Mendelova univerzita v Brné
Provozné ekonomicka fakulta

Nabor a vybér zaméstnancu
v Komunikac¢nim centru Ceské
pojistovny a.s.

Bakalarska prace

Vedouci prace:

Ing. Markéta Lorinczy Patrik Chvatal

Brno 2015






Podékovani

Rad bych touto cestou podékoval Ing. Markété Lorinczy za odborné vedeni, cenné
rady, vécné pripominky a cas, ktery mi poskytla pri zpracovani této bakalarské
prace.

Zaroven bych rad podékoval Ing. Alici Hrubé, Senior HR Specialistce Ceské po-
jistovny, za moZnost i¢astnit se vybérového procesu v Komunika¢nim centru Ces-
ké pojistovny, poskytnuti internich idaji spolecnosti a pravidelné konzultace.



Cestné prohlaseni

Prohlasuji, Ze jsem tuto praci: Nabor a vybér zaméstnancii v Komunika¢nim
centru Ceské pojistovny a.s.

vypracoval/a samostatné a veSkeré pouZzité prameny a informace jsou uvedeny

v seznamu pouzité literatury. Souhlasim, aby moje prace byla zvefejnéna v souladu
s § 47b zakona ¢. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach ve znéni pozdéjsich predpisi,

a v souladu s platnou Smérnici o zverejriovdni vysokoskolskych zdvérecnych praci.

Jsem si védom/a, Ze se na moji praci vztahuje zakon ¢. 121/2000 Sb., autorsky
zakon, a Ze Mendelova univerzita v Brné ma pravo na uzavreni licentni smlouvy
a uZziti této prace jako Skolniho dila podle § 60 odst. 1 Autorského zakona.

Dale se zavazuji, Ze pred sepsanim licen¢ni smlouvy o vyuziti dila jinou
osobou (subjektem) si vyzadam pisemné stanovisko univerzity o tom, Ze predmét-
na licen¢ni smlouva neni v rozporu s opravnénymi zajmy univerzity, a zavazuji se
uhradit ptipadny prispévek na thradu nakladt spojenych se vznikem dila, a to az
do jejich skutecné vyse.

V Brné dne 21. kvétna 2015




Abstract

Chvatal, P. Recruitment and selection of employees for Communication centre of
Czech Insurance Company a.s. Bachelor thesis. Brno: Mendel University, 2015.

This bachelor thesis is dealing with recruitment and selection of employees. Theo-
retical part deals with problems of recruitment and selection of employees using
the contemporary professional literature. The content of the practical part is char-
acteristic of Communication centre of Czech Insurance Company a.s., its organiza-
tional structure and structure of employees and analysis of the recruitment and
selection process of company too. At the end, the current situation is reviewed and
recommendations are proposed to efficiency the entire process.

Keywords

Recruitment, selection, depth interview, motivation, communication centre.

Abstrakt

Chvatal, P. Nabor a vybér zaméstnancii v Komunika¢nim centru Ceské Pojistovny
a.s. Bakalaiska prace. Brno: Mendelova univerzita v Brné, 2015.

Tato bakalarska prace se zabyva naborem a vybérem zameéstnanct. Teoreticka cast
se zabyva problematikou naboru a vybéru zaméstnanci s vyuzitim soucasné od-
borné literatury. Obsahem praktické ¢asti je charakteristika Komunikac¢niho centra
Ceské pojistovny a.s., jeho organizaéni struktura a struktura zaméstnancti a také
analyza ndborového a vybérového procesu spolecnosti. Na konci prace je soucasny
stav zhodnocen a je zde navrhnuto doporuceni pro zefektivnéni celého procesu.

Kli¢ova slova.

Nabor, vybér, hloubkovy rozhovor, motivace, komunika¢ni centrum.
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1 Uvod

Tématem této bakalaiské prace je nabor a vybér zaméstnancli v Komunika¢nim
centru Ceské pojistovny a.s.! Tato univerzalni pojistovna si stale drzi primat nej-
vétsi spolec¢nosti na ceském pojistném trhu a je soucasti Generali CEE Holdingu.

Zakladnim predpokladem pro kaZzdou dobre fungujici spole¢nost je obsazeni
kazdého pracovniho mista spravnym clovékem, tedy kvalitni provedeni naboro-
vych a vybérovych ¢innosti zaméstnancu.

Prvnim krokem k ziskani spravného zaméstnance je kvalitné provedena ana-
lyza volného pracovniho mista a sestaveni pozadavkil na uchazece o danou pozici.
Sestaveni téchto pozadavkil je velmi dtlezité pro budouci vybér vhodného kandi-
data. Nasledujicim velmi diilezitym krokem pii naborové c¢innosti je zvoleni vhod-
né kombinace vnéjsich a vnitinich zdroji, ze které se uchazeci o zaméstnani ¢erpa-
ji a metod, které nejlépe poslouzi k ndboru uchazeci na danou pozici.

DalS$im krokem je vybérova c¢innost, ktera zahrnuje kromé samotné vybérové
faze neboli faze vyhodnocovaci, také predvybérovou fazi zkracené znamou jako
predvybér. U vybéru je mimoradné diilezité spravné posouzeni pozadavkid na vy-
kon daného pracovniho mista u jednotlivych kandidatd, k ¢emuZ slouzi zvoleni
idealnich vybérovych metod na danou pozici.

Pokud spolecnost vybere spravného kandidata hned na prvni pokus, uSetti
tim na jedné strané financ¢ni naklady a na strané druhé strané c¢as s celym naborem
a vybérem zaméstnanct spojeny.

Dlivodii proc¢ jsem si za téma své bakalaiské prace zvolil nabor a vybér za-
méstnancti v Komunikaénim centru Ceské pojistovny a.s. je vice. Na jedné strané
byla déivodem ma vice jak roéni pracovni zku$enost v Komunika¢nim centru Ceské
pojistovny, kde jsem mél mozZnost seznamit se s pojiStovnictvim v praxi a rovnéz
mé obohatila rozvojem mych komunikac¢nich dovednosti. MoZnost pracovat s od-
borniky na trhu pojistovnictvi a pomdahat lidem fesit jejich nékdy nelehké Zivotni
situace pro mé byla velkou Zivotni zkuSenosti, na druhou stranu jsem si béhem
vykonu této prace povsiml véci, které nepovazuji za idealni a které mé priméli po-
prvé uvazovat nad zvolenim daného tématu pro bakalairskou praci.

Na strané druhé mé lakalo propojeni obord, v kterych bych se rad dale vzdéla-
val a v budoucnosti uplatnil a to pojistovnictvi a personalistika. Zatim co zajem o
pojistovnictvi sem v sobé objevil spiSe shodou nahod, personalistika mé vzhledem
k mé zalibé v praci a komunikaci s lidmi pritahovala takika prirozené. MoZnost
vyuzit propojeni oborti, o které projevuji skutecny zajem, povazuji za idealni volbu
nejen pro psani mé bakalarské prace, ale rovnéz jako moznost dalSiho sebevzdéla-
vani v této problematice.

1V praci bude pro Komunikaé¢ni centrum také pouzivana zkratka KC, pro Ceskou pojistovnu zkratka

CP.
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2 Cil a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této bakalarské prace je popsat a zhodnotit problematiku naboru a vybéru
zaméstnanc Komunika¢niho centra Ceské pojistovny a. s. v Brné, které se zabyva
poskytovanim sluZeb na trhu pojiStovnictvi pomoci telefonnich linek, na jejimz
zakladé budou navrhnuta doporuceni k zlepseni celého procesu.

Tohoto cile bude dosazeno prostirednictvim dil¢ich analyz, které budou slouzit
ke zjiSténi soucasného stavu vnitfniho a vnéjsiho prostiedi Komunika¢niho centra
Ceské pojistovny a. s. Dale bude provedena analyza naborového a vybérového pro-
cesu podporena kvalitativnim vyzkumem. Na zakladé téchto analyz budou identifi-
kovany nedostatky, které povedou k navrhu opatreni zlepSujici soucasny stav na-
boru a vybéru zaméstnanci v tomto podniku.

2.2 Metodika

Teoreticka ¢ast bakalarské prace se opira o soucasnou odbornou literaturu, ktera
se zajima problematikou naboru a vybéru zaméstnanct.

StéZejni casti této prace je vSak prakticka cast, zabyvajici se analyzou vyse
zminéné problematiky v Komunika¢nim centru Ceské pojistovny a. s. Pro tuto pra-
ci jsem si zvolil konkrétni Komunikacni centrum v Brné, kde jsem se zabyval cha-
rakteristikou a organizacni strukturou spolecnosti a systémem ndboru a vybéru
zaméstnancu.

Pro praktickou ¢ast bakalarské prace byly vyuZity statistické udaje a dalsi in-
terni tidaje z interniho systému spolecnosti tzv. intranetu. Dale bylo vyuzito ofici-
alnich informaci z internetovych stranek spolecnosti a velmi dileZitou soucasti
analyzy soucasného naborového a vybérového systému byla ucast pfi téchto pro-
cesech provadénych personalistou spolec¢nosti. K ovéreni ziskanych poznatki pri-
marné poslouZily hloubkové rozhovory vedené s personalisty a vedoucimi jednot-
livych tym, sekundarné pak SWOT analyza.

