Univerzita Palackého v Olomouci
Filozoficka fakulta

Katedra sociologie a andragogiky

VZDELAVANI PRACOVNIKU CALL CENTRA FIRMY
ATODA TELEMARKETING, SPOL. S.R.O.

EDUCATION OF CALL CENTER EMPLOYEES IN ATODA
TELEMARKETING, SPOL. S.R.O.

Bakalarska prace

Andrea Koubkova

Vedouci prace: Mgr. Hana Bartoiikova, Ph.D.

Olomouc 2011

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem tuto praci vypracovala samostatné a uvedla v ni

veskerou literaturu a ostatni zdroje, které¢ jsem pouzila.

V Olomouci dne 21.3.2011

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

Podékovani

Na tomto misté bych rdda pod€kovala osobam, které mi umoznily
napsani této prace.

Ptedné bych rada podeékovala Mgr. Hané¢ Bartoiikové, Ph.D., vedouci
mé bakalarské prace, za ¢as straveny nad mou praci, za trpélivost a za rady,
podnéty a piipominky, které mé dovedly az ke konci.

D¢kuji PhDr. Alené¢ Houskové a Lence Janouchové za moznost
nahlédnuti do firmy ATODA Telemarketing, za jejich trpélivost, Cas a

obétavou pomoc a za poskytnuti internich materiali a cennych pfipominek.

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

Obsah:

1. Systém podnikového vzdélavani — terminologické ukotveni

1.1.Podnikové vzdélavani

1.1.1. Identifikace potieb

1.1.2. Planovani vzdélavani

1.1.3. Realizace vzdélavani

1.1.3.1.  Pfiprava

1.1.3.1.1. Program
1.1.3.1.2. Lektot1

1.1.3.2.  Vlastni realizace

1.1.3.2.1. Ugastnici a jejich motivace
1.1.3.2.2. Metody

1.1.3.3. Transfer

1.1.4.1.  Metody hodnoceni

2. Call centrum, telemarketing a operatofi

2.1.Co je call centrum?

2.1.1. Personalni slozeni call centra

2.2.Jak vypada dobry operator a jeho vybér

2.3.Jak nejlépe vzdelavat operatora? .
3. Analyza vzdélavaciho systému ve firm¢ ATODA Telemarketing
3.1.Podnikové vzdélavani v ATODA Telemarketing

3.2.Identifikace potieb

3.3.Planovani vzdélavani

3.4.Realizace vzdélavani

3.4.1. Ptiprava

3.4.2. Vlastni realizace

3.4.3. Transfer

Pouzité zdroje

Seznam pfiloh + ptilohy

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

X 9 3 O

12
15
15
16
16
17
17
19
21
21
23
25
25
27
29
31
34
34
35
38
45
45
46
50
51
53
58
59
62


http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

UvVOD

V dne$ni dobé vétSina organizaci prochdzi mnohem rychlej$imi a
rozséhlej§imi zménami nez kdykoli dfive, nebot’ zména je v soucasnosti
jedna jedind konstanta. Tato vyvojovd tendence od zaméstnanct
pochopitelné¢ vyzaduje, aby zménili svlij pfistup a vztah k praci a aby si
osvojovali nové schopnosti, dovednosti a zptisoby prace.'

Sféra vzdélavani je klicovou oblasti vrameci investic do lidského
kapitdlu. OvSem patii sem i rozvoj mentalnich schopnosti a dispozic lidi,
véetné téch fyzickych. Samotné vzdélavani pak zahrnuje vice nez jen
profesni ptipravu ¢i studium, ale i aktivity sméfujici k rozvoji klic¢ovych
kompetenci &i sdileni hodnotovych orientaci.

Vzdélavani je ,,ziskavani a formovani vSeobecnych znalosti, dovednosti
a socidlnich vlastnosti, které umoziuji ¢lovéku fungovat ve spolecnosti a
jsou nezbytnym zakladem pro ziskdni a rozvijeni specialnich pracovnich

schopnosti i dal§ich socialnich vlastnosti.*

V ramci podniku hovofime o
podnikovém vzdélavani.

,Podnikové vzdélavani predstavuje jednu z moZnosti zvySeni
vykonnosti a konkuren¢ni schopnosti podnikti v globalizujicim se prostiedi
znalostni ekonomiky. Vychozi myslenkou je zvySovani hodnoty podniku
rozvojem lidskych zdroji a trvalé dosahovani nejvysSich podnikovych
cili.

,Systém podnikového vzdélavani je opakujici se cyklus, ktery vychazi
ze zasad podnikové politiky, sleduje cile podnikové strategie vzdélavani a
opira se o organizacni a institucionalni ptedpoklady vzdélavani. Do celého
systému podnikového vzdélavani patfi orientace na pracovnika,

dogkolovani, preskolovani a rozvoj, iniciované a financované podnikem.*’

' Srov. MARTIN, D.: Personalistika od A do Z. Brno: 2007, s. 375.

? Srov. CECHAK, V.: Lidsky kapital: teorie a realita. Praha: 2003, s. 22.

3 SALZBRUNN, R. — POBORIL, M.: Rizeni lidskych zdroji. Ostrava: 2005, s. 79.

4 VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zamé&stnanci.. Praha: 2007, s.
173.

> VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zamé&stnanct. Praha: 2007, s.
66.
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Efektivné realizované vzdélavani je dlouhodobym procesem, ktery je
tvofen Ctyimi zdkladnimi fdzemi, a to identifikaci potieb a definovanim cil
vzdélavani, planovanim vzdélavani, jeho realizaci a naslednym
vyhodnocenim.®

Cilem mé prace bude popis a analyza vsSech téchto Ctyt fazi vzdélavani
ve firmé¢ ATODA Telemarketing. Jde o firmu, kde vzdélavani musi byt
obecné flexibilngjsi, rychlejsi a efektivnéjsi, nebot’ v komerénim call centru,
kterym ATODA je, je nutné vzdélavani upravit podle narokli komeréniho
call centra — neustale prichdzeji nové zakazky, nové projekty, které musi byt
obratem uvedeny do provozu. Projekt je zadan a za né€kolik dni jiz musi byt
realizovan — to muize znamenat i nabrat a zaSkolit nové zaméstnance
v horizontu jen n€kolika hodin ¢i dni. Tento aspekt podrobngji vysvétlim
v ramci tfeti kapitoly, kde se budu vénovat call centrm, jejich slozeni a
fungovani.

Ma prace je rozdelena kromé tivodu a zavéru do tii zdkladnich kapitol.
V prvni kapitole ujasnim zakladni terminologii tykajici se téchto Ctyr fazi
tak, jak jsou popsany v odborné literatufe. Ve druhé kapitole se budu
vénovat call centriim a v posledni kapitole popisu a zanalyzuju a poptipadé
navrhnu optimalizaci systémového vzdélavani v komerénim call centru

ATODA.

% Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 67.
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1. SYSTEM PODNIKOVEHO VZDELAVANI —
TERMINOLOGICKE UKOTVENI

1.1 PODNIKOVE VZDELAVANI

,»Vzdélavani predstavuje systematické ptizplisobovani a zménu chovani
tim, Zze se c¢lovék uci pomoci vzdélavacich programi, instruktazi,
rozvojovych programi a planovaného ziskavani zkusenosti.*’

Jeho zasadnim cilem je rozvinout schopnosti jedince a uspokojit potieby
organizace, které se tykaji pracovnich sil. Mezi ty konkrétni patfi naptiklad
zlepsit vykon zaméstnancti, pomoci lidem v organizaci k rlstu a rozvoji a to
nejlépe tak, aby budouci potfeba organizace byla v maximdlni mife
uspokojena diky jejim vnitfnim zdrojim. Cilem je také minimalizace
nakladii, snizeni fluktuace a poskytnuti vyssi urovné sluzeb zakaznikim ci
snizit mnozstvi ¢asu, ktery potiebuji novi pracovnici na zacvik a adaptaci na
novych mistech.® Vzdélavani bdhem tohoto obdobi (orientace a adaptace)
mize trvat cca Ctyfi az Sest mésicil, u napt. operatorskych pozic i mén¢, nez
je délka zkuSebni doby. Vzdélavani je strukturovano tak, ze je zaméstnanec
nejprve seznamen s firmou, poté sjejim chodem a nakonec s vlastnim
zafazenim a pracovnimi povinnostmi a ukoly.’

Cilem podnikového vzdélavani je rovnéz propojit motivaci ucastnika se
schopnosti osvojit si nové pracovni postupy spoleéné s moznosti zicastnit
se vzd&lavani a uplatnit nové formy chovéani v pracovnich &innostech. '’

Z uvedenych popsanych cilt je tedy zfejmé, ze vzdélavat své pracovniky
je v zajmu obou stran, jak zaméestnavatele, tak jeho zaméstnancii. S ohledem
na zamefeni mé prace na komeréni call centrum se sto padesati operatory
jsem se v této chvili rozhodla Cerpat z knihy Personalni prace v malych
podnicich. Koubek zde popisuje tii rozhodujici diivody, které podporuji

vzdelavani pracovnikd, a to za prvé, maly podnik byvd na trhu prace

v v

7 ARMSTRONG, M.: Personalni management. Praha: 1999, s. 531.

¥ Srov. ARMSTRONG, M.: Personélni management. Praha: 1999, s. 531.

? Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzd&lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 130.

1% Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firméach. Praha: 2004, s. 92.
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druhé, musi byt prizpisobivy a pruzné reagovat na pozadavky trhu, a za
treti, vzdélavani pracovnikil je jednim z nejvyznamnéjSich zdroji zvySovani
produktivity prace.''

Ovsem existuji podniky, pro které je vzdélavani soustavny proces, lidé
se uci se ucit spole¢ne, sdili stejnou vizi a jsou péstovany nové zpisoby
mysleni. Takové podniky nazyvame uéici se organizace.'?

Ale cilem m¢é priace je popsat Ctyffazovy vzdélavaci model
telemarketingové firmy ATODA Telemarketing. Proto nyni upfesnim,
v ¢em model spociva a jednotlivé faze popiSu podrobnéji.

Systematicky ptistup ke vzdélavani propojuje firemni a persondlni
strategii se systémem podnikového vzdélavani, které je z tohoto pohledu
systematickym procesem, ve kterém dochazi ke zménam ve struktuie
znalosti a dovednosti a jejich prostfednictvim ke zmé&nam v chovani.'"
Systematické vzdélavani, vytvoteno specificky k uspokojeni definovanych
potfeb, je naplanované a zabezpeCené lidmi, ktefi védi, jak vzdélavat a je
neustale vyhodnocovano.' Je to neustaly cyklus, ktery vychazi ze zasad
podnikové politiky vzdélavani a sleduje cile podnikové strategie vzdélavani

sz . v s . . . ’ 7 w1z r1
a opira se o organizaéni a institucionalni pfedpoklady vzdélavani.'

1.1.1. IDENTIFIKACE POTREB

Je nezbytné klast diraz na spravnou identifikaci vzdélavacich potieb,
protoze je dulezité nejprve védét, pro¢ a v cem tkvi nedostatky zaméstnanci
a aby se vnejvyssi mozné mife vyloucila moznost, ze budou potieby
identifikovany $patné a pracovnici budou vzdélavani v nécem, co jiz davno
znaji nebo umi a prava potieba by zlstala neuspokojena.

Pti identifikaci vzdélavacich potieb podniku je tieba vzit v ivahu hned
nékolik véci — vizi, poslani, cile, filozofii a kulturu podniku, jeho strategii a

politiku fizeni a rozvoje lidského kapitalu. Porovnanim pozadované a

! Srov. KOUBEK, J.: Personalni prace v malych podnicich. Praha: 2003, s. 138.
"2 Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdrojd. Praha: 2002, s. 472.

3 Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004, s. 89.
' Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdroji.. Praha: 2002, s. 535.

' Srov. KOUBEK, J.: Rizeni lidskych zdrojd. Praha: 1998, s. 213.
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soucasné vykonnosti vyjde najevo vykonnostni mezera, na jejimz zaklad¢
by se mé&la provést identifikace a analyza vzd&lavacich potieb. '

Obrizek ¢. 1 — Diagnosticky proces '’

Problém

v

DuleZity?
Ano Ne —p Ukondit

Konzultovat viechny angaZzované

Shromazdit informace

|
v v v

Organizaénf analyza Analyza prace Analyza osob ’

Strategie 1. Identifikace cilové prace 1. Definovani poZadovaného

Prostfedi 2. Pofizeni popisu vykonu

Alokace zdroju 3. Stupefi duleZitosti 2. ldentifikace rozdilu

Kultura 4. Vyzkum zodpovédnych 3. ldentifikace pfekazek
pracovniid 4. ReSeni

5. Zpétna vazba

Dle mého nazoru nejlépe cely proces identifikace vysvétluje schéma
Belcourtové a Wrighta, ktery popisuje jejich pojeti identifikaéniho procesu.
Nejprve je zjistén nedostatek, ktery se nasledné hodnoti z hlediska jeho
vyznamu a zda je pro efektivitu organizace rozhodujici. Dalsim krokem je
zahrnuti vSech zucastnénych nadiizenych slozek, pticemz spoluprace,
komunikace a divéra jsou hlavni proménné uspéchu. Nasleduje sbér dat,
tedy zdokumentovani onoho nedostatku, a jako zdroje jsou uvadény
organizace, prace a zameéstnanec. Analyza pracovniho mista obsahuje
identifikaci cilovych praci, popis prace, ohodnoceni dulezitosti kazdé
&innosti a vyzkum vzorku vybranych odpovédnych pracovnika. ®

Nyni se na tento proces podivam i z pohledu jinych autord, protoze
kazdy z nich pojima jinak nejen potiebu, ale i jeji popis a zdroje k jeji

identifikaci.

' Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 69.

'7 Srov. BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdélavani pracovniki a fizeni pracovniho
vykonu. Praha: 1998, s. 37.

'® Srov. BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdélavani pracovniki a fizeni pracovniho
vykonu. Praha: 1998, s. 37.
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Navic dle Palana je pii zjistovani potieb vhodné kombinovat hned
nékolik pfistupt, napt. (1) zjistovani pozadavka vyplyvajicich z charakteru
pracovnich mist a porovnani dosavadni ptipravy a skutecné kvalifikace
pracovniki. (2) Také je mozné porovnat optimalni vykonnost se skutecnou
vykonnosti ¢i (3) pribézné monitorovat problémy, které se v podniku
vyskytuji. "

Avsak identifikovat potfeby by nemélo znamenat jen objevit nedostatek
a napravit jej, ale zaroven své zaméstnance piipravit na to, aby byli schopni
prebirat na sebe dalsi povinnosti a odpovédnost.*

Belcourtova s Wrightem ve svém schématu nefeSi, kde potiebu
identifikovat. Zato Hronik bere v potaz 2 vstupy, a to bud’ identifikace
potieb individualnich, nebo potieb celé organizace, pii¢emz”' Tureckiova a
Armstrong berou v potaz jesté tieti vstup, a tim je tym, kde Tureckiova
popisuje metody, jak potieby identifikovat (napt. dotazniky a rozhovory
nebo tymové hodnocenti).*

Ohledné pojeti potieby jsem se rozhodla cerpat z Vodika a
Kuchar¢ikové a Hronika. Vodak s Kuchar¢ikovou potfebu pojimaji bud’
jako existujici problém, nebo jako novou situaci organizace (napf. novi
pracovnici)> a Hronik na identifikaci individualnich potieb nazira z pohledu
tfi moznosti. Prvni je nazirani z pohledu subjektu vzdélavani, za druhé je
mozné potfeby identifikovat pozadavky, které vyplyvaji z funkce jedince,
anebo za tfeti z jeho budoucnosti, kterou oéekavame™*.

