje materidly pro klienty a piijima
zakazky od klientli, se kterymi nasledné naklada (bud’ je piidé€li, nebo
sami vyresi)

Personalistika =organizovani WaW pro komercni firmy

Granty

planovani, vykaznictvi, platy, bonusy, malusy

TeaF (Team Forces) = projekt jakéhokoliv typu s jasné stanovenym
cilem, kterého, kdyz se dosahne konci, anebo se pieklopi do néjakého
procesu

PJ Sq (Project Sequencing) = projektova posloupnost

OiB (Quelle idee Brillante) = zasoba briliantnich napada

INVC (Invoices (Automatic Settlement) = proces automatického
vyuctovani

FiB = Cashflow (Cashmix) (Farmers Iris Budget) = jednoduchy rozpocet
PCB — Bank (Petty Cash Box) = pokladni kniha

CNT set ARRA (Contracts) = smlouvy

External Accountant = piijaté faktury, externi Ucetni, ktera nam
vyfizuje DPH, danové pfiznani

IT WorkSSS = Safe and Security (zdloha dat, zaloha hesel), kvalitni
hostingy

Domains = sprava domén

OpTelCo = sprava databaze tel. ¢isel a mobili, optimalizace tarifi

[Saac (Information System Almost Always Correct) = vlastni CRM

software

84



PRILOHA C. 4 INZERAT PRACOVNI POZICE OBCHODNI
ZASTUPCE

Jsme mensi jazykova, vzdelavaci a grantova agentura pisobici po celé CR. Nasim
hlavnim produktem je moderni a efektivni vzdélavani. Dale se zabyvame pteklady,

coachingem, personalistikou a granty.

Pro doplnéni naseho tymu hleddme vhodné kandidaty na pozici:

Obchodni zastupce - cela CR

Vasi naplni prace bude vybudovat, udrzovat a rozvijet aktivni a pozitivni

kontakt s klienty.

Nabizime

* 1 /5 Gvazek (30 hodin mési¢n¢) a vyssi

* Odpovidajici ohodnoceni, fix + bonus (zéklad 100,- K¢/hod pti 1/5 avazku
+ bonusy)

* moznost prace z domova, flexibilni pracovni doba a misto

* firemni SIM s “unlimited” tarifem i pro soukromé pouZziti

Ocekavame

* Dobré hlasové komunikaéni schopnosti (vyborna Cestina)
* Vyborny pisemny projev

* Prace s pocitacem (Word a Excel)

* Samostatnost, flexibilitu
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Pokud Vas zaujala tato prilezitost, zaslete nam: 1. CV, 2. kratky motivac¢ni
dopis/email, 3. fotografii na info@g-life.cz a do pfedmétu emailu prosim napiste
"Business Manager _ Jmeno PRIJMENI _ 2014-10” (prosime bez diakritiky).

Q-LiFE Agency s.r.o.

Slechtiteli 813/21

(Védeckotechnicky park Univerzity Palackého Olomouc)
779 00 Olomouc, Holice

http://www.qg-life.cz

Odeslanim a dorucenim Zivotopisu souhlasim, aby spolecnost Q-LIFE Agency s.r.0.
zpracovavala mnou poskytnuta data obsazend v Zivotopise pro ucely a v rozsahu
potrebnem pro uskutecneni vybérového rizeni.

Spolecnost Q-LiFE Agency s.r.o. prohlasuje, Ze osobni udaje obsazené v Zivotopise
pouzije pouze k uskutecnéni vybérového rizeni a nebude tyto udaje predavat tretim
osobam.
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PRILOHA C. 5 POPIS PRACOVNI POZICE OBCHODNI
ZASTUPCE

Popis pracovni pozice Obchodni zastupce

Néapli prace:

O

ZabezpecCovat chod databaze (mame pro Vas pfichystanou
databazi klientt, takze nemusite aktivné kontakty vyhledéavat).
PredevSim telefonicky a emailovy kontakt s naSimi
potencialnimi, stavajicimi i byvalymi klienty, kterymi jsou
predevsim stfedni a vy$§i manazefi ¢i jednatelé a majitelé firem.
Zapis informaci do databaze (po telefonatu s klientem shrnete
probéhly hovor) a nasledné vykonani dohodnutého postupu
(napft. zpracujete individudlni nabidku, zafidite klientovi trial ke
kurzu, postarate se o zkusebni pieklad atd.).

Z toho vyplyvajici komunikace nejen s klienty, ale také s

produkénim oddélenim firmy.

Minimalni uvazek: pro Obchodniho zastupce je 30 hodin mésicné = 1/5

uvazek. V praxi to znamen4, Ze jeden den miiZzete pracovat pouze hodinu a

dalsi den 2 hodiny. KaZdodenni organizace Casu zélezi tedy pln€ na Vas.

Maximalni tivazek neni omezen, je mozné tuto praci vykonavat jako ‘‘full-

time job ™.

Platové ohodnoceni: sklada se ze dvou slozek: fixni (100,-/hod)+ bonusy

(odviji se od mnozstvi uzavienych smluv).

Nevyhody prace Obchodniho zastupce:

e free office - bez vnitini discipliny nase spoluprace nebude uspésna.