Navrh zlepSeni soucasného systému naboru a vybéru zaméstnanct v Komuni-
ka¢nim centru Ceské pojistovny a.s. byl pfed jejim uvedenim v této praci prodisku-
tovan s vedoucim bakalairské prace a s vyucujicim predmétu Personalistika na
Mendeloveé univerzité v Brné.
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3 Literarni prehled

3.1 Rizenilidskych zdroji

Rizen{ lidskych zdroj& by mélo byt chapano jako strategicky a logicky piistup pro
rizeni lidi, tedy toho co je pro organizaci nejcennéjsi. Jedna se o lidi, kteri v organi-
zaci pracuji a tim se individualné i kolektivné podileji na dosahovant cili organiza-
ce (Armstrong, 2007).

Podle Snella a Bohlandera (2009) se tizeni lidskych zdroji sklada z Sirokého
spektra aktivit, zahrnujicich analyzovani konkurenc¢niho prostredi spolec¢nosti a
navrhovani pracovnich mist, tak aby firemn{ strategie mohla byt GspéSné realizo-
vana, za ucelem prekonani konkurence.

Rizeni lidskych zdroji tvoi{ tu ¢ast podnikového Fizeni, ktera se zaméfuje na
vSe, co se tyka Clovéka v pracovnim procesu, tedy jeho ziskavani, formovani, fun-
govani, vyuzivani, jeho organizovani a propojovani jeho cinnosti, vysledkd jeho
prace, jeho pracovnich schopnosti a pracovniho chovani, vztahu k vykonavané pra-
ci, podniku a spolupracovnikiim a rovnéz jeho osobniho uspokojeni z vykonavané
prace, jeho personalniho a socialniho rozvoje (Koubek, 2007).
ven nejdrazsich zdroju v organizaci, ktery ma vliv na Zivotnost, konkurence schop-
nost a prosperitu (Supplerova, 2005).

3.1.1  Ukoly v Fizeni lidskych zdroji

Ukolem Fizeni lidskych zdrojii je zabezpetit spole¢nosti dostatek schopnych a mo-
tivovanych zameéstnanct a za jejich pomoci dosahovat strategickych cilti spolec-
nost, tedy dosahnout rostouciho vykonu organizace (Sikyt, 2014).
Podle Koubka (2007) bychom za hlavni ukoly fizeni lidskych zdroji méli po-
adovat:

v/

1. Zatazeni spravného Clovéka na spravné pracovni misto;

2. Optimalni vyuziti pracovnich sil ve firmé;

3. Formovani tymt, efektivniho zptlisobu fizeni lidi a zdravych mezilidskych
vztahi ve firmé;

Persondlni i socidlni rozvoj zaméstnanct;

5. Dodrzovani vSech zakont v oblasti prace, zaméstnavani lidi a lidskych prav a
vytvareni dobré zaméstnavatelské image spoleCnosti.

3.2 Vytvareni a analyza pracovnich mist

Podle Koubka (2007) je vytvareni a analyza pracovnich mist ustfednim bodem
personalni Cinnosti, ktera ma dle své kvality dopad na efektivni vykonani ¢innosti
v organizaci, spokojenost zaméstnanci s jejich pracovnim vykonem, ale i na vyko-
nani mnoha dalSich personalnich praci a ispésnost personalni ¢innosti viibec.
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3.2.1  Vytvareni pracovnich mist

Vytvareni pracovnich mist je proces, béhem néjZz dochazi k urceni jednotlivych
pracovnich ukoli kazdého zaméstnance a spojuji se do zakladnich prvk{ organi-
zaclni struktury, tedy pracovnich pozic, diky kterym lze dosahnout nejen efektivni-
ho uspokojeni potieb organizace, ale i uspokojeni potieb pracovnikli prifazenych
na tyto pracovni pozice (Koubek, 2007).

Podle Armstronga (2007) maji pfi vytvareni pracovnich mist primarni dilezi-
tost tyto motivujici charakteristiky:

e autonomie, svoboda rozhodovani, sebekontrola, a odpovédnost;
e rozmanitost;

e vyuziti schopnosti;

e zpétna vazba, odezva;

e piesvédceni o vyznamnosti tikolu.

3.2.2  Analyza pracovnich mist

Analyza pracovnich mist je jednou z nejdtlezitéjSich cinnosti v rizeni lidskych
zdroji, tvori vychodisko pro realizaci velkého mnozstvi dalSich persondlnich akti-
vit. Slouzi k poskytovani potirebnych informaci k tvorbé popisii pracovnich mist, ke
specifikaci narokli na zaméstnance a k tvorbé profili schopnosti (kompetenci) za-
méstnanctl (Kocianova, 2010).

Vyznam informaci ziskanych pomoci analyzy pracovnich mist shledavame pfri
tvorbé organizace a jejich pracovnich mist, pfi procesu ndboru a vybéru zameést-
nanct, pti Fizeni pracovniho vykonu a jeho hodnoceni. Tyto informace ndm jsou
napomocny pti rozhodovani o vzdélavani pracovnikd a rozvoji manazert, pti rize-
ni kariéry i pfi tvorbé mzdovych struktur a odménovaciho systému (Duchoii a
Safrankovi, 2008).

3.3 Planovani lidskych zdroji

Koubek (2007) uvadi, Ze planovani lidskych zdroji slouZzi k realizaci cilii organiza-
ce tim, Ze predvida vyvoj, stanovuje cile a realizuje opatreni slouzici k sou¢asnému
a budoucimu zajisténi ukoll organizace adekvatni pracovni silou. Jeho vyznam te-
dy spociva v perspektivnim plnéni vSech hlavnich ikoll personalniho fizeni a tim
prispiva k riistu a konkurenceschopnosti organizace.

Cilem tohoto planovani je zajistit, aby organizace méla v dany moment pra-
covni sily v potfebném mnozstvi a s potfebnymi znalostmi (Bielczyk, 2005).

Diilezitou roli pri obsazovani nové pozice hraje dokument, ktery piedstavi
ucel daného mista, kliCové povinnost, hlavni vztahy a cile. Profil pracovnika je
neméné podstatny jako popis samotné prace a oba tyto dokumenty spolu velmi
uzce souvisi (Dale, 2007).

Podle Dvorakové (2007) planovani lidskych zdroji zahrnuje:
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Rozbor prostredi;

Predpovéd’ poptavky po praci;

Predpovéd nabidky lidskych zdroji;

Zjisténi rozdilu mezi poptavkou a nabidkou lidskych zdroji a navrh jeho reSe-
ni;

e Harmonogram akci k realizaci navrZzeného resent;

¢ Kontrola a vyhodnoceni.

3.4 Nabor zaméstnancu

3.4.1 Charakteristika a cile naboru zaméstnancu

Pred zacatkem uZivani pojmu ,nabor“, je diileZité udélat jeho terminologické
upresnéni. Podle Hronika (2002) je pojem ,nabor” rozsireny, ovSem ne prili$ pres-
ny. Konkrétnéjsi by bylo ,vyhledavani a ziskavani“. Pojem ,nabor“ totiZ znamena
personalni ¢innost zaméfenou na externi zdroje, tedy smérujici z firmy ven. V této
praci vsak budeme s pojmem ,ndbor” pracovat v Sir§im vyznamu - tedy ve smyslu
»vyhledavani a ziskavani“. Slovo ,nabor* je totiz vzhledem ke své kratkosti praktic-
t&jsi k vyuziti.

Nabor zacina potiebou obsadit novou nebo neobsazenou pracovni pozici no-
vym zaméstnancem (D’Ambrosova, 2008). Jedna se o ¢innost, ktera ma zajistit, aby
neobsazena pracovni mista v organizaci prildkala dostatetné mnoZstvi odpovidaji-
cich uchazecii o dana mista, a to s pfimérenymi ndklady a v poZzadovaném terminu.
Jejim tikolem je tedy rozpoznavani a vyhledavani vhodnych pracovnich zdrojt, in-
formovani o volnych pracovnich mistech v podniku, nabizeni téchto neobsazenych
mist, jednadni s uchazeci o budouci zaméstnani, ziskavani primétrenych informaci o
téchto uchazecich a organizacni a administrativni zajiSténi vSech téchto ¢innosti
(Koubek, 2007)

Vastikova (2014) uvadi, Ze podstatnymi Cinnostmi pii naboru zaméstnanct
jsou zavedeni urcitych pravidel, vytvoreni popisu pracovnich mist, zadani vlastnos-
ti, kterymi by se mohl pySnit pracovnik poZadovany pro urcité misto, inzerovani
volnych mist a stru¢né urceni podminek a pozadavki vykonu prace.

Wohe a Kislingerova (2007) se na ndbor zameéstnanct divaji jako na proces,
ktery obsahuje aktiviza¢ni, komunikacni a informacni funkci, jehoZ cilem je po-
vzbudit potencidlni kandidaty, aby se uchazeli o pracovni misto.

3.4.2 Faze naboru zameéstnancu

Podle Armstronga (2007) existuji tfi faze ziskavani a vybéru zaméstnanct:

1. Specifikace poZadavkii - piiprava popist a specifikaci pracovniho mista, roz-
hodnuti o poZadavcich a podminkach zaméstnani.

2. Ziskdni uchazeci - prizkum a vyhodnoceni riiznych vnéjsich i vnitinich zdrojt
kandidatd, inzerovani, vyuZziti agentur a konzultantd.
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3. Vybirdni uchazecii - selekce zadosti, pohovory, testovani, hodnoceni uchazecq,
assessment centra, nabizeni pracovniho mista, ziskavani referenci, ptiprava
pracovni smlouvy.