Ovsem pokud ma byt provedena identifikace vzdélavacich potteb, at’ uz
dle Vodaka a Kucharc¢ikové ¢i Hronika, je nutné o téchto pottebach sesbirat
informace. A nemusi to byt jen organizace, prace a zaméstnanec, jak uvedli
Belcourtova s Wrightem, ale i napt. cile a podnikové plany organizace,

finanéni plany, restrukturalizace, zmény v konkuren¢nim prostiedi,

' Srov. PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011].

2% Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdroji. Praha: 2002, s. 498.

! Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 135.

22 Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004, s. 101, Srov.
ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdroji. Praha: 2002, s. 499.

* Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancti. Praha:
2007, s. 71.

4 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 136.
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konzultace s vy$Simi manazery, nové technologie a systémy a udaje o
produktivité, kvalité a vykonu.”

Ve chvili, kdy jsou k dispozici vSechny tyto informace o vzdélavaci
potfebé, je nutné ji tedy identifikovat, urcit jeji velikost a zda a jak ptjde
napravit tento zjiStény nedostatek.

Zde postupuji Vodak s Kucharcikovou podle tii etap, Hronik uvadi
nékolik metod, které déli na subjektivni a objektivni metody v ramci
identifikace individudlnich potfeb a na metody v ramci identifikace potieb
organizace nahlizi ze dvou hledisek. Armstrong se taktéz orientuje na vycet
metod.

Tti etapy dle Vodaka a Kucharc¢ikové probihaji nasledovné: v prvni
etapé probihd analyza podnikovych cild, kterd ma zjistit velikost
vykonnostni mezery a urcit, zda a jak ji lze zmensit. V druhé fazi jsou
analyzovany schopnosti, dovednosti, (ikoly a znalosti zam&stnanct. Udaje je
mozné ziskat z charakteristik pracovnich pozic a ty nasledné¢ porovnat se
skuteénym stavem, zcehoz vyjde informace o potencidlni potiebé
vzdélavani. V posledni, tfeti, etapé jsou individualni charakteristiky
zaméstnanci porovnany s pozadavky podniku. Ke kazdé zetap je tieba
provést sbér udaji za pomoci riznych metod, napt. strukturovany rozhovor,
pozorovani ¢i dotaznik. Vysledkem celého procesu analyzy a identifikace je
navrh programu vzdélavani.*®

Hronik k jeho subjektivni identifikaci individualnich potieb tadi
metodu autofeedback a jeho varianty. Autofeedback je diagnostickd a
korektivni metoda, kterou je dobré provadét zhruba v ro¢nim intervalu.
Jedna se o napldnovani a nasledné piekontrolovani, zda realné vysledky
odpovidaji tém naplanovanym®’. Metody objektivni identifikace jsou
zaméfeny na zhodnoceni druhymi lidmi, nejcastéji hodnoti nadfizeny, ale

neni to nezbytné. Nadfizeny hodnoti soulad mezi o¢ekdvanym a skute¢nym

** Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnancti. Praha:
2007, s. 73, Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdrojd. Praha: 2002, s. 499.

%% Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnancti. Praha:
2007, s. 72, VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Identifikace vzd&lavacich potieb
podniku. [online] Dostupné z http://modernirizeni.ihned.cz/c1-13958760-identifikace-
vzdelavacich-potreb-podniku [cit. 20. 1. 2011].

7 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 137.
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vysledkem pomoci identifikace bariér v uceni. Dalsimi metodami vhodnymi
k pouziti jsou napf. 360° zp&tna vazba a rozvojovy plan**. Rozvojovy plan
je zakladni nastroj efektivniho rozvoje zaméstnancii a m¢l by obsahovat
rozvojové cile, nastroje, kterymi se jich dosdhne, terminy jejich dosazeni a
standardy, kterymi budou méfeny.*

To byly metody, kterymi je manazer sto zjistit potieby svych
zamestnanci. OvSem muZze se zaméfit i na potfeby celoorganizacni, kde
Hronik uvadi 2 hlediska. Prvnim je: Kde jsme a kam sméfujeme, druhym je:
Jaké mame lidi a jaké potiebujeme, abychom naplnili obchodni strategii®’.

Dalsi mozné pouzitelné metody k identifikaci potieb popisuje
Armstrong. Kromé jiz uvedeného popisuje jesté specifikaci vzdélavani a

v rowr v v , v1r_ 7 _r 31
uceni ¢i Setfeni o vzdélavani.

1.1.2. PLANOVANI VZDELAVANI

Na zaklad¢ identifikovanych potfeb zacind planovani vzdélavani. Je
jasné, kde maji zaméstnanci vykonnostni mezery a nyni je nacase
naplanovat, jak je lze zaplnit a zvednout jejich vykonnost na pozadovanou
uroven.

V ramci této druhé faze jde predevsSim o vytvotfeni navrhu vzdélavani,
ktery bude obsahovat u¢ebni osnovy a materialy, kterych bude zapotiebi.”?
Na konci této faze bude ziejmé, jaké vzdélavaci potieby budou saturovany
prednostné, ktetfi zaméstnanci budou vzdélavani, jaky typ vzdélavani bude
pouzit, v jakém rozsahu a jakymi zplsoby se vzdélavani uskutecni a jaké
bude jeho personalni, materialni a finanéni zajidténi.*> Dle Hronika obsahuje
planovani pét zékladnich elementd, kterymi jsou kontext, student, lektor,

r v r 34
téma spolu s obsahem a prostiedi.’

2 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 139.

% Srov. URBAN, J.: Rizeni lidi v organizaci: Personalni rozmér managementu. Praha:
2003, s. 166.

% Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 140.

3! Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdrojd. Praha: 2002, s. 500.

*? Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancti. Praha:
2007, s. 80.

3 Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004, s. 102.

** Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 146.
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Tuto fazi jsem se rozhodla rozdélit dle zakladniho schématu Vodéaka a
Kucharcikové, protoze je nejprehlednéjsi. Rozdélili tuto fazi na tfi dalsi.
Prvni faze, faze piipravnd, zahrnuje stanoveni cilii, specifikaci potieb a
analyzu uéastnikt. ™

Neni totiz mozné vzdélavat zaméstnance, aniz by byly cile stanoveny.
Jak by se vytvérel plan vzdélavani, kdyz by chybél konecny definovany
stav? A jak by se hodnotilo, zda vzdé€lavani bylo uspé$né ¢i nikoli? Na
otazku, pro¢ si cile stanovovat, odpovidaji i Belcourtova s Wrightem.
Jednak (1) skolitelé potiebuji védet, co se od nich ocekava, (2) jednak by
ucastnici pted vlastni vyukou méli byt pfezkousSeni, protoze je mozné, ze
urc¢itého cile jiz dosahli, tudiz by mohli nékteré casti kurzu pteskocit. (3)
Diky stanovenym cilim se zjednodusuje jak vybér obsahu, tak ucebnich
metod, tak i metod hodnoceni a (4) cile sd€luji zicastnénym, co se od nich
oGekava a co ucastnici budou na konci programu umét.*®

A co to vlastngé cil je? Palan jej definuje jako myslenkovou anticipaci
obecnych vysledkii vzdélavacich aktivit, ovS§em vzhledem ke sloZitosti
vzdélavaciho procesu jde prevazné o cely soubor cili.’’” A samoziejmé by
cil m¢l byt specificky, métitelny, akceptovany, redlny a ¢asové ohraniceny,
tedy SMART.*®

Cile by mély podle Belcourtové s Wrightem obsahovat pét zdkladnich
prvkd, které¢ uvadi ve Vzdélavani pracovnikil a fizeni pracovniho vykonu, a
témi jsou (1) kdo — tedy na koho bude kurz zaméten, (2) jak ma byt
demonstrovano zvladnuti obsahu Skoleni, (3) kde a (4) kdy ma byt
demonstrovano a hodnoceno a nakonec (5) podle jakych norem bude

pOSOl.lZGIlO.39

% Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 80.

3% Srov. BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdé&lavéani pracovnikii a fizeni pracovniho
vykonu. Praha: 1998, s. 61.

*TPALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011].

*¥ Srov. SMART cile. [online] Dostupné z http://www.ict-
123.com/Archiv/Archiv%C4%8DI1%C3%A 1nky/SMARTc%C3%ADIle.aspx [cit. 01. 02.
2011].

%% Srov. BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdé&lavéni pracovnikii a fizeni pracovniho
vykonu. Praha: 1998, s. 63.
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Ovsem i tak diilezita ¢ast, jako je formulace cilli, mize mit sva tuskali,
trenérim a Skolitelim napt. dé€laji problémy rigor6zné uréené cile, které
mohou vést k malé flexibilné programu. Cile, které¢ zdaraziuji zménu
v chovéani, mohou zase zapfiCinit podcenéni a vynechani teoretickych
poznatkd.*’

Na pocatku druhé, realizacni, faze planovani se stanovuji techniky
vzdelavani, pii jejichz vybéru je nutné vzit v potaz lidsky faktor z hlediska
jeho intelektudlnich schopnosti, vzdélani a motivace, pocet ucastnikil,
priority podniku ¢ mozné obavy ucastnikd.*' Prvotni vychodisko pro design
vzdélavaci aktivity uvadi Hronik. V pifipadé, Ze v prostiedi, v némz
zaméstnanec pracuje, je zabudovand zpétna vazba a jsou mu predavany
spiSe hotové znalosti a nadvody, pak je cilem spiSe standardizace znalosti,
které jsou okamzité oveérovany (pf. vycvik jednani se zdkaznikem). Pro
uspokojeni tohoto cile je mozno pouzit standardizované tfeseni, tedy kurz,
ktery jiz byl v minulosti designovan a jehoz cilem je upevnéni standardu
v chovani ucastnikli kurzu. Jako metody mtizou byt zvoleny napf. trénink,
vyuku, modelové situace, koucink, zpétnou vazbu, e-learning, mentorink,
360° zp&tnou vazbu apod.*?

Treti fdze je v podstaté fazi zdokonalovani, kterd prostupuje celym
procesem planovani. V jejim ramci se prubézné hodnoti jednotlivé etapy
vzdélavani vzhledem ke stanovenym cilim a hledaji se moznosti, jak cely
proces zlepsit.*

Vysledkem celé této faze by mél byt plan vzdélavani. Kvalitni plan
vzdelavani by podle Vodaka a Kuchar¢ikové mél obsahovat odpovédi na
nasledujici otazky:**

- Jaké témata vzdélavani je tieba zajistit?

- Jaké bude cilova skupina ucastnikti?

0 Srov. BLAHA, J. - MATEICICUC, A. — KANAKOVA, Z.: Personalistika pro malé a
stiedni firmy. Brno: 2005, s. 184.

“'Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zam&stnanci. Praha:
2007, s. 81.

42 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 145.

43 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zam&stnanc. Praha:
2007, s. 81.

“ Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zam&stnanci. Praha:
2007, s. 81.

14

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

- Jakymi metodami a technikami se ma vzdélavani realizovat?

- Kteréd vzdé€lavaci instituce bude zvolena?

- Kdy a kde se vzd¢lavani uskutecni?

- Jak a kdy se bude realizovat priitbézné a zavérecné hodnoceni?

- Jaké jsou naklady?

1.1.3. REALIZACE

Nyni, tedy ve chvili, kdy je celd akce naplanovana, je mozno ji
zrealizovat. Ale samotna realizace nestaci. Nejprve se musi akce pfipravit a
zorganizovat. Jenze i v ptipadé, Ze je akce naplanovand, zorganizovana a
probéhla realizace, nemusi to nutné¢ znamenat, ze pfinese ocekavané ovoce.
Je totiz dualezité ucastniklim pfipomenout vzdélavaci obsah i po skonceni
vzdelavaci akce. Je dobré podpofit transfer a upevnéni naucenych poznatkd.
Takze tato fize neni jen o tom, ze se stanovi metody, urci lektor, svolaji
ucastnici a pfedaji se jim informace. Je i napf. o tom, jakého lektora je
zapotiebi, jaci Gcastnici budou vzdélavani, a ty je nutno zase ke vzdélavani
motivovat a zajistit jim potfebné materialy apod.

Pro popis této faze jsem cCerpala hlavné z Vodaka a Kucharcikové a
Hronika, nebot podle mého ndzoru tuto fizi popsali nejpodrobnéji.
Rozdéleni na ptipravu, realizaci a transfer dle Vodéka a Kucharcikové navic
odpovida rozvrzeni vzdélavani v ATODE, coz mi umozni dosazeni cile mé
prace, tedy analyzu jejich vzdélavaciho systému. Do téchto tii fazi jsem
zatadila Hronikovo déleni realiza¢niho procesu, nebot’ je zde podobnost se
vzdélavanim v ATODE (tedy piiprava programu a lektora, pak samotna

realizace, ktera se tyka predevsim ucastnikd a nasledny transfer).

1.1.3.1.1. Priprava
Dle Hronika jde o prvni fazi realizace vzdélavani. Je nutné ptipravit
lektora, ucebni materidly, pomicky a zajistit program akce, vcetné

.y, cev v 4
organizaéniho zajiténi.*

> Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzd&lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 162
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1.1.3.1.1.1.  Program

V ramci programu bychom méli nalézt casovy harmonogram, obsah a
pouzitt metody a pomicky.*® Pro zaji§téni jeho plynulého,
bezproblémového naplnéni je dobré zajistit, aby ucastnici méli moznost se k
programu vyjadiit a dohodli se na dodrzovani programu.*’ Spolu se
zajisténim programu je dulezité zajistit i organizacni stranku vzdélavani, tj.
napf. stravu, ubytovani, obCerstveni ¢i doplikové pomicky (dataprojektor,

flipchart aj.).**

1.1.3.1.1.2.  Lektori

Dobry lektor je zrala, asertivni a vnitiné integrovana osobnost, ktera je
schopna zajistit si respekt, zdjem a divéru klientl a zastavat vSechny
pottebné role. Diky lidské zralosti si dokaze zachovat odstup i ve vypjatych
a konfliktnich situacich, vzdy najit feSeni a slouzit potfebam Gcastniki.*

Je to nesmirn¢ dulezita osobnost ve vzdélavacim procesu — je to pravé
on, kdo ma zabavnym zplsobem predat informace ucastnikim kurzu,
motivovat je a udrzovat spravnou atmosféru ve skuping.

Lektor by mél umét zejména planovat, organizovat a kontrolovat vyvoj
a prubéh vzdelavani, navrhovat Skolici programy a v jejich ramci uzivat a
kombinovat rizné metody a neustale poskytovat zpdtnou vazbu.”® Neni
proto divu, Ze je pro n&j dilezité se na takovy kurz ptipravit. Pokud se bude
jednat o pfipravu pro standardizovany kurz, musi si vyzkousSet slozité
pasdze, mit v zdsob¢ alternativni feSeni, udrzet dynamiku kurzu. Jednat se
bude spiSe o interni lektory — napt. u produktového ¢i telekomunika¢niho

Skoleni je lepsi, kdyz dany lektor zna prostiedi firmy.”'