Nikdo na Vas nebude dohliZet, zda dodrZujete stanovenou pracovni

dobu. Coz ne kazdy dokaze.

e chybi osobni socialni kontakt - 90% komunikace je pies email a
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telefon, 10% jsou potom osobni navstévy klient
e V této préci je dulezité se naucit nebrat si osobn¢ odmitnuti - lidé
neodmitaji Vas, ale produkt. Nesmite se po hovoru s potenciadlnim

klientem citit hife nez pted nim. It’s just a business!

Vyhody prace Obchodniho zastupce:

e dobré platové ohodnoceni

e jste Casove i prostorove flexibilni

e firemni SIM s unlimited tarifem

e Kk dispozici firemni automobil

e prodavate produkt, se kterym je velmi snadné se ztotoznit a je velmi
variabilni

e Dbudete v pracovnim kontaktu s majiteli a manazery firem

e poskytneme Vam kompletni Skoleni a podporu

Podminky spoluprace:
e nutnost mit vlastni pocita¢ a umét s nim dobfte a efektivné pracovat
e stanoveny pocet uskute¢nénych hovort s klienty

kazdodenni prace s emailem
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PRILOHA C. 6 ANALYZA PRACOVNIHO MIiSTA BM JAZYKOVE
AGENTURY Q-LIFE

ANALYZA PRACOVNIHO MISTA

Analyza cilii pracovniho mista

Existuji néjaké méfitelné vystupy prace?

USPESNOST = obrat / hodiny prace

DOBA VOLANI S KLIENTY = cca 40 minut na ziskani klienta

POCET VOLANI K ZISKANi

KLIENTA = cca s kazdym 3 volajicim dojde k uzavieni obchodu

Jaké jsou obecné cile

A Dosazeni zisku

Jaké jsou specifické cile

Al Udrzeni stavajicich klient
A2 Ziskani novych klientd

Analyza pracovni ¢innosti

1. KONTAKT S KLIETNY

Telefonaty

Osobni setkani

E-mailova komunikace

Zabezpeceni chodu databaze

2. ZAJISTENI ZAKAZKY

Zajisténi lektora pro ukazkovou lekci

Nacenéni zakazky

Zapis informaci do databéze

Komunikace s produkénim oddélenim

Analyza kritickych udalosti

Muize prace zpiusobit néjakou udalost (pozitivni i negativni), ktera ovlivni uspéch spolecnosti
(efektivita, ziskovost, verejny obraz, firemni klima)

89




1. Jedinec piestane pracovat — financ¢ni ztrata

2. Slibeni néceho, co agentura nemize splnit — ztrata prestiZe ¢i financni ztrata

Vyznam pro organizaci (V)

VN W

0 téméf zadny 1 slaby vyznam 2 silngj$i vyznam 3 vyrazny vyznam 4 zasadni vyznam

Udalosti (V):

1.Vv=2

2.V=4

Pticiny téchto udalosti

Nevédomost, nesebevédomi, neinformovanost, Spatné proskoleni, patologicka snaha zalibit se, snaha
vyhoveét pozadavkiim

Analyza narokii/pozadavkii pracovniho mista

0 nevztahuje se 1 v malé mife 2 mirny stupenn 3 vyrazny 4 zasadni

| 1 | 2 [ 3 | 4 |
1. PRESVEDCIVOST
Schopnost vzbudit diivéru | | | X ] |
1 2 3 4
2. EFEKTIVNI KOMUNIKACE
Volba vhodnych slov X
Hlas X
Schopnost argumentace X
1 2 3 4
3. PISEMNY PROJEV
Dobry pisemny projev v CJ (e-mail) X
| 1 | 2 [ 3 [ 4 |
4, PLANOVANI A ORGANIZOVANI
Planovani a organizovani, disciplina | | X | | |
| 1 | 2 [ 3 [ 4 |
3. USPOKOJOVANI ZAKAZNICKYCH
POTREB
Snaseni odmitnuti X
Sebejistota X
Orientace na potieby zdkazniki X
| 1 | 2 | 3 | 4 |
4. POCITACOVA ZPUSOBILOST
Schopnost pracovat s Cloudovou technologii | | X | | |
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5. NUMERICKE MYSLENI

Cenotvorba
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PRILOHA C. 7 PROFIL PRACOVNIKA NA POZICI BM
(OBSAHUJICI SLOVNIK KOMPETENCI)

BUSINESS MANAGER JAZYKOVE AGENTURY Q-LIFE

Pozadované kompetence

Pozadovana iroven

PRESVEDCIVOST 3
EFEKTIVNI KOMUNIKACE 3
PISEMNY PROJEV 2
PLANOVANI A ORGANIZOVANI 2
USPOKOJOVANI ] 2
ZAKAZNICKYCH POTREB

POCITACOVA ZPUSOBILOST 2

NUMERICKA ZPUSOBILOST

Nasledujici cast ptilohy obsahuje slovnik kompetenci:
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Kompetence: PRESVEDCIVOST

Uroven

Popis kompetence:

4
excelentni urovent kompetence

schopnost vzbudit divéru klienta je velmi vysoka
BM produktu veti

BM se pta na potieby klienta. V pfipadé¢ stavajicich
klienti se pta na spokojenost s produktem, nabizi
dalsi

BM dokaze udrzet stavajiciho klienta

BM vyvola v zakaznikovi zajem a pozitivni emoce
klient véti BM, Ze mu chce pomoct

Klient o produkt ma velky zajem, uzavie se
smlouva, klient chce i néco navic

3
velmi dobra uroven kompetence

schopnost vzbudit divéru je na velmi dobré urovni
BM o produktu mtize pochybovat.