3.4.3 PodminKky ziskavani zaméstnanct

Podle Kocianové (2010) je ziskavani pracovnikli ovlivnéno mnoha faktory jak na
strané pracovniho mista a organizace, tak faktory, které plisobi z vnéjSku organiza-
ce. Tyto faktory hraji dtlezitou roli jako kritéria idealni volby metod ziskavani. Za-
jem kandidatli o neobsazené pracovni misto ve spolecnosti spoluurcuji podoba
pracovniho mista a podminky na tomto misté, faktory na strané organizace, externi
vlivy a zvolené metody naboru zaméstnanctl. Nékteré jsou v zajmu zlepSeni pod-
minek k ziskani lidi organizaci ovlivnitelné, jiné, zejména vnéjsi vlivy nikoliv.

Podle Koubka (2007) lze rozlisit podminky, které ovliviiuji zdjem uchazeci o
zameéstnani v organizace, na vnéjs$i a vnitfni. Vnitini podminky mazeme dale
rozdélit do dvou skupin: podminky souvisejici s pracovnim mistem a podminky sou-
visejici s organizaci.

V pripadé, Ze se jedna o konkrétni pracovni misto, pak hraji dilezitou roli
piedevsim nasledujici podminky:

e Povaha prace;
Postaveni v hierarchii funkci organizace;
PoZadavky na pracovnika;
Rozsah povinnosti a odpovédnost;
Organizace prace a pracovni doby;
Misto vykonavané prace;
Pracovni podminky.

Za podminky souvisejici s organizaci lze povaZovat:

Vyznam organizace a jeji ispésnost;

PrestiZ organizace;

Povést organizace;

Uroveti a spravedlnost odméiovani v porovnani s ostatnimi organizacemi;

Uroveii péce o pracovniky v porovnani s ostatnimi organizacemi a v§eobecné

zameéstnanecké vyhody;

e MoZnost vzdélavani nabizeného organizaci a moznosti personalniho rozvoje
vibec;

e Mezilidskeé vztahy a socialni klima v organizaci;

e Umisténi organizace a Zivotni prostiedi v jejim okoli.

Za hlavni vnéj$i podminky mtzeme povazovat:
e Demografické podminky;
¢ Ekonomické podminky;
e Socialni podminky;
e Technologické podminky;
e Sidelni podminky;
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¢ Politicko-legislativni podminky.

Podle Koubka (2007) vnitini podminky ziskavani pracovnikii plisobi spiSe na indi-
vidudlni rozhodovani potenciondlnich uchazeci, zda reagovat na nabidku firmy.
Vnéjsi podminky povaZujeme spiSe za objektivni a nejsou organizaci ovlivnitelné a
musi s nimi organizace p¥i rozhodovani nakladat jako s pevné danymi.

3.4.4  Zdroje pracovnikii

Podle Bielczyka (2005) by pfri stejnych profesnich a kvalifikacnich predpokladech
méla platit zasada, ktera je soucasti podnikové persondlni strategie, Ze pri vybéru
pracovnikd bychom méli uprednostnit zajemce z fad stavajicich zaméstnanci or-
ganizace. Nelze totiZ odhlédnout od faktu, Ze takovy posun pracovnika v podnikové
strukture, ktery mu otevira moznost osobniho rozvoje, sebeuplatnéni nebo dopl-
néni kvalifikacnich nedostatki milize plisobit jako stimulujici Cinitel a zvySovat
pracovni spokojenost. Navic plati, Ze prijeti nového pracovnika je vZdy spojeno
s vys$imi finan¢nimi naklady a s urcitou mirou rizika.

Vnitini zdroje
Vnitini zdroje pracovnich sil predstavuji (KriZek a Neufus, 2014):
e Zameéstnanci uvolnéni v dlisledku technického rozvoje;
e Pracovni sily usporené v souvislosti se zménami struktury vybory nebo orga-
niza¢nimi zménami;
e Zaméstnanci, ktefi chtéji vykonavat naro¢néjsi praci, nez jakou vykonavaji na
soucasném pracovnim miste;
e Zaméstnanci, ktefi chtéji z jinych diivodli zménit svoje pracovni zarazeni.

Vajner (2007) zminuje jejich vyhody a nevyhody:

Vyhody:

Uchazedi jsou orientovani smérem do organizace a znaji ji;

Organizace ma spolehlivé informace o kandidatech;

Cena téchto zdrojli je mensi;

Je ocenéna kvalitné odvedena prace stavajicich zaméstnanci;

Je umoznéna mobilita zaméstnanct po jednotlivych pracovnich mistech.

Nevyhody:

Interni uchazeci prichazeji s mensim poctem novych napadi;
Velmi ¢asna je potreba ndkladného skoleni a vycviku;

Je naruSena uchazecova nynéjsi prace;

Dochazi k ovlivnéni vybéru politikou spole¢nosti;

,Prerazeni neuspésnych kandidati“.
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Vnéjsi zdroje
Vnéjsi zdroje predstavuji nabidku prace pracovnikd hlavné z oblasti regionu (neni
vSak podminkou) zahrnujici (Synek a Kislingerova 2015):
¢ Pracovniky vstupujici do pracovniho procesu (Cerstvi absolventi $kol);
e Uvolnéné zaméstnance zjinych firem (napf. nezaméstnani registrovani jako
uchazeci o zaméstnani na pracovnich dradech);
e Zaméstnance jinych organizaci, ktefi maji zajem o zménu zaméstnavatele.

Podle Koubka (2007) k nim mliZeme zaradit i dalsi doplikové zdroje:
e Zeny v domacnosti;

Duchodci;

Studenti;

Pracovni zdroje v zahranici aj.

Samoziejmé obdobné jako u vnitfnich zdrojt i u vnéjsich zdroji najdeme urcité
jejich vyhody a nevyhody (Koubek, 2007):

Vyhody:
e Skila, paleta schopnosti a talenti mimo podnik je mnohem 3ir$i neZ
v podniku;
e Do organizace mohou byt prineseny nové pohledy, nazory, poznatky, zkuSe-
nosti z venku;
e Zpravidla je levnéjsi a rychlejsi ziskat zadouci vysoce kvalifikované pracovni-
ky vné organizace nez jejich vzdélavanim uvnitf podniku.

Nevyhody:
e Ziskani externich pracovniki je slozitéjsi a nakladnéjsi;
e Adaptace a orientace pracovniki je delsi;
e Mohou vyvstat neprijemnosti s dosavadnimi pracovniky, ktefi se citili dosta-
tecné kvalifikovani pro obsazeni volného mista.

3.4.5 Komunikac¢ni kanaly

Jedna se o zptlisoby, kterymi lze oslovit uchazece na vnéjsim trhu. Zavisi na situaci
na tomto trhu, na pozici zaméstnavatele na trhu prace nebo na oboru c¢innosti.
V situaci, kdy poptavka po kvalifikovanych pracovnicich prevysuje jeji nabidku na
trhu, je nutno vyvinout vétsi aktivitu pro ziskani pracovniki, nez pri previsu pra-
covni nabidky nad poptavkou (D’Ambrosova, 2014).

Podle Bélohlavka, Sulera a Ko$tana (2006) vhodny kanal volime podle mnoz-
stvi obsazovanych mist, jejich charakteru a moZnosti organizace a fadime mezi né
tyto komunikaé¢ni kanaly:

Uchazeci se nabizeji sami

Organizace, které se vdaném regionu mohou pochlubit dobrou povésti a nabizeji
zajimavou, dobte placenou praci, pouzivaji velmi Casto relativné pasivni metodu
ziskavani pracovnikd. Uchazeci se na organizaci obraceji sami pisemné nebo i
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osobné s Zadosti o zaméstnani bez ohledu na to, zda ma dana organizace néjaka
neobsazena mista. Za vyhodu této cesty lze povazZovat usporené naklady napt. na
inzerci, na druhé strané si vSak musime uvédomit, Ze tato cesta nam muze poskyt-
nout pouze skreslené udaje o uchazeci o praci v organizaci a také velkou ¢asovou
prodlevu mezi Zadosti o zaméstnani a reakci organizace. Za dal$i vyhody mliZeme
povazovat motivaci zaméstnance konkrétni firmy a zkraceni ¢asu hledani nového
zaméstnance. (Supplerova, 2005)

Inzerce

Jedna se o inzerci v dennim tisku, odbornych periodikach, na vyvéskach, které
umoziiuje oslovit nejsirsi portfolio zajemci. Radime sem i specializované tiskoviny,
napf. priloha Hospodaiskych novin s nazvem ,Kariéra“. Podobné piilohy najdeme i
u jinych denikli a samoziejmé existuje i fada ¢asopisti, zamérenych primo na nabo-
rovou inzerci (B&lohlavek, Suler a Ko$tan, 2006). Jedna se zi‘ejmé o nejrozsirenéjsi
metodu ziskavani pracovniki. Inzerce probiha prevazné prostiednictvim tiskovin
a odbornych periodik, ale stale castéjsi je inzerovani prostrednictvim rozhlasu ¢i
televize (Koubek, 2007).

Cilem inzerovani je (Armstrong, 2007):

e Upoutat pozornost - inzerat musi byt schopny lépe upoutat potencialniho
uchazece nez inzeraty jinych zaméstnavateld;

e Vytvdret a udrZovat zdjem - musi interpretovat informace o pracovnim miste,
organizaci, podminkach zaméstnani a pozadované kvalifikaci atraktivnim a
imponujicim zplisobem;

e Stimulovat akci - informace uvedené v inzeratu musi byt sdéleny zptisobem,
ktery zaujme nejen oci, ale také priméje lidi precist cely inzerat a jeho nasled-
kem bude dostate¢ny pocet odpovédi od vhodnych kandidati.