4 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zam&stnanc. Praha:
2007, s. 84

47 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zam&stnanci. Praha:
2007, s. 85

* Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzd&lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 170

4 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zam&stnanc. Praha:
2007, s. 101, Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzd&lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 163
% Srov. VODAK, J. — KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 104

> Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zamé&stnanci. Praha: 2007, s. 162.
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Lektor miize byt zaméfen na obsah, proces ¢i na oboje. Lektor
zaméfeny na obsah (vhodny napt. pro produktova skoleni) je expert, ktery
ale nepracuje aktivné se skupinovou dynamikou, zato se ucastnici dozvédi
mnoho informaci, které si zasadi do kontextu. Lektor zaméfeny na proces
nesdeluje odpovédi, ale klade otazky, takze mezi jeho zdkladni dovednosti
patii reflektovani, koucovani, facilitace a zpétna vazba. Vytvari atmosféru
divéry, jeho skupina je produktivni a schopna nahledu na své chovani.
Lektor zaméfeny na obsah i proces je jak v roli experta, tak v roli kouce.
Dokaze proniknout do pracovni Cinnosti Uc€astnikii, nebot’ se v daném

A 14 r 2
prostiedi vyzna.’

1.1.3.1.2. Vlastni realizace

A ted jsme jiz u samotného pribeéhu vzdélavaci akce. Veskerad
identifikace a popis potfeb, naplanovani a priprava akce — to vse se prave
v tento moment ziro¢i. V§e stoji nejen ucastnicich, ale hlavné na lektorovi,
ktery musi byt na rizné typy ucastnikli ptipraven. V této fazi lektor sice ne
mechanicky, ale postupuje dle naplanovaného a pfipraveného programu a
neustale sleduje déni, snazi se byt citlivy na atmosféru ve skupiné a udava
tempo vzdélavaciho kurzu. Jeho pracovni nédplni tedy je facilitace,
individudlni pfistup a vytvareni prostiedi, ve kterém mohou ucastnici

bezpedné délat chyby.”

1.1.3.1.2.1.  Ucastnici a jejich motivace

Kazdy je jiny a je dulezité, aby to bylo v ramci vzdélavani akceptovano.
Kazdy ma vlastni styl uceni a bylo by dobré, kdyby to bylo zahrnuto ve
vzdelavacim procesu a lektor k tomu prihlédl.

Vodék s Kuchar¢ikovou ve své knize piSou, ze Kolb, Honey a Mumford
se typy ucastnikli zabyvali a nasledn¢ identifikovali Ctyfi zakladni styly
uceni: aktivisty, reflektory, teoretiky a pragmatiky. Aktivisté maji snahu
projevit se v kratkodobych krizich, dominuji u nich okamzité zkusenosti,

maji radi nové vyzvy, ale mohou byt otraveni pfi realizaci dlouhodobych

32 Srov. HRONI:K, F.: Rozvoj a vzdélavani zaméstnancti. Praha: 2007, s. 163.
>3 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zamé&stnanci. Praha: 2007, s. 172.
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¢innosti. Reflektor je rad v pozadi, zvazuje a pozoruje z rdznych Uhla
zkuSenosti, shromazd'uji a analyzuji udaje, nasledné¢ dospiva k zavérim.
Teoretici touzi po zakladnich principech, teoriich, ocefuji racionalitu a
logiku, snazi se byt objektivni. Pragmatici patraji po novych myslenkach,
experimentuji s aplikacemi, radi zkousi nové poznatky v praxi.>

Existuji ovSem tzv. bariéry v uceni, kdy se lidé napt. boji ztraty autority
a toho, Ze selzou (potieba dokonalosti) nebo se boji prosté proto, ze jiz
jednou neuspéli (negativni zkusenost).®> Je tedy na lektorovi, aby tyto
bariéry rozpoznal a ucastnikim pomohl je piekonat ke zdarnému
(naplanovanému) vysledku.

Aby kurz probihal tak, jak lektor napldnoval a tak, jak ucastnici
ocekavaji, je nutné udrzet jejich motivaci, kterou velmi zesiluje a stabilizuje
studijni aspéch. Avsak za predpokladu, ze ucastnik dostane do kurzu, ve
kterém ma sice uspéch a dosahuje pozadovanych vysledkd, ale nevidi smysl
v tom, aby kurz absolvoval, je nasnadé, Ze jeho motivace pfili§ vysoka
nebude a jeho vykon se postupem casu snizi. Proto je v podnikovém
vzdélavani vysoce motivujici navaznost na profesni zajmy a zajiSténi
pouzitelnosti nové ziskanych znalosti a dovednosti. Motivace se umociuje
jednoznacnosti cile vzd€lavacitho procesu, sledovanim, hodnocenim a
informovdnim o studijnim vykonu a c¢lenénim studia do logickych a
pochopitelnych celki.”® Pokud n&kdo neni dostateéné motivovan, je dobré
napt. (1) vést diskuze o ptikladech, kdy uceni mélo pozitivni dopad, (2)
organizovat navstévy tymu, kterym uceni pfineslo uspéch, (3) pouzivat
Clanky z literatury, které odkazuji na pozitivni vliv takového uceni, (4)
pozvat lidi, kteti veéfi v prospésnost uceni a uméji o ném povzbudivé mluvit

— coz opét poukazuje na velkou roli lektora ve vzd&lavacim procesu.’’

* Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zamé&stnanci. Praha:
2007, s. 90.

33 Srov. VODAK, J. — KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 94.

%% Srov. PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011]., Srov. VODAK, J. —
KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zamé&stnanci. Praha: 2007, s. 86.

7 Srov. VODAK, J. — KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zamé&stnanci. Praha:
2007, s. 85.

18

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

1.1.3.1.2.2.  Metody
Jako prvni logické otdzka se nabizi, jak spravnou metodu vybrat. Avsak
zadny univerzalni postup neexistuje. Metody jsou vybirany podle toho, jaké

jsme zvolili cile a jak jsme naplanovali vzdélavani.

Obrizek ¢. 2 - Vukové metody’®

PASIVNI Pfednaska

Modelovani chovani

Distanéni vyuka

Vyuka zaloZend na vyuziti techniky
» videokonference

* multimedialni vyuka

Vyuka pomoci pfipadovych studii
Kratké pripadove studie

Hry a stimulace

Hranf roli

Skupinova diskuse

* skupiny vedené 3kolitelem

* skupiny rovnocennych partner(
* skupiny podporované technickymi prostfedky
* Akéni uceni

Vycvik na pracovisti
AKTIVNI Ugfiovstvi

Obrazek vyukovych metod ukazuje moznosti vzdélavani, sefazené dle
jejich pasivni a aktivni role ucastnika ve vzdélavani. Uvadim je zde, protoze
pasivni metody jsou v ATODE pouzity spise pro standardizaci znalosti, tedy
spiSe pro rizna skoleni (napt. produktové Skoleni), kdezto aktivni vyukové
metody jsou pouzivany hlavné pro aktivni osvojeni cCerstvé nabytych
znalosti a dovednosti (napf. volani pracovnika trenérovi). Jejich porovnanim
s pouzivanymi metodami v ATODE 1épe dosahnu nastaveného cile mé
prace.

Prednasky jsou verbalni prezentace, které se vyuzivaji pti predavani
velkého mnozstvi informaci velkému poctu tcastnikli. Byt jsou orientovany
. 59

na zdokonalovani védomosti, nejsou pfilis efektivni pfi jejich uchovani.

Vyhodou piednasky je napt. fakt, Ze instruktor ma plnou kontrolu nad

¥ BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdé&lavani pracovniki a fizeni pracovniho vykonu.
Praha: 1998, s. 125. . )

%% Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 97.
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obsahem a sekvenci, ve které je materidl prezentovan, nevyhodou pak napf.
nedostatek interakce mezi instruktorem a jeho posluchagi.®

Seminare jsou zaméfeny na vyménu informaci a ndzord mezi ucéastniky,
vyhodou je tedy okamzita zpétnd vazba, uspokojeni individudlnich potieb
v podminkach tempa a obsahu ¢i stalou interakci mezi instruktorem a
posluchacem, nevyhodou je skuteCnost, ze kvalita seminafe zavisi na
védomostni urovni ucastnikl ¢i fakt, ze ¢as pro pfipravu a Skoleni jedné
osoby je stejny jako pro skoleni skupiny.®!

Trénink jako participativni metoda je podnikové zazitkové vzdélavani,
pti némz lidé ziskavaji dovednosti vyznamné pro jejich pracovni vykonnost,
a ktery je provadén na zékladé analyzy potieb. Po ni nasleduje projektovani
a priprava tréninku, jeho realizace a vyhodnoceni. Jde tedy o zjisténi, kde
maji zaméstnanci potiZe a jejich naprava.®

Jednou z moznych metod vzdélavani je e-learning. Vyhodou je
dostupnost a moznost v kratkém Case a pti nizkych nakladech vyskolit velké
mnozstvi zaméstnancl. Neklade naroky na prostory a umoziuje prubéznou
aktualizaci, zpétnd vazba probihajici pomoci rtiznych zadani a texti je
soucasti. Vyhody jsou (1) pristupnéjsi, efektivnéjsi a levnéjsi studium, (2)
posun od didaktického vykladu k projektové orientované praci, (3) zména
pojeti studia, (4) individualizace vyukového procesu a (5) snadna udrzba a
snadn¢jsi aktualizace. E-learning vyzaduje silnou motivaci, schopnost on-
line komunikace, schopnost samostatného zpracovavani informaci, znalost
prace s PC a individualni schopnost koncentrace.” Hronik jako nejvazngji
problémy e-learningu uvadi pravé jiz zminénou motivaci studentd, je tieba
zajimat se o to, jak =zatraktivnit elektronickou vyuku. Ovéfenym a

s v v ’ . . ’ rvr rv, 4 Nl v v r
spolehlivym fesenim je kombinace s vyukou ,tvaii v tvai“.** Pocita¢i fizené

% Srov. BUCKLEY, R — CAPLE, J.: Trénink a $koleni. Brno: 2004, s. 170.

*! Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&ldvani zaméstnanci. Praha:
2007, s. 97, Srov. BUCKLEY, R — CAPLE, J.: Trénink a $koleni. Brno: 2004, s. 172.

62 Srov. PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011]., Srov. VODAK, J. —
KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zamé&stnanci. Praha: 2007, s. 99.

%3 Srov. PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011].

% Srov. HRONIK, F.: Elektronické u¢eni: myty a trendy. [online] Dostupné z
http://hn.ihned.cz/c1-13637570-clektronicke-uceni-myty-a-trendy [cit. 01. 02. 2011].
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vzdelavani proménilo oblast podnikového vzdélavani v nékolika smérech,
napt. piekonalo vzdalenost a umoznilo zaméstnancim cerpat informace,
které pochazeji ze vSech koutli svéta, snizilo naklady vzdélavaciho
programu, vytvaii prostor pro zfizeni specifickych elektronickych

diskusnich for a zvygilo latky jak vyvojaram kurzd, tak Skolitelim.

1.1.3.1.3. Transfer

I za predpokladu, ze wvlastni Skoleni probéhlo tuspésné¢ a dle
naplanovaného programu, neni jesté v ramci realizani faze vSe hotovo.
Pokud si totiz Gcastnici ziskané dovednosti nevyzkousi v prvnim tydnu, je
pravdépodobné, ze 80% z nich to uz neudéld nikdy. Prave z tohoto divodu
je nmutné podpotit transfer znalosti ucastnikli. Nejlepsi je to samoziejmée
nékolika zplsoby najednou, a to napi. realizaci domaciho tkolu, kratkého
workshopu ¢i sérii kratSich vycvikovych blokli nebo vypracovanim
projektu, ktery zhodnocuje piinos kurzu. Je také mozné vytvofit

fotodokumentaci kurzu &i videozaznam. ¢

1.1.4. EVALUACE

Cely cyklus vzdélavani uzavird jeho vyhodnoceni. Je nutné védét, zda
bylo vSe nastaveno, napldnovano a zrealizovano spravné a zda to ma
ocekavané vysledky, tedy zda byly splnény nastavené cile.

Ale je to faze problematicka, resp. jeji zméteni. Vzdélavani totiz plsobi
s velkym zpozdénim, tudiz neni mozné zcela odd¢lit podil vSech moznych
ostatnich vlivir.®’

Avsak Palan definuje tuto fazi jako ,,hodnotici proces, na jehoz zakladé
je mozno posuzovat celkovou efektivitu studia i Uroveni a moznosti

vzdélavaciho zafizeni, jeho edukativni potencidl. Jsou vypracovany

srovnavaci metody, podle kterych je mozno zorganizovat hodnotici proces i

%5 Srov. WALKER, A.: Moderni personalni management: Nejnovéjsi trendy a technologie.
Praha: 2003, s. 95.

% Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 174.

7 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 177.
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bez vngjich vlivi — hovofime o autoevaluaci.“®® TakZze podle Paléna je
mozné, za urcitych okolnosti, vyradit vnéjsi vlivy z hodnoticiho procesu.
Armstrong zase pii definici této faze mluvi o pokusu ziskat informace
(zpétnou vazbu) o ucincich vzdélavaciho programu a ohodnotit jej ve svétle
této informace.®

Pro vyhodnocovani je nutno vytvoftit zaklady jiz ve fazi planovani a
zérove je dobré stanovit, jaké informace bude potieba analyzovat.”® Napf.
Tureckiova v Rizeni a rozvoji lidi ve firmach v &asti pojednavajici o
identifikaci potieb, tedy o prvni fazi cyklu vzdélavani, piSe, ze je dilezité se
nespoléhat na kompletni uzavieni jednotlivého vzdélavaciho cyklu, ale
pribézné vyhodnocovat a monitorovat vSechny faze tohoto cyklu a popf.
iniciovat zmény ve struktufe vzd&lavacich potieb.”' Je tedy dobré brat
hodnotici fazi nejen jako zavérecny proces celého cyklu, ale zaroven jej
zatadit doprostted vSech probihajicich fazi a pribézné sledovat hodnoticim
okem vSechny probihajici procesy.

Nicméné, zavérecna faze vzdélavaciho cyklu probihd ve sledu sedmi
krokti, a to (1) planovani procesu hodnoceni vcetné¢ stanoveni ucelu
hodnoceni, (2) ptiprava, tedy stanoveni kritérii hodnoceni, (3) vytvofeni
nastroji pro sbér dat, (4) samotny sbér, (5) analyza sebranych udaji, (6)
ptiprava a zpracovani zavérecné zpravy, (7) provedeni piipadnych uprav
v cyklu podnikového vzdélavani a monitoring systému.’>

Belcourtova s Wrightem namisto sedmi zdkladnich krokd v této fazi
radéji odpovidaji na ¢tyfi zakladni otazky, které maji byt zodpovézeny, a
témi jsou (1) Reakce — libilo se jim to?, (2) Uceni — naucili se to?, (3)
Chovani — pouzili to na pracovisti?, (4) Vysledky — doslo ke zméné

efektivity organizace?”

% PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011].

* Srov. ARMSTRONG, M.: Personélni management. Praha: 1999, s. 555.

7% Srov. ARMSTRONG, M.: Personélni management. Praha: 1999, s. 555.

"' Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004, s. 101.

2 Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004, s. 105.

7 Srov. BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdé&lavéani pracovnikii a fizeni pracovniho
vykonu. Praha: 1998, s. 183.

22

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

1.1.4.1. Metody hodnoceni

Existuji razné metody, kterymi se da efektivita vzdélavani zméfit.
Neékteré mefi spokojenost, jiné vysledky na pracovisti. Je moznd i jejich
kombinace. Ve své praci jich uvedu jen par, hlavné ty, které vyuziji
k dosaZeni cile mé prace.

Dotaznik spokojenosti je neptili§ validni hodnoceni spokojenosti
s kurzem, ale je nezbytny. Je lepsi jej provadét s menSim odstupem, zhruba
tfti az sedm dni po ukonceni kurzu. Dotazniky obvykle obsahuji otdzky
ohledné uziteCnosti a potiebnosti vzdélavaci aktivity, plusobeni lektora,
dynamiky vzdélavaci aktivity, kvality vyukovych materialli, prostiedi kurzu
a organiza¢ni zajisténi.”*

Autofeedback, kdy ucastnik po jist¢ dobé (cca pul roku az rok)
poskytuje sam sob& zp&tnou vazbu, je to diagnosticka a korektivni metoda.”

Rozvojovy  plan  obsahuje Cast sebehodnoceni, kdy ucastnik
dokumentuje plnéni ptirtstku novych znalosti a dovednosti a jeji uplatnéni
v praxi, coz doplni konkrétnimi priklady.”®

360° zpetna vazba obsahuje otazky zacilené na pokrok od doby
zahdjeni programu a ucastnik se pii sebehodnoceni hodnoti nejen cisly, ale
doprovazi jej komentafem.”’

Pretest-retest je proveden pii zahdjeni Skoleni a poté s néjakym
odstupem znovu. Je koncipovan tak, aby odrézel pochopeni vyznamu a
smyslu, nejde o pamatovani si detaila.”

Pozorovani pri praci provadi nadiizeny a mize mu piedchézet
koncipovani rozvojového programu, po jehoz absolvovani se pozorovani
opakuje (pf. monitoring hovort).”

Tureckiova deli hodnotici proces do ne€kolika typi na zakladé¢ toho, kdy

hodnotici akce probihaji — ivodni, prib&zné a zavére¢né hodnoceni.*

" Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 179.
5 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zamé&stnanci. Praha: 2007, s. 182.
7% Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zamé&stnanci. Praha: 2007, s. 182.
"7 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 183.
"8 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdélavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 185.
" Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a vzdé€lavani zaméstnanci. Praha: 2007, s. 188.
89 Srov. TURECKIOVA, M.: Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: 2004, s. 105.
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Nestaci vsak, aby absolvent vycviku byl schopen prenést své znalosti a
dovednosti do praxe, ale také je nutné, aby mél tento transfer piinos pro
zakazniky, tedy zpétné i pro firmu, pfiCemz u pracovnikid putsobicich
v prodejnich kanalech lze efektivitu vzdélavani méfit bezprostiedngji.®' To
lze vysvétlit velmi jednoduse. Napft. v call centru vyzkouSeni nové nabytych
znalosti a dovednosti nasleduje ihned po vzdélavani ¢i po poskytnuti zpétné
vazby a vysledky se daji rozpoznat téméf okamzité, napf. primérnym
poctem uzavienych obchodil za hodinu.

Pfi posuzovani pfinosii vzdélavani je mozné brat v potaz (1) zvyseni
produktivity, rentability a vystupu, (2) pokles nakladu, absenci a fluktuace,
(3) zvyseni kvality produkce a sluzeb, (4) pokles poctu stiznosti externich i

. ’ , .0 R, , . .o - 82
internich zakaznik®l, (5) omezeni preséasovych hodin a prostoji aj.®

81 Srov. HRONIK, F.: Rozvoj a Vg(}élévér}i zaméstnancd. Praha: 2007, s. 190.
82 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzd&lavani zaméstnanct. Praha:
2007, s. 151.
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2. CALL CENTRUM, TELEMARKETING A
OPERATORI

V tento moment je dulezité ptipomenout, zZe svou praci pisu v prostiedi
call centra, tedy v prostiedi telemarketingu. Dnes kazdy hledd moznosti, jak
efektivné vyuzit svilj ¢as a prodej po telefonu je idedlni ptilezitosti. Pro
firmy to znamena mnohem vice, napt. efektivnéjsi komunikaci se
zakazniky. Vzhledem k nastavenému cili mé prace je dulezité vysvétlit, co
je call centrum a jaké je jeho personalni sloZeni, také je dobré mit predstavu
o tom, jak vlastn¢ by mél dobry operator vypadat a jak by mél byt nejlépe
vzdélavan.

Pravé pro oblast vzdélavani je v call centru specifické prostiedi.
V tomto pfipade je nutné soustavné vzdélavani véetné zjisStovani, zda bylo
dosazeno pozadovanych vysledkl. Efektivita, flexibilita a rychlost jsou zde
alfou a omegou nejen celého procesu vzdélavani, ale i chovani vsech
zaméstnanci call centra. Byt neustdle v obraze, perfektné ovladat
komunikaci po telefonu a pruzné reagovat jsou v call centru velmi cenéné

vlastnosti. Ale co to tedy vibec je call centrum?

2.1. Co je call centrum?

Call centrum je ,,provozni jednotka, kde vice osob vytizuje telefonické
dotazy klienttl, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty
s nabidkou produktd a sluzeb.“"

Call centrum je moznost, jak efektivné komunikovat se zdkazniky.
K jeho prednostem napf. patii vyssi pocet klientt, ktefi mohou komunikovat
s firmou, dale eliminace pozdnich odpovédi, schopnost firmy cilené
oslovovat zdkazniky s nabidkou novych sluzeb a produktii a téméf okamzité
dostavat zpétnou vazbu. Vzhledem ktomu, ze komunikace je

dokumentovana, je mozné ji neustéle zlepSovat. Pro call centrum je diilezita

% SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 16.
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vysoka kvalita sluzeb, individualni pfistup ke klientim, nizké provozni
naklady a piedevsim je dilezita efektivita a vysoka flexibilita provozu.**

Parametry call centra jsou slozitou zalezitosti, ale je mozné je shrnout do
zakladnich procesii a kvantitativnich a kvalitativnich parametrii. Procesy
v call centru jsou dynamické, prochazeji vyvojem. Do internich se fadi napf.
ptijeti hovoru, jeho administrace ¢i zpracovani udaji. Mezi externi procesy
lze pak zatadit pfijeti objednavky, prodejni kampané¢ ¢i vymahani
pohledavek. V ramci kvantitativnich parametrti je mozné hovofit o poctu
zpracovanych hovort, vyuziti pracovni doby (aktivni ¢innost, pfihlaseni do
systému, odhlaseni od systému) a uspéSnost operatora, kterd se hodnoti dle
nastaveného vykonového cile. Do kvalitativnich parametri Santlerova radi
uroven komunikace (zjistuje se napt. naslechem nahravek), efektivni vyuziti
prodejnich ptilezitosti a odborné znalosti. Kvalitativni cile jsou vzdy ptfesné
definované, aby bylo mozno vyhodnocovat jejich plnéni, coz se d¢je
bezprosttedns.®

Kdyz se tekne call centrum, vétSin€ lidi ziejmé naskoci predstava
uzavieného pracovisté v ramci néjaké vétsi firmy. To je interni call centrum,
které je soucasti néjaké spolecnosti a telefonické hovory zpracovava jen pro
ni. Ale muze existovat 1 call centrum externi, které nabizi formou
outsourcingu své sluzby tietim osobam.

Obrazek & 3 — Schéma malého externiho call centra®®

[ |

supervizor supervizor supervizor j (:

) (=) (=)

Toto nabizeni sluzeb, tj. zpracovavani odchozich hovort (aktualizace

databaze, zjistovani potieb ¢i spokojenosti zakaznikli aj.) nazyvame

% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 19.
% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 23.
% SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 29.
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aktivnim telemarketingem.®” Usp&nost takového call centra potom zavisi na
kvalitni databdzi klientd, konkurenceschopném produktu, znalostni a
argumentacni priprave, operatoroveé osobnosti a na jeho komunikac¢nich a

obchodnich dovednostech a zp&tné vazbé a rychlé aplikaci zmén.*®

2.1.1. Personalni sloZeni call centra

Kazdé call centrum je jiné a neni proto mozné stanovit jednoznacny
personalni model. OvSem je mozné alespon z¢asti stanovit teoreticky model,
tj. vedouci pozice (manazer call centra a vedouci tymu, ptip. projektu) a
samotni zamé&stnanci, tedy operétoii.”

Ted se vratim ke schématu zobrazku ¢. 3, protoze zndzoriuje
persondlni model, ktery funguje v ATODE a podrobnéji jej rozepisi,
pricemz nejveétsi pozornost vénuji operatorim a jejich vzdélavani, jehoz
analyza je pro mou praci cilem. Také se pokusim podrobnéji vysvétlit pojem
supervize, nebot’ jasna definice tohoto pojmu neni zatim stanovena a
vzhledem k persondlnimu slozeni ATODY, kde je pozice supervizora
zastoupena, je vymezeni této pozice pro dosazeni cile mé prace dilezité.

Manazer call centra jako hlavni osoba by nepochybné mél mit
mnohaletou zkuSenost v fidici praci, znalosti v telekomunikac¢ni technice a
schopnosti ve vedeni tymu. Jeho ukoly jsou planovani, organizovani,
kontrola a vedeni.”

Supervizor je specialista, jehoz naplni prace je sledovat kvalitu hovorti a
poskytovat zpétnou vazbu. M¢l by byt nositelem zmén a pomahat
operatorovi zvladat ukoly, zaroveinn jej kontrolovat a trénovat. M¢El by
zajisfovat spojeni mezi vedenim a operatorem.”’ Vzhledem k tomu, Ze
telefonickd komunikace ma sva specifika, je nutné, aby na operatory
dohlizel pravidelné. Musi napt. kontrolovat vokalni komunikaci operatora

(hlasitost, rychlost, intonace, artikulace, plynulost aj.), zda operator

%7 Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 29.
% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 82.
% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 32.
% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 41.
I Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 36.
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nasloucha klientovi, zda ovlada techniku kladeni otazek, hlidat, zda béhem
hovort netiké tzv. negativni slova (nevime, nejde to apod.)”

Mnoho instituci, zatizeni a projektii si supervizi zada, avsak vétSinou se
nedefinuje, kdo supervizor vlastné je. Je to dano na jedné strané tim, Ze
supervize je relativné mlady obor, na druhé strané tim, Ze se zatim
nepodarilo definovat v této oblasti jednotné kvalifikaéni standardy.
Supervizor ma byt privodcem, ktery pomaha jedinci, tymu, skupiné ¢i
organizaci vnimat a reflektovat vlastni praci a vztahy a nachazet nova fesSeni
problematickych situaci.”

Palan supervizi definuje jako ,aktivni dohled (dozor a pomoc) nad
¢innosti ze strany nadiizenych nebo zkuSenych. PouZziva se u zacinajicich
ucitelli, manazer a nékterych jinych odbornych profesi jako odborna
priprava zagate¢nikd na pracovisti (v realu) pod uréitou kontrolou.*”*

Kromé supervizora mize byt v call centru zastoupena i pozice napf.
webového operatora ¢i Skolitele.

Obrizek ¢. 4 — Role a kompetence jednotlivich pracovnich pozic’

Role Kompetence
Operatofi Poskytovat kvalitni Hard skills, soft skills,
sluzbu zékaznikim. orientace a vykon.
Supervizofi Zajistit, aby tym podal | Komunikace,
pozadovany vykon. hodnocenti, trénink a
pomoc.
Manazefti Ridit s pfiméfenym Rizeni vykonovych
nadhledem prib¢h parametrii CC jako
v zavislosti na zménach | celku.
prostiedi.

Role a kompetence jednotlivych zastoupenych pozic v call centru je

mozno vidét na obrazku. Pro mou praci jsou dulezité pouze role a

%2 Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 45.

% Srov. Supervize. [online] Dostupny z http://www.supervize.eu/supervizori/kdo-je-
supervizor/ [cit. 2.2.2011.].

% PALAN, Z. Vykladovy slovnik. Praha: 2002, s. 206.

% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 33.
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kompetence operatora — poskytnout kvalitni sluzbu, mit osvojené tvrdé a
mékké dovednosti (v ptipadé operatora napt. znalost produktd a schopnost
efektivni komunikace) a orientace na vykon.

Kdyz se tedy na tyto pozice podivame podrobnéji, zjistime, ze hlavni
vstupni branou do call centra i firmy jsou operatofi. Telefonni operator je
ten, se kterym se zakaznik pozdravi, projednd s nim sviij problém a pokusi
se ho vyftesit. Pokud operator zklame, neumi komunikovat nebo neumi
poskytnout klientovi spravné a ovétené informace, klient si utvori dle toho
nasledné obrazek o celé firm¢. Proto by se na neustalé vzdélavani operatorti

nemelo zapominat.

2.2. Jak vypada dobry operator a jeho vybér

Dobry operator musi nejen umét spravné vyslovovat, klast otazky a
zjiStovat zékaznikovy potfeby. Je toho mnohem vic, dnesni ndroky na
kvalitniho operatora jsou pomérné vysoké a tomu musi odpovidat i jejich

vzdélavani.

Obrizek ¢. 5 — Pozadavky kladené na operdtory®®

Komunika¢ni dovednosti - vyjadfovaci schopnosti,
kultivované vyjadfovani

- aktivni naslouchani

- technika kladeni otazek

- vyslovnost, rychlost mluvy,

modulace hlasu

Odborné znalosti - znalost spolecnosti, orientace v ni

- znalost vyrobkl a sluzeb

- znalost problému a zakaznikd

- ptehled o konkurenci, znalost trhu
- znalost procesu, servisnich ¢innosti
- znalost prace na PC

- informovanost o novinkach ve

% SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 35.

29

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

spole¢nosti

- znalost firemnich stranek

Osobni profil - organiza¢ni schopnosti a
samostatnost

- operativnost a rozhodnost
- emoc¢ni inteligence

- flexibilita

- diskrétnost

- loajalita vii¢i spole¢nosti
- sebeovladani

- diveéryhodnost

- osobni autorita

Socidlni kompetence - empatie, orientace na zakaznika,
iniciativa a tvorivost

- predpoklady pro tymovou praci

- schopnost piijimat zmény a snaset

stres a vysoké zatizeni

Jak je jasné z obrazku, byt dobrym operatorem neni véc jednoduchd a
vyzaduje trénink. Dalsi ddvod, pro¢ je vzdélavani operatord
nezanedbatelnou zalezitosti.

Vybér pracovnika call centra popisuji z toho diivodu, 2¢ v ATODE je
vybér pracovnika spojen s identifikaci potfeb a nasledné s celym procesem
vzdelavani.