BM se pta na potfeby klienta. Stavajicich klientt se
pta na spokojenost.

dokaze udrzet stavajiciho klienta

klient véti, Ze mu chce BM pomoct

klient o produkt ma velky zajem, uzavie se smlouva

2
obecna uroven kompetence

schopnost vzbudit divéru klienta je docela nizka
BM o produktu ve vét§i mife pochybuje

BM se neptd na potieby klienta ani se neptd na
spokojenost s produktem stavajicich klientl - pouze
nabizi produkt

nedokéze udrzet stavajiciho klienta

klient nevéfi, ze mu chce BM pomoct

klient ma o produkt maly zajem

1
minimalni Groven kompetence

schopnost vzbudit divéru klienta je minimalni.

BM o produktu pochybuje

BM se nepta na potieby klienta ani se neptd na
spokojenost s produktem stavajicich klientd - pouze
nabizi produkt

nedokaze udrzet stavajiciho klienta.

klient nevéfi, ze mu chce BM pomoct.

klient je siln¢ rozhodnuty, Ze o produkt nema zajem
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Kompetence: EFEKTIVNI KOMUNIKACE

Urovei Popis kompetence:

e schopnost volby vhodnych slov a vét je na
vysoké urovni (dobfe se poslouchd)

e 7zni sebevédomé

¢ neobjevuje se formulace negativnich slov ani
veét

e mluveny projev v CJ je spisovny

¢ hlas je velice ptijemny, pomaly, nizko
posazeny

e vynikajici artikulace

e skvéle argumentuje obratem

4
excelentni uroven kompetence

e schopnost volby vhodnych slov je velmi dobra

neobjevuje se formulace negativnich slov ani
3 Vet

velmi dobra uroven kompetence mluveny projev v CJ je dobry

hlas je pomaly, ptijemny, nizko posazeny

dobra artikulace

schopnost argumentace je dobra

e objevuji se negativni formulace
2 e hlas je rychlejsi, nepisobi moc piijemné,
obecna uroven kompetence sttedné posazeny
e objevuji nedostatky v artikulaci
e schopnost argumentace je nizka

pouzivé negativni formulace vét.
hlas je vysoko posazeny
artikulace velmi $patna.
omlouva se, ze vyrusuje.

neni schopny argumentovat.

1
minimalni roven kompetence
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Kompetence: PISEMNY PROJEV

Urovei Popis kompetence:

4
excelentni urovent kompetence

pisemny projev je na velmi vysoké urovni

text neobsahuje preklepy ani gramatické chyby.
CJ je spisovny.

formulace informaci je velice napadita a ¢tiva.
vyborna schopnost shrnout zjisténé a dohodnuté
informace

3
velmi dobra uroven kompetence

velmi dobra uroven pisemného projevu

text neobsahuje preklepy ani gramatické chyby
napadita schopnost formulace udajii
V pisemném projevu

velmi dobra schopnost shrnuti zjisténych a
dohodnutych informaci

2
obecna uroven kompetence

pisemny projev je dobry

text obsahuje par preklepti

dobra schopnost zformulovat udaje v pisemném
projevu.

schopnost shrnuti zakladnich zjisténych a
dohodnutych informaci.

1
miniméalni Groven kompetence

pisemny projev je kostrbaty, nesrozumitelny
text obsahuje velky pocet gramatickych chyb ¢i
ptreklept

neschopnost formulovat dohodnuté informace
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Kompetence: PLANOVANI A ORGANIZOVANI

Uroven

Popis kompetence:

4
excelentni urovent kompetence

mimo vSechny své povinnosti, které zvladne
bez problémi, je schopen angazovat se pfi
pomoct s dal§imi zalezitostmi v agentufe

ma  vynikajici  schopnost planovani a
organizovani nejen prace — jde vidét, ze ma
systém

svym vykonem ptekracuje normu

3
velmi dobra uroven kompetence

vSechny své povinnosti zvlada velmi dobie — je
si jednotlivymi ukony jisty

schopnost planovani a organizovani (nejen
préce) je velmi dobra

svym vykonem spliiuje normu

2
obecna uroven kompetence

dokaze bez vétSich probléml uskutecnit
zakazku

schopnost planovani a organizovani je
dostacujici k vykonu pracovnich ¢innosti

S menSimi problémy svym vykonem spliiuje
normu

1
minimalni Grovenl kompetence

k vykonu prace potiebuje dozor ¢i pomoc
druhych

neni schopny se o uskuteénéni zakazky postarat
schopnost planovani a organizovani je Spatna
svym vykonem normu nespliiuje

prestane pracovat
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Kompetence: USPOKOJOVANI ZAKAZNICKYCH POTREB

Uroven

Popis kompetence:

4
excelentni uroven kompetence

e je vzorem vstficného chovani a vystupovani
vuci zdkaznikiim

o systematicky buduje a udrzuje vztahy, ma
snahu o jejich neustalé zlepSovani

e zastava roli daveéryhodného poradce

e umi zédkaznika piesveédcit a ovlivnit

e odmitnuti mu ned¢la vilbec Zadny problém

e je velice sebejisty

3
velmi dobra uroven kompetence

e je empaticky, predvida potieby a o¢ekavani
zakaznika

e jedna a komunikuje profesionalné

o usiluje o spokojenost, ditvéru a dlouhodoby
prospéch zakaznika

e dokdze u¢inné vyjednévat

e zvlada odmitnuti i konfliktni situace

e pfijima osobni zodpovédnost

e je sebejisty

2
obecna uroven kompetence

e ma snahu vyhovét zdkaznikovi a uspokojit jeho
zékladni potieby

e je schopny vstficného chovani

e komunikuje se zdkaznikem a zvlada emoce pfi
odmitnuti

e jeho sebejistota je na dobré Grovni

1
miniméalni Groven kompetence

e vici zdkaznikiim je neochotny a nevstiicny

e jeuzavieny, md nechut komunikovat

e nezvlada emoce, reaguje agresivné ¢i
podrazdéné v pripad¢é odmitnuti

e vyjadfuje se negativné o zdkaznicich nebo
vlastni firmé

e nevi nic o potiebach zakaznika a ani se o n¢
nezajima

e chybi mu sebejistota

 slibi néco, co nemize agentura splnit
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Kompetence: POCITACOVA ZPUSOBILOST

Uroven

Popis kompetence:

4
excelentni urovent kompetence

ovlada pokrocilejsi ovladani pocitace (databaze,
prevody mezi kancelatfskymi aplikacemi, feSeni
jednodussich problémi)

pouziva nové aplikace, uvédomuje si analogie
ve funkcich a ve zptisobu ovladani riznych
aplikaci

vyuziva funkci jednotlivych aplikaci (vzorce,
formétovani, grafickd animace)

bézné pouziva zakladni i slozitéjsi nastroje
Cloudové technologie

3
velmi dobra uroven kompetence

ovlada programy pro bézné kancelatské prace
(zejména texty, tabulky, elektronicka posta,
internet),

ovlada manipulaci se soubory (vyhledavani,
kopirovani, ukladani, pfesun, mazani)

bézn¢ pouziva zakladni Cloudovou technologii

2
obecna uroven kompetence

mimo zdkladni funkce pocitate ovlada
programy pro bézné kancelaiské prace
pouziva zékladni Cloudové technologii

1
minimalni roveinl kompetence

ovlada zakladni funkce pocitace
nema zkusenost s Cloudovou technologii, ale
snazi se ji porozumét a naucit Se
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Kompetence: NUMERICKA ZPUSOBILOST

Uroven

Popis kompetence:

4
excelentni urovent kompetence

vvvvv
vvvvv

vvvvv

e kromé¢ nékladové orientované ceny, poptavkove
orientované ceny snadno stanovuje také
konkurenéné orientovanou cenu (ta je odvozena
od konkurence)

3
velmi dobra uroven kompetence

e béZné pouziva aritmetické a geometrické
operace

ek zakladnim vypocétim nepouziva jednoduché
nastroje (kalkulacku) - pocita zpaméti, ke

e kromé¢ nédkladové orientované cenu produktu
stanovuje poptavkovée orientovanou cenu (ta
vychézi z klientova nazoru na hodnotu
produktu)

2
obecna uroven kompetence

vvvvvv

o orientuje se v zdkladnich ¢iselnych udajich

e pouziva jednoduché nastroje (napfi. kalkulacka)

e cenu zakazky stanovi na zaklad¢ ceniku a
produktového listu — jedna se o ndkladove
orientovanou cenu produktu (ta vychazi
z kalkulace nakladt a pficita se k ni ziskova
marze)

1
minimalni Groven kompetence

e znd zakladni matematické operace

o orientuje se v zdkladnich ¢iselnych udajich

e pouziva jednoduché nastroje, jako je napf.
kalkulacka

o cenu zakazky stanovi na zékladé¢ ceniku a
produktového listu
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PRILOHA C. 8 ZADANI: PRACOVNI TYDEN

A) PRACOVNI TYDEN

Je pondé€li rano 8:00 hodin. Zrovna jste piisel/pfisla do kancelate (sidlo
v Olomouci) a uvédomil/a jste si, ze toho musite tento tyden opravdu hodné
zvladnout. Proto jste se rozhodl/a, ze si naplanujete do tabulky Google,
ktera se nachazi na Disku Google, rozvrh celého tydne, abyste na nic
nezapomnél/a. Vytvofenou tabulku pojmenujete jako WEEK PLAN _
Jmeno PRIJIMENI _ 2015. Jste pan/pani svého casu, takze je zcela na Vas,

jak si tyden rozvrhnete.