N

Mikulastik (2010) uvadi informace, které by mél kazdy inzerat pro potencionalni
zajemce ve firmé obsahovat takto:

Nazev a misto organizace;

Stru¢ny popis pracovni pozice, ktera je nabizena;

Misto vykonu pracovni ¢innosti;

PoZzadavky na vzdélani, praxi;

DalSi poZadované predpoklady a schopnosti;

Pracovni podminky, pracovni reZim, plat a doba vykonu prace;

Informace kdy a kde se ma kandidat o zaméstnani uchazet a které dokumenty
od néj budou pozadovany k doloZeni.

Podle Koubka (2007) je vyhodou inzeratu predevsim jeho rychlost, za kterou se
dostane k adresatovi, ale i to, Ze se o volné pracovni pozici dozvi mnohem vétsi
mnozstvi lidi neZ pti vyuZiti jinych komunikac¢nich kanali a inzerat smétuje za po-
tencialnim uchazecem az do jeho soukromi. Nevyhodou mtze byt vyssi cena inzer-
ce a s ni spojenda snaha tuto cenu minimalizovat i za cenu sniZené efektivnosti inze-
ratu.
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Urad prace

Slouzi k evidenci zajemcii o zaméstnani a nezaméstnanych pracovniki. Jedna se o
dosti bohaty zdroj lidského kapitalu, presto zde ziidka nalezneme uchazece v uz-
koprofilovych profesich. (Bélohlavek, Suler a Kostan 2006)

(Armstrong, 2007) spatfuje vyhodu tohoto kanalu vtom, Ze je zadarmo. Je
v8ak limitovany druhem nabizenych pracovnikd, kdy se jedna prevazné o rutinni
pracovniky. Je uréeny prevazné pro manualni, administrativni a prodejni pracov-
niky, a proto je na ném obtiZné vyhledat pracovnika pro vyssi pracovni pozici. Za
dalsi vyhodu tradu prace mlizeme povazovat moznost, pro uchazece o zaméstnani,
zUcastnit se nékterého z rekvalifika¢nich kurz.

Vlastni zaméstnanci

Organizace muize pomoci svych vlastnich zaméstnancli provadét nabor u jejich
znamych nebo tito zaméstnanci mohou fungovat i jako placeni naborari v regionu.
Vyhodu lze spatrovat v urcité odpovédnosti zaméstnance za doporuceného zna-
mého. V Evropé a v USA dokonce dochazi k odméinovani pracovnikli za Gspésny
nabor (Bélohlavek, Suler a Ko$tan 2006).

Podle Dvorakové (2012) u doporuceni vlastnim zaméstnancem existuje vétsi
pravdépodobnost delSiho pracovniho poméru nez u vice formalnich metod, napft. u
inzeratd v novinach. Praxe rovnéz potvrzuje, Ze lidé, kteri opakované pracuji pro
stejnou organizaci, odvadéji vynikajici pracovni vykony, déle setrvavaji
v pracovnim poméru a maji leps$i pracovni moralku.

Skoly

Jedna se o jeden z nejvétsich zdroji novych pracovniki. VétSina organizaci v sou-
Casnosti ma na Skolach své kontakty a spolupracuje s nimi za podminek vyhodnych
pro obé strany - Skoly doporucuji organizaci nejschopnéjsi studenty a organizace
poskytuji jistotu podminek a odborného ristu. Napriklad ve Velké Britanii jsou pii
vysokych Skolach ztizovana tzv. kariérova centra, v nichz piisobi kariérovi poradci
a kde jsou pozadany a kde jsou ukladany naborové pozadavky rdznych instituci
(Bélohlavek, Suler a Kostan 2006).

Ghuman (2010) povaZzuje za vyhody tohoto kanalu moznost leh¢iho prizptiso-
beni novacki firemni kulture, dale také, Ze kandidati jsou vybaveni nejnovéjSimi
poznatky a je mozné jich najit velké mnoZstvi na jednom misté. Na druhé strané
tito uchazeci budou ocekavat vyssi platové ohodnoceni, ale na druhé strané mohou
vykonavat pouze nizsi pozice vzhledem ke své praxi.

Naborové agentury
Podle Siegela (2005) cinnost naborovych neboli personalnich agentur ma jedno-
znaCny charakter, jejich cilem je obsadit volné pracovni misto uchaze¢em o za-
méstnani dle potfeby zaméstnavatele, nikdy ne naopak (prioritnim klientem je
zameéstnavatel). K tomuto ucelu jim slouzi:

e Vlastni databaze uchazecti o zaméstnani;

e Zverejiiovani volnych pracovnich mist;
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o Dalsi aktivity zamérené na vyhledavani vhodnych uchazeca.

Pomoci naborovych agentur lze vyhledat specifické uchazece, diky pristupu do je-
jich databazi, ktery se nam pri jejich vyuZiti naskytne. Dale nam také Setfi cas a
pripadné problémy s uchazeci. Nutno vSak podotknou, Ze jsou s nimi spojeny vyso-
ké finan¢ni ndklady a nemusi byt jednoduché najit agenturu, ktera by uspokojovala
nase potreby pii vybéru zaméstnanct. Armstrong (2010)

Headhunting

V prekladu nazyvany jako ,lov hlav®, je jeden z nejvynosnéjsich byznyst v zahrani-
Ci, ktery se vsak v soucasnosti rozsiruje i u nas. Lovci hlav neboli ,Headhuntii“ vy-
hledavaji mimoradné nadané vedouci pracovniky a snazi se je prilakat ke svym
klientim z dosavadniho zaméstnani. Tim se zvySuje dynamika trhu prace a usnad-
nluje se prirozené spojeni mezi vykonnymi jedinci a perspektivnimi organizacemi
(Bé&lohlavek, Suler a Kostan 2006).

Vyhodou tohoto kandlu je moZnost najit mimoradné schopného pracovnika,
ktery by jinak o zaméstnani v nasi spole¢nosti nemusel mit zajem. AvSak jedna se o
velmi finan¢né nakladnou metodu, ktera se vyuZziva pouze u obsazovani nejvyssich
pracovnich pozic (Armstrong, 2010).

3.5 Vybér zaméstnancu

Vybér zaméstnanct je druhou fazi postupu pfi obsazovani neobsazenych pracov-
nich mist. Cilem vybéru zaméstnanct je rozhodnout, ktery z uchazecti o zameéstna-
ni by nejvice splioval pozadavky na vykon pracovni ¢innosti, odborny rist i kari-
érni postup v organizaci (Sikyt, 2014).

Sharma (2009) uvadi, Ze vybér je soubor Cinnosti spocivajicich v hodnoceni
kvalifikace, zkusSenosti, dovednosti a znalosti Zadatele z hlediska pozadavkii na
praci. Vybérové tizeni zahrnuje zajisSténi relevantnich informaci od Zadateld a vy-
bér nejvhodnéjsiho z uchazecl na zakladé posouzeni Uspésnosti zaméstnance na
uvolnéné pracovni pozici.

3.5.1 Cile vybéru

Hlavni cil vybéru lze definovat jako: ,vybrat nejlepsi lidi pro danou prdci“. Ti, kteri
jsou zodpovédni za vybér téch nejlepsich lidi, se pokousi predpovédét jejich bu-
douci vykon v daném zaméstnani. Potfebné je vSak také zajistit, aby kandidati byli
s praci spokojeni a aby se tak minimalizovala pravdépodobnost jejich brzkého od-
chodu jinam. Mezi dil¢i cile vybérového procesu, slouzici k zajisténi cile hlavniho,
radime:
e Shromazdéni tolika relevantnich informaci, kolika jen mtizeme;
e Uspoiadani a vyvhodnoceni informaci;
e Ohodnoceni kazdého kandidata v zavislosti na jeho predpokladaném vykonu
na dané pracovni pozici a poskytnuti uchazectim dostatecnych informaci pro
jejich pripadné rozhodnuti, zda nabizenou pozici ptijmou (Kolman, 2010).



Literarni prehled 21

3.5.2  Posuzovani uchazecu a kritéria vybéru

Vzhledem k tomu, Ze podstatou vybéru je vybrat toho nejvhodnéjsiho z uchazect,
je klicovym problémem této personalni ¢innosti pravé posuzovani miry vhodnosti
jednotlivych uchazect pro volné pracovni misto. Do stifedu porovnavani pritom
stavime povahu pracovniho mista a poZadavky na osobnostni charakteristiky pra-
covnika se zjiSténymi i deklarovanymi charakteristikami uchazece (Koubek,
2007).

Kritéria vybéru zaméstnancii obsahuji nezbytné, Zadouci, vitané i okrajové
poZadavky pro vykon prace na uvolnéné pracovni pozici, které zaméstnavatel sta-
novuje jednak podle vlastnich potieb, jednak podle zvlastnich pracovnich piedpisi
(Siky¥t, 2012).