Pti vybéru pracovnikli do call centra je cilem kromé rozpoznani nejlépe
vyhovujiciho pracovnika také rozpoznani skutecného zajemce, existuje totiz
mnoho lidi, ktefi se na tuto pracovni pozici hlasi, ale netusi, co obnasi a
takovi lidé jsou ztratovou investici, nebot’ po zaskoleni a pfedani znalosti a
komunikaénich dovednosti firmu opousti. Takze tohoto skute¢ného zajemce
pak zaclenime do tymu a snazime se poznat blize jeho flexibilitu a ochotu se
ptizpasobit. K tomu je nutné mit provedenou specifikaci kritérii vybéru,

tedy stanovit si pozadavky odborné zpiisobilosti (vzdélani, praxe apod.) a
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k nim si stanovit pozadované doklady. Dale urcit specifika daného mista,
tedy jeho popis, pracovni dobu, tkoly aj. a ur€it Zadouci rysy zajemce. A
samoziejm¢ je také nezbytné mit stanovené metody ke zjisténi
pozadovanych charakteristik.””’

Po pfijimacim fizeni a vybrani nejvhodnéjsich kandidati nasleduje
adaptacni proces ve firm¢, ktery mize trvat i nckolik mésict.

Samoziejmosti je prohlidka pracovniho mista a celého call centra.”

2.3. Jak nejlépe vzdélavat operatora

ATODA jako celek je primarné zavisld na kvalitnich operatorech, a
zaklad€¢ neustalého provétovani kvality hovort, je zde nepfetrzity cyklus
zpétné vazby a kouci jsou zaméstnancim k dispozici kdykoli. Protoze
analyza tohoto vzdélavaciho systému je cilem mé prace, musim také tedy
popsat, jak by vzdélavani telefonnich operatori mélo probihat.

Zde jsem &erpala z Armstronga’, ktery se piimo ve své knize zabyval
vzdelavanim pracovnikli prodeje. Navic je to dle mého nazoru perfektni
shrnuti toho, co vSechno je tfeba udélat pro kvalitni vzdélavani telefonnich
operatoru.

Takze dle Armstronga cilem takového vzdelavani je vybavit tcastniky
znalostmi, dovednostmi, postoji a zpusoby, které potiebuji ke splnéni svych
pracovnich cili. Vzdélavani bude uspésné za predpokladu, ze budou
splnény Ctyfi pozadavky. Prvnim pozadavkem je znalost podniku, jeho
produktil, zdkaznikl, konkurentti a postupi, kterych se uziva pti prodeji (viz
prodejni a produktové Skoleni). Druhy pozadavek zahrnuje ziskani a rozvoj
dovednosti typu provadét prizkumy, umét si zjednat pfistup
k potenciondlnimu zakaznikovi, prezentovat vyrobky (sluzby), piekonavat
namitky, uzavirat obchody, vytizovat stiznosti a analytické schopnosti. Tteti
pozadavek stoji na tom, Ze vzdélavani by mélo byt zaméfeno na vytvareni

postoji  jako loajalita k podniku, vira vjeho produkty, tolerance

°7 Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 144.
% Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 168.
% Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdroji. Praha: 2002, s. 508.
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k zdkaznikim, rozhodnost, odhodlani a vytrvalost. Ctvrty, posledni,
pozadavek se tykd vytvareni zdravych pracovnich navykia: organizovani
Casu, planovani Ccinnosti, dodrzovani pravidel, sledovani tipli, vedeni
zaznamu aj. Vzdelavani téchto pracovnikl by mélo byt zalozeno na analyze
pracovniho mista (ne na analyze problémt, se kterymi se setkaji) a mélo by
byt nepretrité, a to pii vykonu prace ve spolupraci s vedoucimi tyma.'®

Santlerovd k tomu dodava, Ze je dulezité operatorovi neustale
poskytovat zpétnou vazbu, a to nejcastéji na zdkladé monitoringu kvality
hovori  provadéném  supervizory. Zpétna  vazba je  jednim
z nejzodpovédnéjSich 1koli supervizora a patii k nejefektivnéjSim
tréninkovym a kontrolnim nastrojim a pomahd identifikovat silné a také
naopak slabé stranky operatora. Jejimi hlavnimi body jsou napt. fakt, ze
spiSe popisuje, nez hodnoti, je pifiméfena Clovéku a jeho moznostem, je
objektivni, prehlednd a pripravend.'”’

Kromé zpétné vazby je mozné pouzit i koucCovani, jehoz cilem je
stanoveni cildi, hledani moznosti jak jich dosdhnout, identifikace prekazek a
naplanovani postupu. Jde o napomahani rozvoji, ueni a vykonnosti druhé¢ho
Clovéka, jeho povzbuzovani a poskytovani podpory, aby mohl sam feSit
problémy, podstoupit riziko, rozhodovat se a zvladat nové ukoly a
problémy.'** Tii zasadni podminky kou¢ovani jsou diivéra mezi koutem a
klientem, oboustrannd vile ke spolupraci a dobrd orientace obou
zh&astndnych (oba musi védét, co a pro¢ délaji).'”

A jak pfi kouCovani postupovat? Postup je nasledujici: (1) navazani
vztahu, (2) zmapovani problematiky, (3) charakteristika uspéchu (definice
cile zmény a kritérii pro jejich hodnoceni), (4) diagnosticka cast (vybér
resitelského modelu — kde je problém?), (5) analytickd ¢ast (systematicky
sbér dat), (6) synteticka ¢ast — kouc otazkami, komentafi, shrnovanim a

jinymi postupy podporuje proces hledani moznosti, jak vyvolat zménu, (7)

1% Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdroji. Praha: 2002, s. 508,

11 Srov. SANTLEROVA, K.: Telemarketing v praxi. Praha: 2007, s. 169.

12 Srov. CRKALOVA, A. — RIETHOF, N.: Jak zefektivnit praci v tymu. Praha: 2007, s.
84.

1% Srov. PLAMINEK, J.: Vzdé&lavani dospélych. Praha: 2010, s. 252.
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realizace, testovani, hodnoceni — kou¢ nadéle sleduje realizaci a je
k dispozici pro ptipad obtizi, probiha zde i monitoring vysledki.'®*

Nyni shrnu to, co je dilezité. Nejprve poznat opravdového zédjemce,
toho zaskolit v tymu a poskytnout vS§echny prodejni a komunikaéni znalosti
a dovednosti, které potfebuje k vykonu své prace. Neustale mu poskytovat
zpétnou vazbu a koucovanim se jej snazit dostat na pozadovanou uroven.
K tomu je mozné pouzit monitoring hovort jako jednu z nejefektivnéjSich

metod.

" PLAMINEK, J.: Vzdé&lavani dospélych. Praha: 2010, s. 254.
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3. REALITA VZDELAVACIHO SYSTEMU VE FIRME
ATODA TELEMARKETING

Nyni jsem jiz popsala, jak by systém vzdélavani a jeho faze mély dle
odborné literatury probihat, stejné tak jsem popsala prostiedi, ve kterém jej

budu analyzovat. Je proto mozné ptistoupit pfimo k samotné analyze.

3.1. PODNIKOVE VZDELAVANI V ATODA TELEMARKETING

Co pro ATODU znamena podnikové vzdélavani? Je to velké komeréni
call centrum, které funguje pro n¢které firmy i jako externi a provozuje
aktivni telemarketing, takze neni nijak obtizné toto urcit. Rozhodné je to
prostiedek k zaskoleni zaméstnanctl, tedy k jejich ptipravé na vykon a
zaroven je to nejlepsi nastroj nejen ke zvySovani vykonu vibec, ale i
efektivity prace a flexibility. Vzhledem k dilezitosti téchto uvedenych
proménnych pro call centrum je potfeba je neustdle rozvijet. Spravnym
fungovanim call centrum dale docili niz§ich ndkladd, snizeni fluktuace a
také se snizi mnozstvi ¢asu potfebného na ziacvik a adaptaci nového
operatora. Podnikové vzdélavani v ATODE vidim rozdéleno do tii
zakladnich blokt. Ty rozlisim ted’ na zacatku kapitoly. Poté jiz s nimi budu
pracovat neoddélené, a pokud bude nutné je rozliSit, upozornim na to
v textu.

Tfemi zékladnimi bloky, ve kterych je shrnuto podnikové vzdélavani
v ATODE, jsou'®: (a) zagkoleni, (b) prib&zné vzd&lavani, (c) pieskoleni,
pficemz vSechny uvedené bloky jiz znamenaji piimy kontakt lektora se
zaméstnancem. Zaskoleni probiha ve tfech zakladnich krocich — prvni dva je
mozno zahrnout do tfeti, realiza¢ni faze systematického vzd¢lavani,
posledni pak do ctvrté, evaluacni. Pribézné vzdelavani i preskoleni lze
zafadit do realizacni faze, 1 kdyz naslednd evaluace je naprostou
samoziejmosti. Na tomto misté¢ je podrobnéji rozepisovat nebudu, to az

v patfiénych fazich systematického vzdélavani. V této chvili se pouze

1% Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavéani — prednaska
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omezim na strucné schéma znazornujici vSechny tii bloky vcetné jejich
krokii — schéma jsem zpracovala sama se schvalenim PhDr. Aleny

Houskové.

Obrazek ¢. 6 — Schéma podnikového vzdélavani v ATODA telemarketing

Vzdélavani v ATODA
Telemarketing
Zaskoleni Prubézné Preskoleni
(ptiprava) vzdélavani

v

1. krok — ptedani znalosti a

dovednosti

2. krok — osvojeni a
upevnéni znalosti a
dovednosti

3. krok — vyhodnoceni
efektivity pripravy

3.2. IDENTIFIKACE POTREB

Nyni budu popisovat prvni ¢ast cyklu, tedy identifikaci potieb
v ATODE. K tomu musim nejprve znat podnikové cile call centra. Viechny
dil¢i podnikové a nasledné i vzdélavaci cile v ATODE se primarné odviji od
nastaveného byznys planu pro dany rok, protoze od n¢j je odvozen zakladni
byznys cil. Ten je definovan vysi zisku, kterého chce call centrum
dosdhnout béhem jednoho roku. Od byznys cile jsou odvozeny dil¢i cile,
které jsou pouzity v jednotlivych projektech. Aby byly realizovatelné, je
nutno jejich dosazeni stanovit i jako cile vzdélavaci. Zakladni vzdélavaci cil
tedy zni: Naplnit byznys cile a podnikovy plan. K tomu slouzi vzdélavani
s lektory, ktefi diky napliovani vzdélavacich cili pomadhaji naplnit cile

obchodni. Oviem v ATODE nejde jen o naplnéni obchodniho cile, ale jsou
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zde 1 jisté socialni funkce (pf. zaméstnavani télesn¢ postizenych aj.) a
funkce marketingové, které ATODA napliuje.'*

Pii identifikaci potieb se v ATODE vychazi ze zakladni otazky, ktera
zni: Jaké mame byznys cile a jak kompetentni lidi tato urcitd prace
vyzaduje? Nejde tedy o analyzu pracovniho mista nebo o analyzu toho, jaké
mame k dispozici lidi. V tomto piipad¢ je postup opacny — identifikace
potieb se v ATODE odviji zejména od toho, jak jsou nastaveny byznys cile
a od nich tedy cile vzdélavaci, od kterych se dale odviji celé planovani a
realizace vzdélavani. Zjednodusend se da fict — Cim mame naro&ngjsi
projekt, tim kompetentnéjsi lidi na néj pritadime. Od této filozofie se odviji
dokonce samotny nabor uchazecl. Persondlni marketér ATODY, pani
Lenka Janouchova, se zabyva, mimo jiné, vyhledavanim a naborem lidi se
specifickymi kompetencemi ze specifickych skupin. Pro ndzornost uvedu
ptiklad — pokud ATODA dostane zakazku, na které je nutno pracovat urcity
pocet hodin denné, a to i vecer, coz nékteti pracovnici na hlavni pracovni
pomér nemohou, je dobré najmout vice brigddnikl, kteti se vysttidaji
v dopolednich, odpolednich a vecernich hodinach. Toto celé je specifikum
komer¢niho call centra — vSe se odviji od celopodnikovych cild, déale od
dil¢ich cilii nastavenych vramci jednotlivych projekti a az nasledné
v navaznosti na tyto cile je proveden nabor, zaskoleni a piipadné pteskoleni
pracovnika.'"’

Pfi odpovidani na otazku ,,JJaké mame byznys cile a jak kompetentni
lidi tato uréita prace vyzaduje? je mozno v ATODE udélat v podstaté dvé
véci. Bud’ vzdélaji pracovniky, které jiz ve firm¢é maji, anebo pokud to
z n¢jakého diivodu neni mozné (napt. vi, Ze by to nezvladli ¢i je potiebuji
jinde), najmou pracovniky nové. Proto miZze identifikace probéhnout
nékolika riznymi zplsoby, které¢ vSak v zaklad¢ rozdélim na dvé prvotni
moznosti, a to podle toho, o jaky typ vzdélavani se bude jednat. Pokud

pujde o zaskoleni, tedy byla zvolena forma ptijeti novych pracovnikii, bude

1% Interni materialy ATODA Telemarketing — Program vzd&lavani pracovniki — piiprava

na vykon
'%7 Interni materialy ATODA Telemarketing — Program vzd&lavani pracovniki — piiprava
na vykon
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se identifikace potfeb odehravat z analyzy konkrétnich projektti. Pokud se
bude jednat o pribézné vzdélavani ¢i preSkolovani, pak se bude stanovovat
vykonnostni mezera.

Prvni mozZnosti byla identifikace vychazejici z charakteristiky projektu.
Neni potieba nabirat jiz ,hotové™ lidi. Pfi vybéru zaméstnancli na pozice
telefonniho prodejce nejsou personalisté v ATODE ohledné znalosti,
dovednosti a kompetenci pili§ naroéni. Zakladnimi pozadavky jsou:'®®

- Komunikaéni dovednosti.

- Uzivatelskd znalost PC (pracovnik bude v budoucnu denné pouzivat

pocitacovy systém HODA pouzivany pro zadavani objednavek).

- Schopnost tymové spoluprace.

- Odolnost viici stresu.

- Pfedchozi praxe vitdna.

Toto jsou zakladni pozadavky potiebné pro ptijeti na pozici telefonniho
prodejce. Ale jak jiz jsem psala ve druhé kapitole, dobry operator toho musi
umét mnohem vice. To uz je zélezitost vzdélavaciho systému ve firmée.
ATODA si tyto dobré operatory vySkoli sama vramci pfipravy a
prabézného vzdélavani. V tomto pripadé, kdy nabirdme nové pracovniky
kvtili novému projektu, je potieba novou situaci.

Pokud se ale vzdélavani bude tykat pracovniki, které jiz ATODA ma,
budou stanovovat vykonnostni mezeru — to znamena, Ze vykon jejich
zaméstnanci nedosahuje pozadovanych vysledkd, tedy nastavenych cili.
Jak v ATODE probih4 stanovovani vykonnostni mezery? V podstaté jsou
zde pouzity tii zédkladni moZznosti. Za prvé je to identifikace potieb na
zaklad€ byznys planu a obchodnich a dil¢ich cild v porovnani se skutecnou
kvalifikaci pracovnikii, za druhé porovnani optimalni vykonnosti se
skute¢nou a za tfeti pribézné monitorovani problému. Potieba v situaci, kdy
preskolujeme €i pribézné vzdélavame stavajici zamestnance, je existujicim
problémem, tedy onou vykonnostni mezerou. Druhd uvedend moZnost

stanovovani mezery, tedy porovnani optimalni a skute¢né vykonnosti,

1% Interni materialy ATODA Telemarketing — Program vzd&lavani pracovniki — piiprava

na vykon
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vyzaduje moZnost zatazeni ¢i sefazeni zaméstnanct k porovnani. V. ATODE
tato klasifikace probiha pomoci klasifikaéniho systému, ktery obsahuje
kategorie A, B, C, D a E (Kategorie ,,A“ oznacuje Spicky ve firmée, ty
nejlepsi operatory, talenty. Kategorie ,,E“ naopak pracovniky, jejichz vykon
je dlouhodob¢é velmi podprimérny a ani vzdélavani jej nezménilo).
Zaméstnanci jsou do téchto kategorii fazeni na zakladé¢ svého vykonu,
potencidlu a pracovniho chovani, pfi¢emz skupiny A a E tvofi po 5%, Ba D
po 15% a C tvoii 60% z pracovniki v ATODE.'”