Abyste splnil/a normu, musite tento tyden zavolat 50ti potencidlnim
klientim. V ptipad¢, ze se Vam nékoho podaii sehnat, poslat shrnujici mail
sjednané nabidky. Ve stiedu v deset hodin mate domluveny telefonat s pani
Hrachovcovou. Ta neméla minuly tyden kvili obchodnimu jednani cas
S Vami hovoftit, ale méla by o spolupraci s agenturou zdjem, a tak jste
si domluvili telefonat, ve kterém ji objasnite koncept vzdélavani. Minuly
tyden jste ziskal nékolik klienti, ale péti z nich jste nestihl/a poslat shrnujici
email s nabidkou — je tfeba to napravit. Uvédomil/a jste si, ze v Gtery ve tii
odpoledne mate schliizku s kamaradem/kamaradkou v Brné. Réno pfti
kontrole e-mailu jste si piecetl/a jeden, ve kterém Vas kolega prosi o pomoc
S pfipravou oslavy narozenin vedouciho agentury. Oslava se vSak kona
v patek od péti hodin odpoledne. Ve cCtvrtek o pll tieti také mate osobni
schiizku s klientem. Do stfedy do obéda mu musite poslat e-mail potvrzujici,
ze schuzka plati. Chybi Vam také sehnat Ctyfi lektory pro klienty, kteti by
méli zacit s vyukou pfiSti tyden (potiebuji ziskat vSechny nezbytné
informace o svych klientech, véetné materiala k vyuce). VSechny materialy
Jjiz mate zafizené, jediné, co chybi jen zafidit s produkénim odd€lenim
vytvofeni materidlu pro pana Novaka. Ten je milovnikem golfu. V patek
rano v devét hodin je schiizka s vedenim. Nezapomeiite si béhem celého

tydne naplanovat svadinky a obéd ©

Cas na splnéni tikolu: 90 minut
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PRILOHA C. 9 ZADANI: PRAZENTACE — IDEALNi DOVOLENA

B) PREZENTACE — IDEALNI DOVOLENA

Pripravte si maximaln¢ 10ti minutovou prezentaci, ve které piipravite
nejvhodnéjsi dovolenou pro Vase klienty. Nezapomeiite i na kalkulaci ceny.
Prezentaci pojmenujte DOVOLENA _ Jmeno PRIJMENI _ 2015

Jedna se o svobodny par (divka 20 let + chlapec 24 let)

Cas na pripravu prezentace: 40 minut

PREZENTACE — IDEALNI DOVOLENA

Pfipravte si maximalné¢ 10ti minutovou prezentaci, ve které pripravite
nejvhodnéjsi dovolenou pro Vase klienty. Nezapomenite i na kalkulaci ceny.
Prezentaci pojmenujte: DOVOLENA _ Jmeno PRIJMENI _ 2015

Jedna se o rodinu s détmi (muz 35 let + Zena 32 let + dité 7 let)

Cas na pripravu prezentace: 40 minut

PREZENTACE — IDEALNI DOVOLENA

Pfipravte si maximalné¢ 10ti minutovou prezentaci, ve které pripravite
nejvhodnéjsi dovolenou pro Vase klienty. Nezapomente i na kalkulaci ceny.
Prezentaci pojmenujte: DOVOLENA _ Jmeno PRIJMENI _ 2015

Jedna se o partu 10 lidi (vék 18 — 30 let)

Cas na pripravu prezentace: 40 minut

PREZENTACE — IDEALNI DOVOLENA

Pfipravte si maximalné 10ti minutovou prezentaci, ve které pfipravite
nejvhodnéjsi dovolenou pro Vase klienty. Nezapomenite i na kalkulaci ceny.
Prezentaci pojmenujte: DOVOLENA _ Jmeno PRIJMENI _ 2015

Jedna se o seniorsky par (muz 69 let + Zena 67 let)

Cas na pripravu prezentace: 40 minut
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PRILOHA C. 10 ZADANI: OBCHOD S MODROU BARVOU

C) OBCHOD S MODROU BARVOU

,Jste obchodnici a mate za kol prodat néco tak zajimavého, jako je
modréd barva. Neocekavejte plechovku s malifskymi potfebami, ale
abstraktni produkt, modrou barevnost. Vasim ukolem je vysvétlit a
presvédcit, pro¢ je vhodné se touto barvou obklopit a zacit ji vice pouzivat

ve svém zivote. Podafi se Vam tuto modrou barvu prodat?“

Cas na piipravu: 10 minut
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PRILOH C. 11 ZADANI: TELEFONATY KLIENTUM

D) TELEFONATY KLIENTUM

UCHAZEC 1

Telefonat €. 1

Vase role: BUSINESS MANAGER JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pan Tichy. Jako BM volate svému stavajicimu klientovi pani
Voprsalkové. Ta se u Vas jiz dva roky uci anglicky jazyk. S konceptem
vzdélavani je tedy jiz seznamena. Chcete nabidnout néco vic. Po skonceni
telefonatu proved’te predbézné stanoveni ceny za dohodnutou zakazku.
Dohodnuté informace a vSe nezbytné, co klienta zajimd, poslete ve
shrnujicim e-mailu. V ptipadé, kdy si nevite rady s nékterym z dotazi
Klienta, nebojte se zeptat Vaseho kolegy, ktery by mél odpoved’ znat (tim je

hodnotitel s ¢ervenou paskou na ruce).

Telefonat €. 2

Vage role: POTENCIALN{ KLIENT JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pani Nesvadbova. Vola Vam pan Hlobil z jazykové agentury a
nabizi Vam jejich sluzby. Vam se to celkem libi a chcete to zkusit. Reknéte,
o jaké sluzby mate zdjem. V anglickém jazyce jste zacatenik. Chcete si
rozsifit slovni zdsobu v oblasti cestovani a naucit se mluvit, coz Vam nyni
déla problém. Vyhovoval by Vam telefonat s lektorem 2x tydné po 30

minutach. Zajima Vas cena.