Podle Totha (2010) je 1ze rozclenit na tfi druhy kritérif vybéru pracovniki:

o Celoorganizacni (celopodnikova) kritéria
» Vztahuji se k takovym vlastnostem, ktera jsou organizaci po-
vazovana u zaméstnancl za podstatnd a cennda. Prikladem
miiZe byt ptizplisobivy jedinec snadno prijimajici zmény, kte-
ry bude vyZadovan v pruznych organizacich. Celopodnikova
Kritéria mliZeme povazovat za Kkritéria intuitivni, casto az sub-
jektivni.
o Utvarova (tymova) kritéria
» Nazyvana také usekova Kkritéria se poji s vlastnostmi, kterymi
by mél disponovat ¢lovék pracujici v urcitém konkrétnim
podnikovém utvaru. Také je zde kladen diraz na to, aby
uchazec¢ dosahoval vlastnosti k dobrému zapadnuti do dané-
ho pracovniho kolektivu.
o Kritéria pracovniho mista
* Jedna se o pozadavky na pracovni misto, pracovni dovednosti
a dalsi schopnosti pracovnika. Dokonce stale Castéji prevlada
nazor, Ze je prospésnéjsi hledat pracovnika pro podnik, nez
pro konkrétni pracovni pozici. Je zde kladen ddraz na mezi-
lidské vztahy uvniti pracovisté a tymovou préci.
Castoral (2013) naopak tvrdi, Ze kritéria vybéru pracovniki jsou specificka podle
¢innosti organizace, presto je vSak pomoci obecnych hledisek, 1ze rozdélit do tzv.
pyramidové struktury:
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Kompetentnost

Kreativita

Uznani

Prirozena autorita,
zdravé sebevédomi, uznani

Smysl
Smysl pro hospodarnost, kvalitu a
vysledky

Komunikace
Komunikacni schopnost, uméni diskutovat,
jazykové schopnosti

i . . . Profese
Profesni dovednosti, schopnost tymove pracovat,

schopnost se samostatné rozhodovat

Odbornost
Odborny zaklad, prace s informacemi

Obr. 1 Kritéria pro vybér pracovniki
Zdroj: Castoral, 2013.

3.5.3  Faze vybéru pracovniki

Samotny proces vybéru pracovnikili se ¢asto prolina s procesem ziskavani pracov-
nikl a z tohoto divodu lze v odborné literatutfe nalézt obvyklé priklady toho, Ze
stejny krok (napt. predvybér) je jednou povazovan za soucast ziskavani pracovni-
ki, podruhé za soucast jejich vybéru (Koubek, 2007).

U procesu vybéru zpravidla rozliSujeme dvé odliSné faze: predbézna a vyhod-
nocovaci.

Predbézna faze
Predmétem predbézné faze neboli predvybéru je analyza materiadli uchazeci o
zaméstnani. Jsou hodnoceny za ucelem selekce uzsi skupiny zadatelti, kteii jsou
poté pozvani k dalsi ¢asti vybérového procesu. Rozbor materialt slouZi k identifi-
kaci (Dvorakova a kol., 2012):

e Zda je kandidat zptsobily vykonavat nabizenou praci;

e Zda dobie zapadne do pracovniho kolektivu a samotné organizace;

¢ Jaka je kandidatova pracovni motivace a jaky zajem projevuje o nabizené pra-

covni misto.
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Vyhodnocovaci faze
Tato faze nasleduje po predbézné fazi, nikoliv vSak ihned, ale s uritym ¢asovym
odstupem. Mezitim totiZ musi dojit ke shromazdéni dostatecného poctu vhodnych
uchazecli o pracovni misto. Vyhodnocovaci faze se sklada z nékolika krokt, které
vSak neni treba vZdy vSechny podstoupit. Obvykle jde o nasledujici kroky (Koubek,
2007):

e Zkoumani dotazniki a jinych dokumentt

e PredbéZny pohovor

e Testovani uchazeci
Vybérovy pohovor
Zkoumani referenci
Lékarské vysetreni
Rozhodnuti o vybéru konkrétniho uchazece
Informovani uchazeci o rozhodnuti

3.5.4  Metody vybéru pracovnikii

Podle Armstronga (2007) maji jednotlivé metody vybéru pracovnikii urcitou vali-
ditu neboli presnost a zaleZi pouze na organizaci, jakym zptisobem uspotrada vybér
pracovniki. Cilem organizace je pouZzit takovou kombinaci metod vybéru pracov-
nik{, aby bylo dosazeno co nejvyssi validity. Mezi hlavni metody adime dotazniky,
reference a pohovory, které nazyvame klasické trio. Ty lze doplnit pomoci biodat,
assessment center a psychologickych testi.
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1.0 |4 Idedini predpovéd
0.8
0.a
0.7
+————— Assessment cenire (pro povysovani)
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—  Ukdzka prace
4————  Tesly schopnosti
0.5
+—— Assassment centre (pro vykon)
4————  Testy osobnosti (kombinace)
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- Strukiurované pohovory
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- Typické {nestrukturovand) pohovory
- Reference
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0.0

04 +——  Grafologie, astrologie, pfedpovédi osudu (vESténi)

Obr. 2 Stupnice validity metod vybéru pracovnika
Zdroj: Armstrong, 2007.

Pfi posuzovani, zda je koeficient validity dostate¢ny, vyuZivdme nasledujici pravi-
dlo:

Vice nez 0,5 vynikajici
0,40 - 0,49 dobry
0,30-0,39 prijatelny

Méné nez 0,30 Spatny

Vybérovy rozhovor

Rozhovor miize byt definovany jako test a hodnoceny stejné jako jiné dalsi metody
vybéru zaloZené na platnosti, spolehlivosti a uzite¢nosti. Sklada se z ptredchozich
kvalitativnich a kvantitativnich posudki a zkoumame p¥i ném psychometricky sta-
tus rozhovoru (Schmitt, 2012).

Na vybérovy rozhovor (pohovor) lze vSeobecné nahliZet jako na nejvhodnéjsi
metodu vybéru zaméstnanci a to z toho dlivodu, Ze umoZziiuje komplexni a efek-
tivni prozkoumani a posouzeni zplisobilosti i potencidlu k ristu uchazect k vykonu
poZadované prace (Sikyt, 2014).

Podle Dvorakové (2012) se rozhovor miiZze vyskytovat ve tiech formach a to
jako:

e Strukturovany rozhovor - Je typicky predem pripravenymi otdzkami pro
identifikaci uchazece. Tazateli umoznuje porovnani vSech kandidatt dle stej-
nych kritérii. Na druhé strané je dilezité vzit v potaz, Ze tyto otazky jsou ve-
fejné velmi dobfe zndmé a uchazec¢ si na né tedy miize pripravit odpovédi
predem.
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e Nestrukturovany rozhovor - Je vedeny bud’ ze strany tazatele, ktery je na
pocatku uceni se tajliim vybérovych rozhovort, nebo naopak velmi zkuSeny
hodnotitel, ktery velmi dobre zvlada vSechny ¢asti vybérového rozhovoru a je
schopen si spolehlivost vypovédi odvodit z konfrontace verbalnich projevii
s neverbalnimi.

¢ Polostrukturovany rozhovor - Jedna se o rozhovor, ktery je z ¢asti vedeny
jako strukturovany a z ¢asti jako nestrukturovany.

Reference
Hodnoceni pracovnika jinou, spolehlivou osobou (zejména nadiizenym) nazyvame
reference. Ma formu pisemného doporuceni, hodnoceni na hodnotici stupnici nebo
napriklad telefonického hovoru. SlouZi k ovéreni informaci, ziskanych jinymi me-
todami, nebo k doplnéni dalsich potfebnych informaci. Reference vsak jako metoda
vybéru pracovnikd podléhaji mnoha chybam. Mnozi referujici nejsou schopni nebo
nechtéji podat objektivni hodnoceni a dochazi k zamérnému zkreslovani informaci
nebo vzhledem kneznalosti kdoplnéni vlastnimi domnénkami. V ptipadé, Ze
chceme vyuZit referenci, jako metody vybéru je nutné, aby byla splnéna tato krité-
ria (Bélohlavek, Suler a Ko$tan 2006):

e Referujici mél moznost sledovat uchazece v relevantnich situacich;

o Referujici je vdané oblasti dostate¢né znaly, aby dokazal posuzovat lidi, kteri

praci vykonavaji;
o Referujici je ochoten podat objektivni a pravdivé informace;
e Reference jsou spravné pochopeny tim, kdo je prijima.

Psychologické testy
Nejcastéji pouzivanou metodou pii vybéru zaméstnanci jsou testy schopnosti, za-
mérujici se na rozdily ve schopnostech lidi. Hlavni dliraz je kladen na spravnost,
rychlost nebo presnost reakci). Tyto testy lze rozdélit do nasledujicich skupin (Bé-
lohlavek, Suler a Ko$tan 2006):
e Testy kognitivnich schopnosti (testy inteligence - souvisejici napf.
s UspésSnym vykonem v manazerské pozici atd.)
e Testy mechanickych schopnosti (zaméfuji se na mechanické, technické mys-
leni a prostorové vztahy)
e Testy psychometrickych schopnosti (zjiStuji rychlost reakce a o¢nich pohybt,
obratnost rukou atd.)
e Testy osobnosti (urcuji vlastnosti jako je extroverze, dominance aj., fadime
sem napriklad tzv. Honesty- integrity test neboli test poctivosti)

Osobni testy a biografické informace (biodata)
V pripadé biodat se jedna o informace, které se vztahuji k minulosti. Jejich vyuZziti
vychazi z predpokladu, Ze budouci chovani pracovnika lze pfedpovédét z jeho cho-
vani v minulosti. Ten, kdo v minulosti ¢asto ménil zaméstnavatele, pravdépodobné
bude v tomto trendu pokracovat i v budoucnosti. Biodata miiZzeme rozclenit do tii
skupin (Bé&lohlavek, Suler a Ko$tan 2006):

e Plivod (bydlisté, rodice, typ absolvovanych skol)
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e Zameéteni (zajmy, hodnoty, potieby, které se projevuji pii praci atd.)
e Vykon (Skolni prospéch, pracovni vysledky, dosaZené postaveni)

Assessment centra

Jedna se o dnes jiz velmi dobte zndmy zplisob vybéru nejvhodnéjsiho uchazece na
danou pozici. Zaméruje se na posouzeni kompetenci kandidata ve vztahu k pra-
covnimu mistu, nikoliv na jeho znalosti (JaniSova a Krivanek, 2013).