Nejdastdji probiha stanovovani vykonnostni mezery v ATODE
kombinaci vySe uvedenych moznosti. Nejprve probéhne analyza byznys
planu, obchodniho cile a dil¢ich cilii, nasledné analyza zaméstnanci — jejich
schopnosti, dovednosti, znalosti a vysledkl (pf. metoda mystery shopping ¢i
monitoring hovortl) a nakonec se porovnaji vysledky obou analyz.
Vysledkem je navrh vzdélavani, které by mélo mezeru odstranit a doplnit
potiebné znalosti, dovednosti a schopnosti.''’

V ATODE existuje i identifikace potieb pomoci rozvojového plénu,
avsak pouze na urovni manazerskych pozic — pro pozice fadovych operatora

neni rozvojovy plan potieba.

3.3. PLANOVANI VZDELAVANI

Planovani je v ATODE usnadnéno skute&nosti, ze standardizace znalosti
jejich zaméstnanct je cilem vzdélavani v ramci zaskolovani a preskolovani
— proto je v téchto ptripadech uzivano stale stejnych vzorct kurzd, které
v ATODE probihaji. Vzhledem k této skute¢nosti neni nutné stanovovat
pred kazdym vzd€lavanim formou ptipravy nové cile, metody a techniky,
tedy cely proces planovat od pocatku az do konce.

Vzdélavaci cile jsou definovany nasledovng:'"!

- Aby vSichni zaméstnanci po absolvovani vzdélavani (zaskolovani)

uméli pracovat se zadavacim systémem HODA.

199 prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova

19 prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova

" prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova

38

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

- Aby vSichni zaméstnanci po absolvovani vzdélavani (zaskolovani)
ovladali komunikaci, prodejni dovednosti a aby uméli zvladnout
zatéz.

Cile mohu dale byt napt. casové nebo se mohou tykat poctu lidi, ktefi

by méli kurz (zaskoleni) absolvovat a byt zapojeni do provozu.'"?

Mezi metody a techniky, které jsou v ramci vzdélavani (a to jak v

zagkolovani, tak pieskolovani a v prab&zném vzdé&lavani) v ATODE

pouzity, patif:'"?

Vyklad — prezentace — dataprojektor, flipchart (prezentace produktu)

- Diskuze

- Roll plays — modelové situace

- Cviceni — napt. pti komunika¢nich dovednostech

- Testovani — momentdlni i pribézné (napi. test ohledné znalosti
programu HODA, ktery slouzi k zadavani objednavek)

- Audio — poslech hovorti (pro navyseni prodeje)

- Monitoring hovorti a nasledny rozbor (uzivan systém NICE, ktery
slozi k evidenci hovort)

- Mystery shopping

- Skupinova prace (napf. prvni skupina ma za ukol vymyslet vyhody
pro prvni pravé prodavany tarif, druhd skupina pro druhy — je nutné,
aby se zapojili vSichni — jako jednotlivei nic nevymysli, zato ve
skupiné vznikaji rizné napady, které mohou poslouzit i jako
presvédcovaci argumenty pro prodejni hovor)

- Hry (napt. operatofi maji za ukol slozit basent na dnesni pocasi ¢i
povinné skakani ,,zabakii pred budovou aj. — slouzi k odreagovani)

- Techniky seberegulace, ovlivnéni soustiedéni, hlasu, relaxace...

- Soutéze (napi. obalka s finanénim obnosem se polozi na stil

kazdému operatorovi, ktery pravé ukoncil uspéSny hovor — komu

obalka zlistane na stole po vyprSeni nastaveného ¢asu, ktery ovsem

operatofi neznaji, stdva se vlastnikem obalky)

"2 prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
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- Ankety

- Dotaznikové akce (ohledné spokojenosti s praci, naméty ke zlepSeni

aj.)

Prezentace jakozto technika pasivni je urena predevsim pro produktové
Skoleni vramci zaskolovani a pteskolovani. Techniky jako hrani roli,
cviCeni, diskuze nebo napft. soutéze jsou aktivnéj$i a jsou pouzivany spise
v druhém kroku zaSkolovani a také v ramci prubézného vzdélavani a maji
zajistit osvojeni vSech potiebnych znalosti a dovednosti k vykonu prace.

Jsou soudasti planu vzd&lavani, ktery odpovida na nasledujici otazky:'"
- Jaka témata vzdélavani je tieba zajistit?

o Informace ohledné produktu, osvojeni uzivani programu
HODA, skoleni komunika¢nich dovednosti — komunikace
se zakaznikem, komunikace po telefonu a prodejni
strategie.

- Jaka bude cilova skupina uc¢astniki?

o Zalezi napf. na naro¢nosti projektu, cilovou skupinou
mohou byt kategorie ,,A%, ,,B“ apod. ¢i napt. na tom, zda
se bude jednat o projekt, ktery bude vyzadovat praci
veCer — pak bude lepsi, kdyZz budou cilovou skupinou
napf. brigadnici.

- Jakymi metodami a technikami se ma vzdélavani realizovat?

o Vyklad/prezentace, diskuze, hrani roli, cvi¢eni, testovani,
poslech hovorti, monitoring hovorti, mystery shopping,
skupinova prace, hry, soutéze, ankety, dotazniky,
techniky seberegulace, ovlivnéni soustfedéni, hlasu,
relaxace...

- Ktera vzdélavaci instituce bude zvolena?

o ATODA ma kdispozici vlastni interni lektory, ktefti

zaroven pozdéji funguji 1 jako kouci ¢i poskytovatelé

zpétné vazby.

14 prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
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- Kdy a kde se vzdélavani uskutecni?

o Vzdélavani v ATODE probiha vramci pracovi§té —
ATODA ma k dispozici vlastni u¢ebny.

- Jak a kdy se bude realizovat pribézné a zavérecné hodnoceni?

o Hodnoceni je neustdlé a prubézné, probihaji testy na
konci skoleni a na zacatku zatazeni do provozu, ¢imz se
zjisti nedostatky a lektofi zajisti pfipadné dopliujici
Skoleni.

- Jaké jsou naklady?

o V této polozce jsou zapocitany ndklady na trenéry a naklady
na dobu, kdy se zaméstnanci vzdélavaji a nejsou v prodejnim
provozu.

Samotny plan vzd&lavani v ramci zaskolovani pracovniki v ATODE

S x. 11
vypada nasledovng:' "

Program vzdeélavani pracovnikii ATODA telemarketing — priprava
pracovnikii na vykon konkrétni pracovni pozice:
1. DEFINICE pozadovanych kompetenci pro pozici ,, Telefonni
prodejce
- Komunikacni dovednosti.
- Uzivatelska znalost PC (pracovnik bude v budoucnu denné pouzivat
pocitacovy system HODA pouzivany pro zadavani objednavek).
- Schopnost tymové spoluprace.
- Odolnost viici stresu.
- Predchozi praxe vitana.
2. NABOR (cil: posoudit vhodnost uchazece, ovérit jeho ochotu a
zajem ke spoluprdci, organizacni zaleZitosti...)
- Nabor prostrednictvim inzeratu: internet, urad prdce

- Podminka pro ndabor = Zivotopis

" Interni materialy ATODA Telemarketing — Program vzdélavani pracovnikt — pfiprava

na vykon
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- Nejprve proveden telefonicky predvyber — domluva na prvni termin
prijimaciho Fizeni (AC)

- AC: seznameni s pracovni pozici — (1) informativni schiizka
(prezentace — napli prace, pribéh zaméstnani), (2) modelova
situace — overeni rychlosti reakce, kreativity, schopnosti
argumentace (predbézné rozdeleni do projektii). Poté individualni
pohovor + sebehodnoceni. V pripadé prijeti telefonické domluveni
terminu nastupu a predani organizacnich informact.

3. ADAPTACE (cil: pripravit pracovnika na vykon a co nejrychleji jej
zaradit do provozu. Informace, zaskoleni, testovani, motivacni
pohovory)

- Poskytnuti provoznich informaci a smérnic (pr. kdo je manazer,
reditel..., organizacni struktura)

- BOZP

- Sezndameni s CC (ukazka salii, kuchynky, WC apod., alespon na 10
min. pritomnost teamleadera — aby se navzajem poznali, produktovy
trénink)

- Predani prodejnich dovednosti (jak prodavat, rozbor hovoru) +
Skoleni komunikacnich dovednosti a predani call skriptu, proskoleni
v programu HODA, priposlechy.

4. ZASKOLENI (cil: rozvoj znalosti a dovednosti potiebnych k vykonu
prace prodejce)

- Rozvolavani — zvySovani praxe, sniZovani teorie, ihned po skonceni
zpétna vazba (slovni, prip. test) — overeni si informaci, nakolik je
Jjedinec pripraven a proskolen.

5. TESTOVANI PRIPRAVY (cil: ovéiovani zpiisobilosti, schopnosti
rozvijet se, pripravenosti k vykonu — ovéreni mnozstvi naucenych
poznatkit a prijatych dovednosti. Kvantita, kvalita, kritéria pro
posouzeni urovné ,,zaucit se‘.)

6. INTEGRACE DO PRACOVNIHO PROCESU (cil: zarazeni
prodejce do konkrétniho projektu prodeje, opétovné setkani

s primym nadrizenym, pravidla spoluprace s nim, zahdjeni pracovni
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¢innosti — primé ovlivneni vykonu, postojit a motivace nadrizenym —
supervizorem)

- Predani ¢loveka do tymu a jeho seznameni s tymem + zaclenéni lidi
do kolektivu — stmeleni novackii a kolektivu pomoci her a soutézi

- Socializace hned na zacatku ( — kvalitnéjsi tymova spoluprdce)

7. TESTOVANI VYKONU (cil: ovérit efektivitu pripravy, potvrdit /
nepotvrdit pozadovanou uroven vykonu, identifikovat nedostatky a
definovat kroky ke zlepseni)

- Monitoring hovorii, vyhodnoceni, rozhovor se zacinajicim prodejcem
— co se mu dari, nedari, v cem je mozno mu pomoci

- Hromadny poslech hovorii — sdelent zkusenosti

8. MOTIVACNI ~ POHOVORY  (cil:  vzdjemné  porozuméni,
vyjasnovani, vyladovani...)

- Informacni rovina — otazky spojené s vykonem prace, spoluprace,
ovérovani a potvrzovani vzdajemného vyladovani zaméstnavatel —
zaméstnanec

- Emocionalni rovina — prijeti / neprijeti, osobni pocity

- U osob na hlavni pracovni pomér vede trenér

Motivace pracovnikii v ATODE neni hlavni naplni mé prace, ale
vzhledem k tomu, Ze motivaéni pohovory jsou zahrnuty uz v planovani
vzdelavani a je disledné¢ dodrzovan jejich pribéh, vidim za dilezity bod
popis jejich prubéhu. Spravné motivovany pracovnik je totiz ochotny se ucit
a sam pfispivat riznymi piispévky ¢i argumenty svym kolegim i
supervizorim a jeho napady mohou byt zahrnuty v call skriptech.

Motivaéni pohovory maji v ATODE za cil zjistit, co se pracovnikovi ve
firmé libi a co by naopak d¢lal jinak, jaké jsou jeho pocity ohledné nejen
vykonavané prace, ale i ohledné tymu, do kterého byl pfifazen i ohledné
supervizora, ktery je jeho bezprostiednim nadiizenym. Funguji také jako
nastroj zpétné vazby pro lektory ohledné jejich vzdelavani. Struktura

takovychto motiva¢nich pohovort je nasledujici:
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METODIKA MOTIVACNICH POHOVORU'®

Cil: Motivovat novacka k dlouhodobé spolupraci na hlavni pracovni pomér

(dadle jen HPP) + ukdzat zdjem ze strany spolecnosti, Ze nam na ném zalezi

a chceme s nim spolupracovat

1. motivacéni pohovor — 3. den (adaptace 2 dny + I den zapojeni)

Zaméreni rozhovoru:

spokojenost/nespokojenost prodejce s cinnosti, ukoly, Skolenim,
atmosferou

Jjaka mél ocekavani a jak se lisi skutecnost od ocekavani

co ho prekvapilo

v Cem si mysli Ze, je uspésny (trvat na tom, aby rekl pozitiva) - co se
dari

v Cem vidi své rezervy

s ¢im potrebuje pomoci

(vi) co je cilem v jeho prdci prodejce? — o co usilujeme, aby se
prodejciim darilo? A proc¢?

znovu zopakovat za co pracuje — mzda, provize — motivace

Jjak vaima svuj tym (lidi kolem sebe, svého supervizora)

2. motivacni pohovor — po cca 14-ti dnech

Trenér si pripravi:

prodejni vysledky prodejce

zjisti, jak prodejce vidi supervizor

(dle casovych moznosti) si poslechne alespon jeho 3 hovory nad 1,5
minuty

na motivacni pohovor jiz prichazi bud’ s nabidkou zmeény na HPP,
nebo o setrvani na DPP, popr. i s moznosti zmény projektu — coz
navrhuje management (trenér, supervizor, HR manazer). Tzn., neni
to tak, Ze prodejce sdéli “Ja nechci byt na tomto projektu, dejte mi

jiny. “ (nebezpeci ztraty stabilnich tymii).

116

Interni materialy ATODA Telemarketing — Metodika motivacnich pohovora
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- i vramci 2. MP zjistujeme body uvedené u 1. MP + rozsirime o
dotaz, kde se prodejce vidi do budoucna (jiz mél moznost vyzkouset
si tuto praci 14 dni, tak jak hodnoti své puisobeni ve spolecnosti, a
Jjakou dalsi cestou by se chtél ubirat) — rada lidi se neumi ohodnotit,
stale cekaji na , néjakého hodnotitele” — vysvétlime, Ze,
sebehodnoceni a uceni je zaklad prace v telemarketingu.
- vramci 2. MP navedeme s operdtorem hovor na oblast prdce, zda je
tato prace:
o Zajimava/nudna
o Tezka/lehka
o Musi bojovat a chce/nebo nechce — néjak ho to netrapi, chce
mit sviij klidek
o Je to prdce na urovni/nebo se zda podradna

o Proc¢ si mysli, ze nekteri lidé tuto praci nechtéji vykondavat

Nasledne trenér zpracuje kratkou zpravu z motivacnich pohovorii ke
kazdému prodejci, poskytne ji supervizorovi a priblizné stanovi, zda
prodejce miri do kolonky A, B, C, D ¢i E. Pravdépodobné si vyjasni se

supervizorem nékteré veci.