Cas na p¥ipravu: 10 minut
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UCHAZEC 2

Telefonat €. 1

Vage role: STAVAJICI KLIENT JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pani Voprsalkova. Jste klient jazykové agentury a vola Vam
pan Tichy, ktery Vas mé na starost. Chce Vam nabidnout dalsi sluzby.
Reknéte, o jaké sluzby mate zdjem. Rada byste se po jazykové strance
pfipravila na letni stdz v Anglii, na kterou vyjizdite za ptl roku. Se sluzbami
agentury jste spokojend, lektor Vam vyhovuje, a tak premyslite, ze do toho

pujdete. Vyhovovala by Vam vyuka 4 x tydn€ 30 minut. Zajima Vas cena.

Telefonat €. 2

Vase role: BUSINESS MANAGER JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pan Hlobil. Jste BM jazykové agentury. Volate potencidlnimu
klientovi pani Nesvadbové. Objasnéte tomuto potencidlnimu klientovi, Ze
tato jazykova agentura nabizi vyuku AJ, kdy lektor vold s klientem
nekolikrat tydne¢ dle domluvy po telefonu, ale mimo to nabizite 1 dalsi
sluzby jako napfiklad ptfeklady a tlumoceni. Vami nabizené sluzby se ji libi.
Pokuste se uspokojit jeji pozadavky. Dohodnutou nabidku vcetné piredbézné
ceny zaslete emailem. V piipad¢, kdy si nevite rady s nékterym z dotazli
klienta, nebojte se zeptat Vaseho kolegy, ktery by mél odpoveéd’ znat (tim je

hodnotitel s ¢ervenou paskou na ruce).

Cas na piipravu: 10 minut
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UCHAZEC 3

Telefonat €. 1

Vase role: BUSINESS MANAGER JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pan Fliger. Jako BM volate svému stavajicimu klientovi panu
Nesvadbovi. Ten vyuziva Vasich sluzeb jiz 4 roky a pocita se sluzbami
agentury i nadale. S konceptem vzdélavani je tak jiz seznamen. Chcete
nabidnout dals$i ze sluzeb. Po telefonatu proved’te predbézné stanoveni ceny.
Dohodnuté informace a vSe nezbytné, co klienta zajimd, poSlete ve
shrnujicim e-mailu. V ptipadé, kdy si nevite rady s nékterym z dotazi
klienta, nebojte se zeptat Vaseho kolegy, ktery by mél odpovéd’ znat (tim je

hodnotitel s ¢ervenou paskou na ruce).

Telefonat ¢. 2

Vage role: POTENCIALN{ KLIENT

Jmenujete se pani Mourkova. Vola Vam pan pani Tolarkova z jazykové
agentury a nabizi Vam jejich sluZzby. Vam se to celkem libi a chcete to
zkusit. Reknéte, jaké sluzby potfebujete. Chcete zajistit tlumo&eni, protoze
do Vasi firmy pfijede skupina obchodnich zastupcii z jedné anglické firmy a
vy potiebujete zajistit tlumoceni, které by probihalo béhem jednani.
S tlumocenim, které je obvykle zajiSténo z internich zdroji Vasi firmy,

nejste spokojeni. Zajimé Vas cena.

Cas na p¥ipravu: 10 minut
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UCHAZEC 4

Telefonat €. 1

Vage role: STAVAJICI KLIENT JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pan Nesvadba. Jste klient jazykové agentury a ozval se vam
pan Fliger, ktery Véas mé na starost. Vzdy jste byl se sluzbami spokojen.
Reknete BM, o jaké dalsi sluzby mate zajem. Nyni by se Vam hodil pieklad
50 stranek odborného anglického ¢lanku kvili jedné dilezité studii. Ackoli
je VasSe angli¢tina na urovni B2, nemate Cas se prekladanim zabyvat. Zajima

Vas cena.

Telefonat ¢. 2

Vase role: BUSINESS MANAGER JAZYKOVE AGENTURY

Jmenujete se pani Tolarkova. Jste BM jazykové agentury. Volate
potencidlnimu klientovi pani Mourkové. Objasnéte tomuto potencidlnimu
klientovi, ze tato jazykova agentura nabizi vyuku AJ, kdy lektor vola s
klientem nékolikrat tydn¢ dle domluvy po telefonu, ale mimo to nabizite i
dalsi sluzby jako napftiklad preklady a tlumoceni. Vami nabizené sluzby se
ji libi. Pokuste se uspokojit jeji poZadavky. Dohodnutou nabidku vcetné
pfedbéZzné ceny zaSlete emailem. V ptfipad¢, kdy si nevite rady s n€kterym
z dotazi klienta, nebojte se zeptat VaSeho kolegy, ktery by mél odpovéd

znat (tim je hodnotitel s ¢ervenou paskou na ruce).

Cas na p¥ipravu: 10 minut
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CENIK SLUZEB JAZYKOVE AGENTURY

CENA KC
Preklad (i odborny) 269
Tlumodéeni
- AJ-60min 750
- jiny jazyk od 750

Vyuka AJ s lektorem po telefonu

- AJ—30min/1 tydné 150
- jiny jazyk od 150
Vyuka AJ s lektorem — osobné
300
- AJ-60 min/1 tydné od 300

- jiny jazyk
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PRILOHA C. 12 ZADANI: ROZVRHY HODIN PRVNI STUPNE ZS

E) ROZVRH HODIN

Sestavte rozvrh hodin pro 1. — 4. ro¢nik ZS.