Podle Vajnera (2007) se jedna o simulaci mnoZstvi riznych situaci, které se
viceméné bliZi skutecnym situacim. Kromé samotnych uchazecli o zaméstnani se
ho ucastni i vice nezavislych pozorovatelii a to jak externich, tak internich.

Cviceni v téchto situacich modelujicich skute¢nost zahrnuji napt. (JaniSova a
Krivanek, 2013):

e Hrani roli;
Osobni predstavent;
Odborné predstavent;
Skupinovou debatu zamérenou na spolupraci v kolektivu.

Vyhody AC:

Komplexni pohled na uchazece;

Realnost situace;

Vyssi spolehlivost a platnost;

Zajimavost pro ucastniky, hodnotitele i management;
Modelovani situaci podle potieby.

Nevyhody AC:
e Velka narocnost na piipravu;
e Vyssi naklady na realizaci;
e Nutnost jasného rozhodnuti, jak bude s dosazenymi vysledky naloZeno.

3.6 SWOT analyza

Podle Kotlera a Kellera (2007) je SWOT analyza nastrojem pro posouzeni vnéjsiho
a vnitiniho prostiedi spole¢nosti a vzadjemnych vztahli mezi nimi, kterd hodnoti
silné a slabé stranky, prileZitosti a hrozby spole¢nosti.

Kombinaci vySe zminénych faktori lze vytvorit Ctyti typy vychozich strategic-
kych situaci, diky kterym miiZe spolecnost reagovat na zmény vnéjsiho prostredi a
sestavit z nich matici SWOT (Zamazalov4, 2009):

W-T = mini-mini, prevazuji-li slabé stranky uvnitf podniku a hrozby ve vnéj-
$im prostredi

W-0 = mini-maxi, prevazuji-li slabé stranky uvnitf podniku, ale ve vnéjsim
prostredi jsou spiSe prileZzitosti

S-T = maxi-mini, prevazuji-li silné stranky uvniti spolecnosti, ale hrozby ve
vnéjSim prostredi

S-0 = maxi-maxi, prevazuji-li silné stranky uvnitr spolecnosti a prileZitosti ve
vnéjSim prostiedi
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Analyza nitiniho prostred |

—

Strategie
maximalizaci silnych stranek | | minimalizaci slabych stranek

g — maximalizovat pfileZitosti ~ maximalizovat pileZitosti
§ Strategle Strategie
maximalizaci siinych stranek| | minimalizaci slabych stranek
— minimalizovat hrozby - minimalizovat hrozby

S

Obr. 3 SWOT matice
Zdroj: aaapoptavka.cz, 2015.

Z téchto strategickych situaci se nasledné vybere ta nejvhodnéjsi pro danou spo-
le¢nost. Prioritné jsou realizovany strategie SO a WT na néZ by mély byt zaméreny
firemni zdroje (Charvat, 2006).
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4 Prakticka cast

4.1 Charakteristika spolecnosti

Nazev firmy: Ceska pojistovna a.s.
Sidlo: Spalena 75/16
113 04 Praha 1
Centrala: Na Pankraci 123
140 00 Praha 4
Identifikac¢ni cislo: 45272956

Ceska pojistovna je univerzalni pojistovnou s vice nez 185 letou bohatou tradici,
jejimZ predmétem podnikani je poskytovani Zivotniho i neZivotniho pojisténi. Po-
skytuje jak individudlni Zivotni i neZivotni pojisténi, tak i pojisténi pro malé, stred-
ni a velké klienty v oblasti pramyslovych, podnikatelskych rizik a zemédélstvi.

0d znovuzavedeni konkurencniho prostiredi v roce 1991 si drzi status nejveétsi
pojistovny na Ceském pojistném trhu. Spravuje témér osm miliond pojistnych
smluv, coZ za rok 2014 znamenalo celkové predepsané pojistné v hodnoté
27 483 276 K¢.

m CP239
B Ostatni 27,5

m CPP 5,7

m KOOP 19,8
CSOBP 6,4

4 2
. D
| _

ALLIANZ 9,5

GP72

Obr. 4 Rozdéleni predepsaného pojistného na domacim trhu
Zdroj: Ceska asociace pojistoven, 2014.

Jak lze vidét na grafu vySe, pri celkovém predepsaném smluvnim pojistném
113 993 601 K¢ dosahuje Ceska pojistovna (v grafu CP) na domacim trhu trZniho
podilu 23,9 procent. Jedna se o skoro ¢tvrtinovy podil na trhu, kterému konkuruje
pouze Kooperativa pojiStovna (v grafu KOOP) strznim podilem 19,8 procent.
V pripadé zaméreni se pouze na trh Zivotniho pojisténi, jednalo by se o trzni podil
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21 procent (9 683 812 K¢), v pripadé neZivotniho pojisténi o podil 25,8 procent
(17 799 464 K).

4.1.1  Organizacni struktura

Ceska pojistovna ma v tuto chvili ptiblizné 3 900 zaméstnanct a 5 600 obchodnich
zastupc, ktefi se nachazeji na vice nez 4 500 obchodnich mistech v Ceské republi-
ce.

Predstavenstvo spolecnosti

Piredsedou piedstavenstva je od kvétna 2013 Ital Luciano Cirind, mistopiedsedou
je Petr Bohumsky a zbylymi ¢leny predstavenstva jsou Jifi Fialka, Marie Kovarova a
Stefan Tillinger.

Obr. 5 Organigram predstavenstva spole¢nosti
Zdroj: Interni data spolecnosti, 2015.

Dozor¢i rada
Dozor¢i rada je tvorena predsedou, kterym je Martin Sturzlbaum a dal$imi dvéma
¢leny: Gianlucou Colocci a Gregorem Pilgramem.
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Obr. 6 Organigram dozor¢i rady
Zdroj: Interni data spolecnosti, 2015.

4.1.2  Finanéni skupina CP

Ceska pojistovna je soucasti Generali CEE Holdingu, ktery je jednou z nejvétsich
pojistovacich skupin na trhu ve stfedni a vychodni Evropé. Tento holding je sou-
casti skupiny Generali, ktera ptlisobi jiZ od roku 1831 na poli pojistovnictvi, ban-
kovnictvi a financnictvi. Generali je jednim z nejvétSich evropskych pojistitelti a
lidrem evropského trhu s zivotnim pojisténim a za sviij klicovy trh povazuje za-
padni Evropu v &ele s Italii, Francii a Spanélskem.

Finanéni skupinu CP v Ceské republice kromé samotné Ceské pojistovny tvori:

e Penzijni spole¢nost CP - Jedna se o nejvétsi spole¢nost na trhu penzijniho
pojisténi v Ceské republice s 26 % podilem. V sou¢asnosti ma témét 1,3 milio-
ny klientti a spravuje aktiva v celkové vysi pres 81 miliard K¢.

e CP Invest - Tato spole¢nost patii mezi nejvyznamnéj$i tuzemské investi¢ni
spole¢nosti a jeji portfolio tvoii 15 podilovych fondi vedenych v CZK. CP In-
vest v souCasnosti spravuje svym investortim pies 20 miliard K¢.

e CP Zdravi - Jedna se o nejvyznamnéjsiho poskytovatele soukromého zdra-
votniho pojisténi v Ceské republice. Dlouhodobé dosahuje vice jak polovi¢niho
podilu na tuzemském trhu.

Ze zahrani¢nich subjektli sem lze jesté doplnit:
e CP Slovensko
e CP Rusko
e CP Ukrajina
e CP Kazachstan

4.1.3  Historie Ceské pojistovny

e 1827 Schvdleni stanov pojistovny, vystupujici pozdéji pod nazvem
Prvni Ceska vzajemna pojiStovna
e 1881 Ustav zasahla nejvétsi pojistovaci udalost v 19. stoleti

v diisledku Skod vzniklych pozarem Narodniho divadla
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e 1948 Pét pojiStoven, které vté dobé byli na trhu, bylo slouceno
v Ceskoslovenskou pojistovnu n.p.

e 1992 Doslo k privatizaci a vzniku spole¢nosti Ceska pojistovna a.s.

e 1996 Do spolecnosti vstoupila finan¢ni skupina PPF

e 2002 Vstup Ceské pojistovny na rusky trh

e 2003 Vybudovani Klientského centra

e 2008 PPF a Generali vytvorili spole¢ny holdingovy podnik Generali

PPF Holding, ¢cimZ doslo k propojeni pojiStoven danych
subjektil v regionu stfedni a vychodni Evropy

e 2013 Na pocatku roku doslo finan¢ni skupinou PPF k prodeji casti
svého podilu (25 %) italské spolec¢nosti Generali Group ve
spolecném podniku PPF Generali Holding. Vzhledem k této
zméné doslo k jmenovani nového generalniho reditele PPF
Generali Holdingu Luciana Ciring, ktery na této pozici
nahradil Ladislava Bartonicka.

e 2015 Doslo k odkupu zbyvajiciho podilu (24 %) v Generali PPF
Holdingu, ¢imZ se Generali stava stoprocentnim vlastnikem
holdingu. V této souvislosti doslo také k prejmenovani
podniku na Generali CEE Holding B.V., jehoZ je Ceska
pojistovna soucasti.