Ukoly supervizora

- vezme na védomi informace ze zpravy trenéra a pracuje s nimi v ramci
rozvoje operatora

- po I-3 mésicich spolecné s trenérem vyhodnoti posun prodejce a pripoji

informace o kvalitach prodejce (A, B, C, D, E).
3.4. REALIZACE VZDELAVANI
3.4.1. Priprava
Tato fize je v ATODE zabezpetena, neni tieba pred kazdym

vzdélavanim vSe pripravovat. Maji  k dispozici vlastni ucebny,

dataprojektory, pocitace, flipcharty, materidly — call skript, podklady pro
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informace o produktech a podklady o prodejnich dovednostech, dale interni
lektory, ktefi neustale poskytuji zp€tnou vazbu a jsou v roli experta i kouce
(tj. jedni a ti sami lektofi Skoli vramci komunikac¢niho, prodejniho a
produktového Skoleni a Skoleni na program HODA a stejné tak zaroven
funguji jako poskytovatelé zpétné vazby a kouCovanim se snazi zvysit
vykonnost svych podtizenych). Lektofi 1 vSechny potiebné jmenované
nalezitosti pro vzdélavani jsou neustdle dostupné a je mozné je pouzit

kdykoli je potieba.'”

3.4.2. Vlastni realizace

Schéma podnikového vzdeélavani v ATODA telemarketing

Vzdélavani v ATODA
Telemarketing
Zaskoleni Priibézné Pi‘eSkoleni
(ptiprava) vzdélavani

v

1. krok — predani znalosti
a dovednosti

2. krok — osvojeni a
upevnéni znalosti a
dovednosti

3. krok — vyhodnoceni
efektivity pripravy

Casti, které jsem ve schématu vyznagila, jsem zafadila do samotné
realizacni faze. Nyni je podrobnéji vysvétlim a propojim s planem
vzdelavani, ktery jsem zvefejnila v predchozi kapitole. Navaznost na
profesni zajmy a zajiSténi pouzitelnosti nové nabytych poznatkll je v této
fazi absolutni. Vzhledem ke skute¢nosti, Ze pracovnici jdou po realizaci
vzdelavani ihned do provozu, kde okamzité¢ a neustile pouzivaji novée

nabyté zkusenosti a znalosti, je tato podminka motivace zcela zajisténa.

"7 Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavéni — prednaska, Interni

materialy ATODA Telemarketing — Program vzdélavani pracovniki — pfiprava na vykon,
Prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, pfednasejici: PhDr. Alena Houskova
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Jako metody jsou v ATODE pouzivany vyklad ¢&i prezentace piedevsim
pro produktové skoleni, pro Skoleni prodejnich a komunika¢nich dovednosti
jsou to hlavné hrani roli, cviceni, skupinova prace, techniky seberegulace a
techniky ovlivnéni soustiedéni a hlasu, miize byt pouzita i prezentace
podloZzena materidly jako napft. call skriptem nebo manuilem o tom, jak
nejlépe prodavat, rozeznavat prodejni signaly, mohou v ném byt uvedeny
otazky, které¢ by mé¢ly v telefonnim rozhovoru zaznit. Koucovani, motivacni
pohovory, zpétna vazba, testovani znalosti, monitoring a ndsledny poslech
hovorti a mystery shopping jsou metody, které probihaji nepfetrzité. Je to
neustdla kontrola vykonnosti zaméstnancti a naslednd snaha ze strany
supervizori pomoci vykon zvySit. Ktomu mohou supervizoii i udit
zaméstnance jak relaxovat, jak zvladat stres, mohou probihat diskuze o
tématech, o kterych by operatofi radi hovoftili. Pro pravidelné odreagovani
probihaji na pracovisti hry (sklddani basni na aktualni pocasi / skakani
zabakl pted pracovni budovou aj.) a soutéze nebo se uskuteciuji rizné
ankety a dotazniky.''®

Nyni popiSu faze vyznaené ve schématu, tedy ty, které patii do
realizace — prvni a druhy krok =zaskoleni, pribézné vzdélavani a

v v oo 11
preskolovani.'”

Zaskoleni — 1. krok — Preddani znalosti a dovednosti'”’

V ramci planu vzdélavani bych sem zaradila predev$im uvodni cast
adaptace, tedy predani zédkladnich informaci o call centru a znalosti a
dovednosti potifebnych k vykonu prace, coz zahrnuje tii zékladni druhy
Skolent:

a) produktové Skoleni — zde je nutné ziskat znalosti a dovednosti o

produktech, objednavkovém systému, zpracovani objednavek

apod.

'*® Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — pfednaska, Interni

materialy ATODA Telemarketing — Program vzdélavani pracovniki — pfiprava na vykon,
Interni materialy ATODA Telemarketing — Metody vzdélavani
' Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — prednagka

2% Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — prednagka
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b) skoleni na pocitaCovy program HODA (slouzi pro zaddvani

objednavek a zaznamenavani telefonnich hovortt)

c) skoleni komunikacnich dovednosti — v jeho ramci probiha Skoleni

(1) komunikace se zdkaznikem (kladeni otdzek a zvladani
namitek), (2) komunikace po telefonu (ovladani hlasu apod.),
(3) v ramci tohoto Skoleni ptedani prodejnich dovednosti — tedy
informace o tom, jak nejlépe prodavat po telefonu spoleéné
s rozbory hovorti.

Postup lektora v této fazi je nasledujici — lektor nejdiive vSe vysvétli,
okomentuje, predvede a nasledné¢ predd zaméstnancim call skript (tedy
postup hovoru, jeho shrnuti obsahujici navody pro komunikaci se
zakaznikem). Déle probihd hromadné cteni a samostudium a ucastnik
formuluje ptipadné otazky aj. Mezi pouzité metody lze zaradit predevSim
metody, které od ucastnika nevyzaduji pfiliSnou aktivitu, tedy predevsim

prezentaci a vyklad.

Zaskoleni — 2. krok — Osvojeni a upevnéni znalosti a dovednosti'”’

Do druhého kroku je mozno zatadit Ctvrty, paty a Sesty bod planu
vzdelavani pti zaskolovani, tedy zaSkoleni, testovani ptipravy a integraci do
pracovniho vykonu. V tomto kroku je zaméstnanec trénovan pro budouci
pozici telefonniho prodejce, probihd zde vzajemné zkouSeni mezi lektorem
a zamgstnancem, pfipadné vramci tymového Skoleni mezi ucastniky
vzdélavani samotnymi. Samoziejmosti je hrani roli — probihd komunikace
mezi zaméstnancem a lektorem v rolich prodejce a klienta, a to se
zamefenim predevS§im na zvladani namitek, ¢imz si zaméstnanec osvoji
jejich zpracovavani. Timto postupem se tato faze dostdva k rozvolavani,
tedy k bodu, ktery je hlavni naplni ¢tvrtého bodu zaskoleni v planu
zaSkolovani. Rozvoldvani neprobiha tak jako hrani roli, tentokrat
zamestnanec opravdu volad po telefonu lektorovi, ktery je jiz ve funkci
kouce. Toto by se dalo nazvat jako ,,praktikum® — tedy spojeni toho, co se

jiz zaméstnanec naucil, toho, co jiz umi spolu s praxi, ale neni to ,,naostro®.

?! Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — prednagka
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Poté nasleduje zpétnd vazba a lektor koucuje zaméstnance, poukazuje na
véci, které se zaméstnanci povedly a které by chtély zlepsit tak, aby vykon
zaméstnance pozvedl na 60 — 70%.

Nasleduje testovani pripravy, kde se pouzivaji testy a poslech hovort a
jejich rozbor, coz je dle mého nazoru vhodné uzité pribézné hodnoceni pro
kontrolu stavajiciho stavu znalosti, dovednosti a schopnosti zaméstnancti.
V ptipadé, ze vSe neni tak, jak bylo naplanovano, se opakuje potiebné
Skoleni ¢i znovu probihd osvojovani nauceného. Pokud je vSe v potadku,
nasleduje integrace do pracovniho procesu. To znamend, ze zaméstnanec jde
do provozu, kde je dusledné monitorovan a jeho vykon sledovan a
hodnocen. Tim se vzdélavani posouva jiz k fazi hodnoceni, resp.
vyhodnoceni efektivity pripravy. Paklize bude vSe bez problému, pokracuje
nadale v provozu s jiz béznym dozorem a je prabézné vzdelavan, pfip.

preskolen na jiny projekt.

Pritb&iné vzdélavini'”

Pribézné vzdélavani je opravdu pribézné, coz znamend, ze probiha
neustale, pravidelné a jsou zaznamendvany dusledky, které zanechalo na
operatorech. OvSem podnétem mulze byt i zaznamenany fakt klesajiciho
vykonu operatora (tedy je vyvolano potiebou, resp. vykonnostni mezerou),
pak tedy plni funkci spiSe doskolovani. Ale protoze se jeho struktura nelisi
od pribézného vzdeélavani, nebudu tyto dvé moznosti ve své praci
rozlifovat.'*

Pribézné vzdélavani mize probihat jak individudlng, tak i kolektivné
jakozto prace lektora ¢i lektorti se vSemi operatory call centra a slouzi
predev§im k prohloubeni vSech dosavadnich osvojenych znalosti a
dovednosti, tedy hlavné prodejnich dovednosti, rozvoj dovednosti prodejni
strategie a dalSich technik (napf. typologie klientll). Probihaji seminaie
k prohloubeni komunikacénich a prodejnich dovednosti a cvic¢eni na zvladani

zatéze (snaha lektori o porozuméni stresovym reakcim ze stran

'?? Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — prednagka

Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzdélavani — prednaska, Prednaska o
vzdelavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
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zamestnanct a probihajici relaxacni cviceni). Neustalé sledovani hovord,
zpétnd vazba a koucovani zaméstnanct jako pribézna a neustale pritomna

. > ;124
kontrola jsou samoziejmosti.

Preskolovini'”

Preskolovani se mulze zaméstnanec docCkat v podstaté¢ ze dvou
zakladnich dtvodd. Jednak jeho wvysledky vramci jeho zaskoleného
projektu nejsou dostacujici i po doskolovani, tudiz je ptefazen na projekt,
ktery nevyzaduje tak vysoké znalosti a dovednosti. OvSem také miize byt
zaméstnanec byt nadprimérné¢ vykonny a prevySovat o¢ekavani supervizora

v v

odménou. V pieskolovani probiha samoziejmé produktové skoleni, a pokud

je potieba, tak i $koleni prodejnich &i komunika¢nich dovednosti. '

3.4.3. Transfer

Transfer nauenych znalosti a dovednosti je v ATODE okamzity a de
facto nepfetrzity. Po skonceni zaSkolovani jde zaméstnanec ihned do
provozu praveé z divodu, aby co nejdiive a co nejlépe upevnil nauceny

12
obsah.'?’

Na tomto misté je dilezité podotknout, ¢ v ATODE existuje pies
pocita¢ dostupna e-ndsténka, na které jsou k nalezeni vSechny provozni
informace, tzn. novinky a informace o Skolenich (napt. kdy a kde probé¢hnou
a pro jaké operatory). Zarovenn maji operatofi k dispozici vSechny
produktové a prodejni materidly spolu s call skriptem k dispozici
v elektronické podobé v programu HODA. V zavéru navrhnu optimalizaci

toho systému.

** Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — pfednaska, Piednaska o

vzdelavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
'% Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — prednaska, Piednaska o
vzdelavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
1% Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzd&lavani — prednaska, Piednaska o
vzdelavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
%7 prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, piednasejici: PhDr. Alena Houskova
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3.5. EVALUACE VZDELAVANI

Evaluaci vzdélavani jako jednu ucelenou fizi vzdélavani je mozno
v ATODE nalézt pouze vramci tietho kroku zakolovani, tedy
vyhodnoceni ptipravy. Ale jinak hodnoceni vzdélavani, tedy i priitbézného,
probihd neptetrzité, a to sledovanim vykonu. Vykonnost operatora je
indikator toho, zda vzd€lavani ma néjaky efekt, coz zpétné puisobi jako
indikator vykonnostni mezery, a proto je cely pribéh vzdélavani v ATODE
nikdy nekoncicim procesem. Tim se cely cyklus vzdélavani uzavird do
kruhu.'**

Kritériem nastavenym pro hodnoceni je vykonnost operatorti, kterd se
méii poctem uspéSnych hovor za hodinu (tedy pocet domluvenych
schiizek, prodanych SIM karet, prodanych tarifii apod.). Je jiz pfedem dana
nastavenym prodejnim cilem, ktery vyplyva z byznys cile (resp. z byznys
planu) a také z pozadavki klienta.'”

Vyhodnoceni kvality ptipravy probiha v dobé adaptace, kdyz trenér
predava zaméstnance supervizorovi. Cilem je ovéfit efektivitu ptipravy a
identifikovat pfipadné nedostatky a nasledné zajistit jejich napravu, coz se
realizuje formou testll, v nichz jsou hodnoceny znalosti zaméstnancti. Méri
se prodejni vysledky operatori a hodnoti se kvalita jejich hovord, resp.
kvalita komunikace, a to formou monitoringu hovort a jejich rozborem,
mozné jsou 1 hromadné poslechy. B€hem toho supervizor sleduje, zda a jak
operator postupuje ve vykonnostnich urovnich (A...E) a snazi se
operatorovi pomoci v problémovych ¢astech. Tento popsany proces je vSak
jen jednou casti hodnoceni ptipravy, jde to tzv. wvnitini hodnoceni
(zaskoleni, zpétnd vazba, monitoring, testy). Ale v ATODE existuje i
hodnoceni vn¢jsi, tedy hodnoceni na turovni odbératele. DalSim
hodnotitelem je tedy klient, ktery sam poslouchd nahrané hovory a

poskytuje ATODE zpdtnou vazbu. V piipadé, Ze neni spokojen

'2% Interni materialy ATODA Telemarketing — Program vzd&lavani pracovniki — piiprava

na vykon
129 prednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova

51

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)



http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com

s vykazovanou vykonnosti operatori ¢i kvalitou hovori,, mize byt ATODA
sankciovana.'>’

V ptipadé efektivity vzdélavani a jeho ptfinosu ATODA nahlizi na
produktivitu svych operatort, resp. jejich vykonnost, ale také jsou brany
v potaz poznatky o nédkladech, absencich, informace o délce prostoju (tj.
doba, kdy je telefonni operator aktivni na telefonu, ale nevold), fluktuaci a

ptipady, kdy doglo k sankcim od klientd."!