K dispozici mate 5 uciteli (vSichni mohou vyucovat ve vSech ctyfech

tfidach vSechny pfedméty, maximalni uvazek je vSak 22 hodin tydné).

Piitad’te kazdému jednu barvu, aby bylo v rozvrzich vidét, kdo bude ktery

pfedmét vyucovat. Vyuka zacina v 8:00 hodin, trva 45 minut, pfestavky

maji 10 minut.

Vyuzijte Disku Google, kde si vytvofite Ctyfi zalozky, z nichz kazda

bude obsahovat tabulku s rozvrhem (celkem tedy vytvoftite 4 rozvrhy).

Pfipravte se na to, ze budete obhajovat navrh rozvrhi pied uditelskym

sborem (tim jsou hodnotitelé a ostatni Gcastnici vybérového fizeni).

1. TRIDA Pocet hodin tydng¢ | 2. TRIDA | Pocet hodin tydné
Cesky jazyk 9 Cesky jazyk 9
Matematika 5 Matematika 5
Prvouka 2 Prvouka 2
Hudebni vychova 1 Hudebni vychova 1
Vytvarna vychova 1 Vytvarna vychova 1
Télesna vychova 2 Télesna vychova 3
Praktické ¢innosti 1 Praktické ¢innosti 1

Praktické ¢innosti

3. TRIDA Pocet hodin tydné¢ | 4. TRIDA | Pocet hodin tydné
Cesky jazyk 7 Cesky jazyk 8
Anglicky jazyk 3 Anglicky jazyk 3
Matematika 5 Matematika 5
Prvouka 3 Ptirodovéda 1
Hudebni vychova 1 Vlastivéda 2
Vytvarna vychova 1 Hudebni vychova 1
T¢lesna vychova 3 Vytvarna vychova 2
Praktické Cinnosti 1 Té€lesna vychova 2

1

Cas na splnéni tikolu: 90 minut
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PRILOHA C. 13 ZADANI: BURTY NA OHNI

F) BURTY NA OHNI

S kolegy v praci jste se rozhodli podniknout o vikendu vylet, béhem kterého
si chcete opéct buity. Sesli jste se tedy, abyste se na vSem dulezitém
dohodli. Béhem kratké diskuse se pokuste shodnout na mistu, zptisob
dopravy, Casu a vSech nezbytnych informaci k uskutec¢néni vyletu.

Nezapomerite na plasténky ©

Cas na piipravu: 30 minut
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PRILOHA C. 14 PROGRAM AC

PROGAM ASSESSMENT CENTRE PRO POZICI BUSINESS MANAGER

7:30-8:00

Prichod, uvitani

uvodni informace o obsazované
pracovni pozici

odpovédi na otazky uchazect
pridéleni e-mailti uchaze¢tim
(pro plnéni tkolt)

uvedeni e-mailu, na ktery budou
ukoly vzdy zasilat

8:00 —8:30

Pfedstaveni uchazecu

pfiprava jmenovek
5 min. piedstaveni kazdého z
uchazect

Hodnoti se:

prvni dojem

8:30-10:10

A) Pracovni tyden

vytvoteni tabulky Google ukoli
pracovniho tydne na Disku
Google

nasdileni této tabulky na zadany
e-mail

90 min na splnéni aktivity

Hodnoti se:

planovani a organizovani
pisemny projev

PC zptisobilost
uspokojovani zakaznickych
potieb

10:10 - 10:20

Prestavka

10:20 — 11:50

B) Prezentace — Idealni
dovolena

pfipraveni prezentace Google na
Disku Google

pro vylosovanou skupinu
provést nabidku idedlni
dovolené¢ (v¢etné kalkulace)

80 minut na splnéni aktivity
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Hodnoti se:

- efektivni komunikace
numericka dovednost,
pisemny projev

11:50 - 12:50

C) Obchod s modrou
barvou

50 minut na splnéni aktivity
prodej modré barvy
hodnotitel hraje klienta

Hodnoti se:
- presvédcivost
- efektivni komunikace
- uspokojovani zdkaznickych
potieb

12:50 - 13:30

Piestavka na obéd

13:30 - 15:00

D) Telefonat s klientem

rozd¢leni ucastnikli do dvojic
celkem 4 telefonaty

ucastnici v rolich klientt i BM
zaslani dohodnutych informaci
e-mailem

e 80 minut na splnéni aktivity

Hodnoti se:
- pisemny projev
- efektivni komunikace
- uspokojeni potieb zdkaznika
- numericka dovednost

15:00 — 16:40

E) Rozvrhy hodin
prvniho stupné ZS

e sestaveni rozvrhill pro prvni
stupen ZS v tabulce Google na
Disku Google

e obhajovani nadvrhu rozvrhi
,,ucitelskému sboru*

¢ 90 minut na splnéni aktivity

Hodnoti se:
- planovani a organizovani
- numericka zptsobilost
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PC zpusobilost
efektivni komunikace