4.2 Komunikaéni centrum Ceské pojistovny

Vzhledem k stale nartstajici konkurenci a po¢tu klientt je pro Ceskou pojistovnu
dullezité pecovat o vztahy se svymi zakazniky. Zakladnim predpokladem pro vybu-
dovani dobrych vztaht s klientem je maximalni mozna informovanost klienta o
vSech produktech a sluzbach, které vyuziva a o vSech jeho uskute¢nénych i plano-
vanych kontaktech. Z tohoto diivodu Ceska pojistovna komunikuje se svymi za-
kazniky hned nékolika zptisoby:

e Osobné
Postou
Faxem
Telefonem
E-mailem
Pfes internet

Zaznamendani vSech kontaktli se zdkazniky témito zplisoby, je velmi dtlezité pri
budovani dobrych vztahti s klienty. Z tohoto dfivodu vybudovala CP komunika¢ni
centra, ktera slouZzi ke komunikaci se zakazniky pomoci telefonnich linek. Stale se
vyvijejici technologie byla hlavnim divodem k nahrazeni klasickych call center
komunikac¢nimi centry. Komunikac¢ni centrum na rozdil od call center zajiStuje
efektivni vyrizeni velkého mnozstvi prichozich pozadavkd klient anebo sdéleni
smérem ke klientiim, priCemz umoznuje aktivni vyuziti vicenasobnych komuni-
kacnich kanald. Kontakt s klienty tedy nemusi byt omezen pouze na telefonni ho-
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vor, ale miiZe byt vyuzito nap¥.: faxu, elektronické posty, SMS zprav, chatu atd. Re-
$eni téchto KC CP dodala a zaroveti implementovala spole¢nost ANECT s podporou
technologie spole¢nosti Cisco Systems a v soucasnosti pracuje centrum na posledni
vydané verzi UCCE 10.5.

V soucasnosti Ceska pojistovna disponuje dvéma komunika¢nimi centry a to v
Brné a Pardubicich. Pfredmétem analyzy systému naboru a vybéru zaméstnanct
v této bakalai'ské praci je Komunika¢ni centrum Ceské pojistovny v Brné. Vzhle-
dem k tomu, Ze obé KC vykonavaji stejné cinnosti, tvori je velmi podobné pocty
zameéstnancl a stejné tak systém naboru a vybéru zaméstnancu je stejny, lze vy-
sledky této prace implementovat i na KC v Pardubicich.

4.2.1 Umisténi KC

Komunika¢ni centra CP vznikla v kvétnu 2003 nejprve v Brné a Praze, pozdéji
vroce 2005 bylo prazské KC presunuto do Pardubic. Brnénské KC se nachazi na
ulici Purkyniova v blizkosti VUT a jeho kontaktni adresa je P. 0. Box 305, 659 05
Brno. Diivod umisténi téchto center v danych méstech je ten, Ze se jedna o velka
mésta, kde existuje predpoklad velkého poctu potenciondlnich zaméstnanct. Zaro-
ven se také jedna o mésta univerzitni, kde je mozné ziskat pracovniky z rad absol-
ventd nebo studentti vysokych skol. Divody, pro¢ KC usiluji o absolventy, piipadné
studenty vysokych Skol jsou logické a prosté. Nejen, Ze tito uchazeci dosahuji po-
tfebné Urovné vzdélani pro vykon prace, ale i dostatecné slovni zadsoby a casové
flexibility. Dal$im podstatnym dlivodem je mensi finan¢ni nadro¢nost s nimi spoje-
na.

Jak ukazuje tabulka niZe, konkurence v oblasti pojistovnictvi sva komuni-
kacni centra umist'uje i do jinych mést, ale ze stejnych divodli do mést metropolit-
nich a univerzitnich.

Tab. 1 Piehled sidel jednotlivych pojistoven

Pojistovna Sidlo KC

Allianz Praha, Pardubice
CSOB Pardubice

CPP Modfrice (Brno)
GP Pardubice
KooP Modfice (Brno)

Zdroj: Vlastni prace.

4.2.2  Cinnosti KC

Za hlavni pracovni napli KC Ize jiZ od jeho zaloZeni povaZovat registraci Skod po
telefonu a poskytovani informaci o produktech a sluzbach pojistovny. Skala ¢in-
nosti, které zaméstnanci KC provadi, byla samozirejmé casem rozsifena o dalsi ¢in-
nosti, mezi které lze zaradit napf.: poskytovani informaci o smlouvé a platbach,
sdélovani informaci o adresach, telefonnich ¢islech a provoznich dobach jednotli-
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vych pracovist, reSeni plateb klienti pomoci platebnich karet a sjednavani pojisté-
ni po telefonu, coZ je mozné u téchto pojisténi:
e Povinné ruceni
e Havarijni pojisténi
e Pojisténi domacnosti
Pojisténi svateb
Pojisténi odpovédnosti v béZném obcanském zivoté
Pojisténi odpovédnosti majitele, drzitele, ndjemce, spravce nemovitosti
Penzijni pripojiSténi
Cestovni pojisténi
Pojisténi Slunicko
Pojisténi odpovédnosti z vykonu povolani
Pojisténi psti Mazlicek
Urazové pojisténi pro dospélé i déti

Infolinka CP, na kterou je mozné se dovolat pomoci &isla 841 114 114, je klientim
k dispozici nepretrZzité. Linka funguje v plném rozsahu kazdy pracovni den od 7 do
19 hodin. V omezeném rozsahu funguje v noci, o vikendech ¢i svatcich, kdy neni
mozné oznamit Skodni udalost, ani ziskat informace o konkrétnich smlouvach.
Operatori KC ro¢né vyridi okolo 4 milionti hovort a kromé ¢estiny, nékteri z nich
poskytuji sluzby i v anglic¢tiné ¢i némciné.

4.2.3 Organizacni struktura KC

Popis jednotlivych pracovnich pozic v KC:

Operator
e Komunikuje s klienty po telefonu ¢i e-mailem (Vyrizuje pozadavky klienta a
nabizi produkty CP);
e DodrZuje nastavena pravidla pro komunikaci s klientem a ridi se pracovnimi

postupy;
e Zpracovava dokumenty v DA (dokumentovy archiv).

Vedouci tymu

Vede tym operatory;

Ucastni se vybérového rizeni operator(;

Dba na kvalitu odvedené prace operatord;

V pravidelnych intervalech poskytuje operatortim zpétnou vazbu k jejich praci

za Ucelem zvysenti jejich kvality;

e Zodpovida za dodrZovani aktualnich pracovnich postupi a nafizeni ve svém
tymu;

e Pomaha operatoriim s reSenim standartnich situaci v KC;

¢ Podili se na nastaveni jednotlivych pracovnich postupt v KC.

Analytik
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Méri produktivitu prace jednotlivych operatort a tym#;

Planuje kapacity operatort podle predpoklddaného mnozstvi piichozich ho-
voru;

Vytvari a implementuje statistiky a reporty KC;

Tvofi a zavadi systém méreni procesii v KC;

Tvorii a zavadi systém vykonnosti operatori v KC;

Analyzuje naklady KC;

Vytvari reporty procest a vykonnosti v KC;

Vytvari provozni operativni analyzy a statistiky provozu.

Dispecer

Sleduje provoz v KC - jeho momentalni vytiZenost a rozloZeni kapacit lidskych
zdroj(;

Mize okamzité dle potfeby ménit rozloZeni kapacit na jednotlivé Cinnosti
v KC;

Vytvari pravidelné statistiky a zpravy o ¢innosti KC;

Zajist'uje dlouhodobé planovani kapacit v KC.

Metodik

Zajistuje metodickou podporu zaméstnanct KC;

Provadi interni Skoleni zaméstnancu KC;

Zpracovava pracovni postupy a vnitini predpisy KC;
Spolupracuje na vyvoji aplikaci a na jejich inovacich;

Podili se na projektech a optimalizaci procest v ramci KC;

Tvoii webové a intranetové stranky;

Tvofri elektronickou informacni podporu Helpdesk pro operatory.

Personalista

Planuje rozvoj pracovnich sil;

Monitoruje situaci na trhu prace;

Provadi nabor zaméstnancu;

Pripravuje konkurzni rizeni;

Zajistuje propagaci a marketing vybérového rizent;
Vede personalni evidenci;

Spolupracuje se statnimi organy;

Stanovuje kvalifikac¢ni predpoklady;

Zajistuje dalsi vzdélavani a Skoleni zaméstnanci KC;
Vytizuje pozadavky pracovniki KC;

Zajistuje motivaci zaméstnanct KC;

Tvori hodnotici systémy.

Reditel

Reprezentuje KC na dtilezitych jednanich;
Rozhoduje o nabizeném portfoliu produkti a sluzeb;
Podili se na ur¢ovani budouci strategie KC;



Prakticka cast 35

e Organizuje a koordinuje ¢innosti podrizenych manaZerd;
¢ Vyhodnocuje vykon KC.