"% Interni materialy ATODA Telemarketing — Program vzdé&lavani pracovnikii — ptiprava
na vykon, Interni materialy ATODA Telemarketing — Rozpis vzdélavani — prednaska
13! ptednaska o vzdélavani v ATODA, Telemarketing, prednasejici: PhDr. Alena Houskova
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ZAVER

Pii mé analyze vzdélavani ve firmé ATODA Telemarketing jsem
zjistila, Ze jejich vzdélavaci proces je velmi dobie nastaveny, prubézny,
kvalitni, zabéhnuty a dobfe fungujici systém. Pti identifikaci potieb
v ATODE pomysleji i na moZnost, ze nebude mozné vzdélat pracovniky,
které jiz maji k dispozici, a tak se identifikace promitd i do ndboru novych
zamestnanct. Stanovovani vykonnostni mezery je zdafila kombinace tii

v ’ ’ . 132
moznosti, které uvedl Palan'

spolu s tii-etapovym systémem, ktery popsali
Vodiak s Kucharéikovou'”. Probihd za wuziti adekvatnich metod
s vylou¢enim téch  kontraproduktivnich pro telemarketing, napf.
autofeedback (rozmezi kontroly je cca rok, coz je pro telemarketing ptilis
dlouhé ¢asové obdobi). Cile jsou adekvatné definovany vzhledem k neustale
se ménicim podminkam ve firmé. Obsahuji pouze informace o tom, koho
vzdelavat a o cilovém stavu. DalSi poznatky, které popisuji Belcourtova
s Wrightem'**, se objevuji az v planu vzd&lavani — napf. informace o datu
Skoleni neni do cile mozno zahrnout (protoze probihd nepfetrzit¢),
posuzovaci normy se li§i v ramci zakazek a informace o misté, metodach a
technikach jsou uvedeny az v planu vzdélavani — zaskolovani. Zde jsou
pocateéni podminky viceméné stejné a dal$i informace jsou podavany
v priabézném vzdelavani. Plan vzdélavani zahrnuje odpovédi na vSechny
potiebné otazky, které definovali Vodak s Kuchar&ikovou'*® véetng uvedeni
cili v ramci kazdé z fazi. Ptiprava k realizaci i konecny transfer znalosti a
védomosti jsou predem zajiStény, pfiCemz v prubchu realizace kvalitni
lektoti v ATODE pouzivaji vhodné zvolené metody. Nasledné hodnoceni

vzdélavani je jak pribézné béhem celého vzdélavaciho procesu, tak i

"2 Srov. PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011].

133 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zamé&stnanci. Praha:
2007, s. 72.

13 Srov. BELCOURT, M. — WRIGHT, P. C.: Vzdélavani pracovniki a fizeni pracovniho
vykonu. Praha: 1998, s. 63.

135 Srov. VODAK, J. - KUCHARCIKOVA, A.: Efektivni vzdélavani zamé&stnanci. Praha:
2007, s. 81.
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zavéretné po skonceni zaSkoleni, pfiemz vysledky funguji i jako
identifikator potfeby.

V tomto systému nevidim zadné chyby. Vidim vSak mezery, kde by
bylo mozné vzd&lavani doplnit. Myslim, Ze v ATODE by bylo vhodné
zavést e-learningové vzdélavani. Jak jsem jiz psala, operdtofi maji
k dispozici e-nasténku, na které jsou vyvéSeny provozni informace a
vSechny produktové a prodejni materidly spolu s call skriptem jsou k
nalezeni v elektronické podobé v programu HODA. Doporucila bych
vSechny tyto informace vyvésit na jednu stranku, at’ uz to bude intranet ¢i
jen e-nasténka.

Intranet je pocitacova sit’ uvnitf spolecnosti, kterd pouziva internetové
technologie umoznujici uzivatelim pouzivat, vyhledavat a sdilet pravidla,
postupy, informace a dokumenty. Zavedeni intranetu muze
velice zefektivnit vnitrofiremni procesy, at’ uz se to tyka delegace prace,
planovani a organizace projektd, sdileni a archivace dokumenti & vzajemné
komunikace. V mnoha firmach jsou také intranety primarnim nastrojem pro
spolupraci na spolednych projektech a pro pristup k firemnim zpravam.'*°

Stranka by meéla dle mého nédzoru obsahovat informace uvedené
v HODE, tj. informace o aktudlnich zakazkach a produktech, které jsou
volany, k nim by mély byt uvedeny call skripty spolu s moznosti zaddvani
prodejnich argumentt, tipti, zazitkd apod. pfimo od samotnych operatorti a
nejlépe by méla obsahovat i materidly ke komunikaci se zdkaznikem a
komunikaci po telefonu. M¢l by tam byt vyvésen i zakladni prodejni manual
s podrobnéjsi strategii prodeje, bud’ v obecné podobé ¢i ke kazdé zakazce
zvlast. Také by méla obsahovat informace k BOZP, Pozarni ochrané c¢i
prikaznému sezndmeni s vnitinimi predpisy, ¢imz by se zkratila doba a
snizily naklady na zaSkolovani a nasledné pieskolovani v téchto povinnych
Skolenich. Jak psal Palan, diky e-learningu je mozné vyskolit v kratkém Case

velké mnozstvi zaméstnanci, neni to metoda naro¢na na prostor a je zde

13 Cosma, Intranet & Extranet systems [online]. [cit. 21.3.2011]. Dostupné z

<http://www.cosma.cz/faq.html>, Intranet [online]. [cit. 21.3.2011]. Dostupné z
<http://www.adaptic.cz/znalosti/slovnicek/intranet/>, Intranet [online]. 11. 1. 2011,
posledni revize 11. 1. 2011 [cit. 21.3.2011]. dostupné z
<http://cs.wikipedia.org/wiki/Intranet>.
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mozna prab&zna aktualizace informaci®’ — coz je pro ATODU dilezité,
vzhledem k tomu, ze prostfedi, ve kterém podniké, je velmi konkurencni a
dynamické. Pro novacky ve firmé by zde mélo byt znazornéno persondlni
slozeni ATODY spolu s organizacni strukturou — pro lepsi orientaci ve
firmé a orientaci v ramci kompetenci. Hodnotici testy at’ jiz v normalni ¢i
zabavné formé, diskusni fora (tfeba i s moznosti vkladani fotografii) ¢i hry
by jisté¢ byly vitanou zménou a moznou formou odreagovani. Mozné by
bylo i umisténi vykonnostni tabulky, ktera by znazorniovala pramérnou
vykonnost jednotlivych operatorti, i novou formou zpétné vazby k vedeni
call centra. Pobyt na této strance (e-ndsténce) by mél byt z divodu
nadbytecnych prostoji hlidan, nejlépe pies ptihlasovaci jméno a heslo.

Béhem svého puisobeni v ATODE jsem byla piekvapena kvalitou jejich
vzdélavaciho systému. Bylo zjevné, ze ten, kdo jej tvofil, ¢etl odbornou
literaturu, kterou uvedla v seznamu pouzitych zdroji a teoretické poznatky
uvedl do praxe. O kvalité jejich vzdélavani svédci nepochybné i rast call
centra, které se béhem jednoho roku zndsobilo o jednou takovy pocet
operatort. Jen si myslim, Ze by bylo vhodné mit vzdélavaci materialy véetné
manuald pro lektory a kouce vytisténé, napt. v podobé ptirucky. V prubéhu
psani mé prace mi byly poskytnuty veskeré informace, které jsem
potfebovala, nikdy jsem o n¢ neméla nouzi. Nékteré byly v pisemné formé,
nékteré¢ byly v Ustni formé a nékteré¢ mi byly sdéleny formou e-mailu.
Myslim vSak, Zze mit vzd€lavaci systém napsany, vytiStény a svazany
pohromadé by bylo efektivnéjsi a i orientace v ném by jisté byla rychlejsi.
Jelikoz podnikové vzdélavani ma byt cyklické a opirat se o organiza¢ni a
institucionalni predpoklady'*®, vidim jako vhodné mit vechny potfebné
informace o vzdélavani v jednom manudlu, ktery bude mozno pouzit vzdy a
vSude a bude zajisténo, ze vSichni lektofi budou vzdélavat své operatory
stejné.

Jak pisi Laszl6 se Skvarkovou ve své knize, pod pojmem uéivo si

mizeme predstavit didakticky zpracovany obsah pfislusné veédecké

7 Srov. PALAN, Z.: Andragogicky slovnik. [online] Dostupné z
http://www.andromedia.cz/andra.php?id=663 [cit. 21.1.2011].
¥ Srov. KOUBEK, J.: Rizeni lidskych zdroji. Praha: 1998, s. 213.
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discipliny'*’, ¢emuz se da rozumét i tak, 7e je dobré mit veskeré ugivo
didakticky zpracované, coz podporuje i fakt, ze forma a struktura ucebniho
materialu se fadi mezi vndjsi &initele vyudovaciho procesu.'*® Babanskij
podle Laszla a Skvarkové popisuje zasady vyuéovaciho procesu, kam mimo
jiné fadi i pFistupnost uéebniho materialu'*', coz bych nevidéla jen jako
ptistupnost pro zaky, ale i pro lektory, tedy i pro druhou stranu vzdélavaciho
procesu. VSichni lektofi by méli mit zajistény ptistup k vzdélavaci ptirucce
¢i vzdélavacimu manudlu, aby byl zajiStén stejny systém vzdélavani od
vsech lektort. Lektofi musi mit n¢jaké podklady, dle kterych maji vyucovat
nové operatory. Navic lektorim dle Laszla a Skvarkové v ramci organizace
ucebniho procesu pripada dilezitd tlloha, nebot’ musi objevit hlavni linii a
vytvotit ptredpoklady pro pravidelny kontakt zakd se zékladnimi
myslenkami vyu¢ovaného tématu'**.

AZ na tyto nedostatky je vSak vzdé&lavaci systém v ATODE velmi
kvalitni a osoba, jez ho vytvofila, se v tom nepochybné vyzna.

AvsSak 1 pfes takto kvalitni vzd€lavaci systétm ma ATODA jeden
zavazny problém, stejny jako u vétSiny komercnich call center, a tim je
udrZeni talentd. Spi¢ky (kategorie A) odchézeji diiv, neZ se dostanou do
navazujicich a dopliujicich kurzi a absolvuji dalsi rozvojové aktivity, takze
je tim padem absolvuji vétSinou operatofi s nizSim vykonnostnim
hodnocenim (B, C), ¢imz se ATODA dostava do bludné¢ho kruhu. Je jasné,
ze jde o problém v ramci motivace kariérového postupu, jehoz analyza neni
cilem mé prace, takze se jim zabyvat nebudu. Jen doplnim, ze ATODA se
chysta tento problém feSit zavedenim juniorskych a seniorskych pozic
v rdmci pozice supervizora, coz shledavam adekvatnim, nebot Armstrong
ve vnéjsi motivaci do odmén zahrnuje zvysSeni platu, pochvalu a

povyseni'®. Ustni pochvaly jsou v ATODE b&né a zvyseni platu se

PP LASZLO, K. - SKVARKOVA, Z. Didaktika. Misto vydéni neuvedeno, 2009, s. 41.
10 Srov. LASZLO, K. — SKVARKOVA, Z. Didaktika. Misto vydani neuvedeno, 2009, s.

45,
1 Srov. LASZLO, K. — SKVARKOVA, Z. Didaktika. Misto vydani neuvedeno, 2009, s.
51.
2 Srov. LASZLO, K. — SKVARKOVA, Z. Didaktika. Misto vydani neuvedeno, 2009, s.
56.

'3 Srov. ARMSTRONG, M.: Rizeni lidskych zdrojd. Praha: 2002, s. 221.
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operator docka za predpokladu, Ze jeho vysledky jsou nad ramec ocekavani
a on je pteskolen na projekt, v némz jsou lepsi provizni odmeény. Ale Sance
na povySeni neni zjevné tak velkd, aby S$picky udrzela ve firmé. Opét
pfipomindm, Ze toto nespadd do mé prace ohledné vzdélavaciho systému,
ale presto to spolu dle mého nazoru souvisi, proto to zminuji. Toto téma

vidim spiSe jako samostatny namét pro néjakou jinou, dalsi praci.
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Cilem této prace je popis a analyza Ctyf-fazového vzdélavaciho systému ve
firmé ATODA Telemarketing. V prvni kapitole ujasnim zékladni
terminologii tykajici se téchto C¢tyt fazi, v druhé kapitole popiSu call
centrum, jeho persondlni slozeni a vzdélavani operatort. Poté zjisténé
teoretické poznatky aplikuji na firmu ATODA Telemarketing a zanalyzuji

jejich systém vzdélavani.
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The number of used literary sources — 28

Key words — Company Education, Identification, Planning, Implementation,
Evaluation

The aim of this paper is to describe and analyze the four-phase education
system in ATODA, Telemarketing. In the first chapter 1 will clarify the
basic terminology settling on these four phases, in the second chapter I will
describe the call center, its staff composition and operators education. Then
the theoretical findings which I found I will apply to ATODA

Telemarketing and analyze their education system.
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SEZNAM PRILOH

1.

Interni materialy ATODA Telemarketing — Metody vzdélavani

2. Interni materidly ATODA Telemarketing — Rozpis vzdélavani

PRILOHA C. 1

METODY PRIPRAVY

Vyklad — prezentace — dataprojektor, flipchart (prezentace produktu)
Diskuze

Roll plays — modelové situace

Cviceni — napf. pti komunika¢nich dovednostech

Testovani — momentalni i priabézné (test zadavani do HODY)

Audio — poslech hovort — pro navyseni prodeje

Monitoring hovori a nasledny rozbor — systém NICE — eviduje
hovory

Skupinova prace — 1. skupina vymysli vyhody pro prvni tarif, druha
skupina pro druhy (je nutné, aby se zapojili v§ichni)

Hry — bésen, zabdci aj.

Techniky seberegulace, ovlivnéni soustiedéni, hlasu, relaxace...
Soutéze

Ankety

Dotaznikové akce (spokojenost, naméty ke zlepsenti aj.)
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PRILOHA C. 2
ROZPIS VZDELAVANI

A) Zaskoleni (ptiprava)
1. Faze:

a. Produktové Skoleni — nutné ziskat znalosti a dovednosti o
produktech, objednavkovém systému, zpracovani
objednavek...

b. Skoleni na Hodu

c. Skoleni komunika¢nich dovednosti — 8koleni komunikace
(1) se zakaznikem, (2) po telefonu, (3) prodejni dovednosti

- Vtéto 1. fazi lektor nejdiive vSe vysvétli, okomentuje a
predvede, pieda call skript, coz je postup hovoru, shrnuti

- Probiha vzajemné Cteni, samostudium, formulace dotazu aj.

2. Faze:

- Trénink, vzdjemné zkousSeni, technika modelové situace (hl.
klient x prodejce, zaméfeni na namitky — cilem osvojeni
dovednosti zvladat namitky)

- Operator vola trenérovi — spojeni toho, co lidé umi s praxi =
praktikum

- — zpétna vazba + koucink

- Potiebny vykon 60-70%

3. Faze: Vyhodnoceni efektivity piipravy

- Probiha v dob¢ adaptace, trenér piedava lidi supervizorovi

- Testy (ovéfeni znalosti), meéfeni prodejnich vysledkd,
hodnoceni kvality hovort (jakd je kvalita komunikace),

sledovani, zda operator postupuje v urovnich (A...E)

- Efektivita méfeni — vnitini (zaskoleni, zpétnd vazba,
monitoring, testy) x vngj$i (Groven odbératele — dalsi

vyhodnocovatel = klient — posloucha hovory)
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B) Prubézné vzdélavani
- Prohloubeni prodejnich dovednosti a dal$ich technik (napf.
typologie klientt)
- Seminafe  k prohloubeni  komunika¢nich  dovednosti,
prodejnich dovednosti a strategie prodeje, zvladani zatéze
(porozuméni stresovym reakcim + relaxaéni cviceni)

- Probiha neustalé sledovani hovoru, ZV

C) Preskolovani

- Produktové skoleni, popt. prodejnich dovednosti
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