16:40 -17:20

E) Buity na ohni

zorganizovani jednodenniho
vyletu s opékanim buit
30 minut na splnéni aktivity

Hodnoti se:

piesveédcivost

efektivni komunikace
planovani a organizovani
numerickd dovednost

17:20 -17:30

Predpokladany konec AC

informovani o dal$ich krocich
vybérového fizeni

poskytnuti kontakt
podékovani za ucast
rozlouceni se s ucastniky
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PRILOHA C. 15 VZOR MATICE METOD A KOMPETENCI

v v , o
(VCETNE VYSLEDKU)
Kompetence i‘eSeni problému Vztahové kompetence Kompetence vztahu
k sobé
Pocet
Orientace na Reseni .. Socialni Tymova . . - méfenych
visledky problémi Tvofivost dovednosti préce Vliv Integrita Identifikace kompe-
tenci
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Poznamka k tabulce:

Jedna se o hodnoceni kompetenci na pétibodové stupnici. Kdy:

1 = nejslabsi vykon

5 =nejlepsi vykon
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PRILOHA C. 16 HODNOTICI LIST PRO POZICI BM

Hodnotitel:
Datum:

HODNOTICI LIST - pozice Business Manager

Kompetence

Presvédcivost

Efektivni komunikace Pisemny Planovani a Uspokojovani
projev organizovani | zakaznickych
potieb

PC
zpusobilost

Numericka
zpusobilost

Technika

B |C/ D/E|F|A| B/ DJAJE|F]JA C |D

A | B |E

D E

Slovni hodnoceni uchazecu

Jméno

7

Jméno

Jméno

7

Jméno
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Instrukce K vyplnéni tabulky:

Kazda kompetence ma pod sebou sloupecky s pismenky A-E. Ty
predstavuji jednotlivé techniky, béhem kterych budou ucastnici
pozorovani.

A) PRACOVNI TYDEN

B) PREZENTACE — IDEALNI DOVOLENA

C) OBCHOD S MODROU BARVOU

D) TELEFONATY KLIENTUM

E - ROZVRH HODIN

F - BURTY NA OHNI

Na zakladé kompetencniho slovniku, ktery obsahuje profil
pracovnika, ptidélte kazdému z Gcastnik jeho tirovent kompetenci:

4 = excelentni uroven kompetence

1 = minimalni Groven kompetence

Do tadku s primérem (pod jménem kazdého z tcastnikil) spocitejte
primér u kazdé z kompetenci (vysledky zaokrouhlete na jedno
desetinné misto)

Ziskané hodnoty zanesete do tabulky hodnoceni v§ech pozorovateld.
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PRILOHA C. 17 HODNOCENI VSECH POZOROVATELU

W

4

W

4

v

HODNOCENI VSECH POZOROVATELU - pozice Business Manager

Hodnotitelé:
Datum:
Kompetence Presvédcivost Efektivni Pisemny projev Plénovani a Uspokojovani PC zptisobilost Numericka
komunikace organizovani zakaznickych zpusobilost
potieb
Hodnotitel 2 |3 1 |23 2 134 2 |3 2 |3 1123 4 2 |3

7

Jméno

Celkem @

7

Jméno

Celkem @

7

Jméno

Celkem @

7

Jméno

Celkem ¢
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Instrukce K vyplnéni tabulky:

e Kazdy z hodnotitelii zanese do tabulky priméry trovni jednotlivych
kompetenci, které ziskal kazdy z uchazeci.

e Jeden z hodnotiteld poté spocita vSechny praiméry a zaznamena je do
fadek Celkem @ (vysledky zaokrouhli na cela cisla). Jedna se o
vyslednou uroven, kterou uchaze¢ u jednotlivych kompetenci
dosahl.

e Vysledky vsech uchazect se poté zaznamenaji do tabulky pro
vysledky AC.
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PRILOHA C. 18 VYSLEDKY AC

VYSLEDKY ASSESSMENT CENTRE PRO POZICI

BUSINESS

MANAGEER

Metoda hodnoceni | Pocet kompetenci mérenych v jednotlivych metodach AC

4

mmooO|w| >

Ao lOT

Kompetence

Pocet méreni

Piesvédéivost

4

Efektivni komunikace

Pisemny projev

Planovani a organizovani

Uspokojovani zakaznickych potieb

Pocitacova zpusobilost

Numericka zptsobilost

Al WO W W W O

Kompetence Pozadovana uroven | Kritérium uspéSnosti
od vedeni agentury urovni v AC

Piesvédcivost 3 3
Efektivni komunikace 3 3
Pisemny projev 2 2
Planovani a organizovani 2 2
Uspokojovani zakaznickych 2 2
potieb

Pocitacova zplsobilost 2 2
Numericka zptisobilost 1 1
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DOSAZENE UROVNE JEDNOTLIVYCH KOMPEENCI

Uspokojovani

JIMENO Presvedivost Efektivni Pisemny Planovani a sakaznickvch Pc Numericka Splnil kritéria
UCASTNIKA komunikace projev organizovani po %m@% zpusobilost | zpusobilost ANO/NE

Kritérium 3 3 2 2 2 2 1

Jméno uspésnosti
Dosazena
uroven
Kritérium 3 3 2 2 2 2 1

Jméno uspésnosti
Dosazena
uroven
Kritérium 3 3 2 2 2 2 1

Jméno uspésnosti
Dosazena
uroven
Kritérium 3 3 2 2 2 2 1

Jméno uspésnosti

Dosazena

uroven
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