4.2.4 Lidské zdroje KC

V brnénském KC v soucasnosti pracuje celkem 125 operatort, z toho je zde 107
Zen a pouze 18 muzi. Pomér mezi muZi a Zenami se tedy pohybuje kolem 15 %
muzl a 85 % zen. Diivodi tohoto poméru je hned nékolik. Za prvé, zajem o tuto
praci projevuji spiSe Zeny, protoze muZzi maji z této formy komunikace vétsi obavy.
Druhym diivodem je, Ze vétSina vedoucich tymi hleda operatory, ktefi budou mit
piijemny hlas pro Kklienty, ¢imz disponuji spiSe Zeny. Primérny vék
v Komunika¢nim centru CP je 27 let. Fluktuace zaméstnanci KC CP dosahla
v lofiském roce 14,5 %, coZ je velmi vysoké cislo v porovnani s doporucenou hod-
notou v rozsahu 5-7 %.

Minimalni vzdélani, které spolecnost pozaduje na pozici operatora, je stiedo-
Skolské vzdélani s maturitou. Toto vzdélani jako nejvyse dosazené ma celkem 110
operatort, coZ tvoii 88% vSech operatort. Vyssi odborné vzdélani ma celkem 8
operatort a vysokoskolské pouze 7 operatori.

Operatory je moZné roztridit celkem do tfi skupin: operator junior, operator a
operator senior. Aspekty, které rozhoduji o zarazeni zaméstnance do nékteré ze
skupin, jsou vykonavané ¢innosti a doba pracovniho poméru. Pfedmétem této pra-
ce bude nabor operatori juniori, coz je pozice, na které kazdy novy operator zaci-
nd. Tito operatofi pouze registruji Skody, které jim klienti hlasi. V pribéhu prvniho
ptl roku prochazi dal$imi skolenimi, po jejichz absolvovani mohou klientiim zod-
povidat slozitéjsi dotazy ohledné nastaveni jejich smluv, stanou se z nich tedy ope-
ratori. Po priblizné tiech letech se mohou posunout na pozici operator senior.
Kromé vysSe zminénych ¢innosti vSichni operatori provadéji po vyrizeni klientské-
ho problému nasledujici prodej produktti CP. Rozdil mezi jednotlivymi skupinami
je samozrejmé také platovy, kdy se lisi jak vySe zakladu platu, tak bonusy za sjed-
nany prodej. V soucasnosti pracuje na pozici operatora juniora celkem 55 zamést-
nancti, na pozici operatora 56 zaméstnancii a na pozici operatora seniora 14 za-
meéstnanct.

4.3 Nabor zaméstnancu

Tato prace se zaméfuje na nabor a vybér zaméstnancti v KC CP na pozici operator
junior, jedna se totiZ o pozici, na které kazdy novy operator zacina.

Nabor zaméstnancti je ¢innost, kterou ma plné v kompetenci persondalni oddé-
leni KC CP. Cilem personalisty je pomoci ndborové ¢innosti ziskat dostateény pocet
uchazecli o zaméstnani, ktefi co nejlépe splituji kritéria dané profese a kteri by
mohli obsadit uvolnéna nebo nové vytvorena pracovni mista v kontaktnim centru.
V pripadé operatora juniora je mozné za tato kritéria povaZovat:

e Dobra znalost prace na PC;
e Vyborna znalost ¢eského jazyka;
¢ Dlouhodoba spoluprace;
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e SSvzdeélani s maturitou;
e Odolnost vudi stresu.

Postup naboru zaméstnanct v KC CP v Brné probiha v nasledujicich krocich:

Analyza
pracovniho mista

Vybér zdrojl
uchazec

Volba metod
naboru uchazecl

Obr. 7 Postup naboru zaméstnanct
Zdroj: Interni data spole¢nosti, 2015.

4.3.1  Analyza pracovniho mista

Prvni ¢asti ndborového procesu je analyza pracovniho mista, jejimZ prvotnim kro-
kem je predloZeni navrhu na zrizeni nového pracovniho mista nebo obsazeni sta-
vajiciho pracovniho mista, které bylo uvolnéno, vedoucim tymu nebo dispecerem.
Vzhledem k tomu, Ze kazdy vedouci tymu ma nejlepsi prehled o poctu a vytiZenosti
operatorl ve svém tymu, zodpovida pravé on za dostatecnou kapacitu operatori
z kratkodobého hlediska. Z dlouhodobého hlediska je vSak za tuto ¢innost zodpo-
védny dispecer.

V pripadé potreby vétsitho poctu zaméstnanci ¢i po skonceni pracovniho po-
méru nékterého ze soucasnych zaméstnanci nahlasi tuto situaci vedouci tymu c¢i
dispecer na personalnim oddéleni. V situaci kdy hlasi tuto situaci vedouci tymu, je
nutné, aby ji nahlasil pomoci oficiadlni Zadosti tzv. Workflow, kde uvadi poZadavky
na nového pracovnika, zdivodiiuje svoji zZadost a vycisluje finan¢ni narocnost
stimto novym pracovnikem spojenou. Na personalnim oddéleni poté dojde
k projednani této Zadosti a v pripadé jejiho schvaleni dojde k naborové a vybérové
¢innosti, v opacném pripadé vSak nikoliv. Diilezité je zde vSak upozornit, Ze v praxi
vétSina vedoucich tymu tuto Zadost nepodava a pouze pozada personalistu, aby mu
naplanoval vybérova tizeni.
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4.3.2  Vybér zdroji

Personalista KC CP v Brné zajisti dle kritérii uvedenych pro pozici operatora junio-
ra nabor uchazecli o zameéstnani s vyuzitim vnitinich a vnéjsich zdroju.

Vnitini zdroje
Vnitini zdroje jsou Komunika¢nim centrem v Brné vyuZzivany zejména ke sniZeni
fluktuace a zvySeni motivace stavajicich zaméstnanci KC. Nutno také podotknout,
Ze se jedna o méné nakladnou variantu, kdy odpadne cely vybérovy proces a admi-
nistrativni naroc¢nost.
V ptipadé ziskavani operatord juniord z vnitfnich zdroji KC CP se jedna o je-
den z nasledujicich tii zpiisobii:
e PreloZeni zaméstnance z jiného tymu;
e PreloZeni zaméstnance z jiného oddéleni KC;
e Premisténi do nizsi funkce.
Vnéjsi zdroje
Neni-li uvolnéna pracovni pozice obsazena internimi zdroji, jsou k nadboru zamést-
nanci vyuzivany zdroje externi, za které je v tomto piipadé prevazné mozné pova-
Zovat:
e Cerstvé absolventy stirednich $kol;
e Nezameéstnané;
e Soucasné zaméstnance jinych spolecnosti (prevazné call center), ktefi jevi za-
jem o prechod k nasi spolec¢nosti.

4.3.3 Volba metod naboru uchazeca

Komunikaéni centrum CP vyuZiva hned nékolik metod naboru zaméstnancti a vol-
ba téch spravnych komunikac¢nich kanalu vZdy zavisi nejen na obsazované pozici,
ale prevazné na rozhodnuti personalisty, které v dany okamZik vyuZije.

Mezi hlavni metody personalniho naboru v KC CP v Brné patf:

Pohled dovnitr organizace

Komunikaéni centrum CP v Brné vyuziva k naboru svych stavajicich zaméstnancii
intranet, na kterém jsou v sekci volné pracovni pozice zobrazovany aktualné volna
mista v KC. Kromé téchto pozic jsou zde zobrazovana volna mista v celé skupiné
Generali, kdy kromé pozice samotné je zobrazena také napln prace, podminky vy-
konu prace a benefity na dané pozici.

Intranet oznacCuje interni webové stranky, které slouZzi jako infrastruktura pro
interni komunikaci a spolupraci celé skupiny Generali, nutné je vSak podotknout,
Ze jednotlivy pracovnici maji pristup pouze do urcitych jeho ¢asti podle pracovniho
zatrazeni. Poskytuje nejen webové sluzby, ale slouZi i jako e-mail ¢i k pfenosu sou-
bort. Tato stranka je chranéna ptred neopravnénym externim vstupem pomoci uzi-
vatelské autentizace a moZnosti vstupu pouze pres pocitaCe v lokalni siti spolec-
nosti.
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Doporuceni stavajicich zaméstnanctu
Persondlni oddéleni vyuZziva také tuto pasivni metodu naboru zameéstnanci, které
funguje na zakladé doporuceni stavajiciho zaméstnance KC v Brné. Zaméstnanci
jsou pomoci intranetu predem obeznameni s poZadavky na obsazeni pozice opera-
tora juniora a s benefity, které jim z doporuceni mohou plynout. Motivaci pro sou-
¢asného pracovnika KC privést potencionalniho pracovnika z fad svych znamych je
finan¢ni odména, ktera je roz¢lenéna do nékolika sloZek a souvisi se splnénim urci-
tych podminek.
Zakladni podminky pro poskytnuti finan¢ni odmény:
¢ Novy zaméstnanec musi spliiovat kritéria dané pozice
e Musi se spole¢nosti uzavrit pracovni pomér s nasledujicimi podminkami:
o ZkuSebni doba 3 mésice
o Pracovni smlouva s minimalni délkou 12 mésicti
o Tydenni pracovni doba 40 hodin tydné
o Dvousménny provoz

Celkova vyse finan¢ni odmény, kterou miiZze soucasny pracovnik obdrzet za dopo-
ruceni je 8 000 K¢ a jak bylo zminéno jiZ drive, tato ¢astka se déli na nékolik ¢asti,
respektive 3, které jsou vyplaceny vZdy po uplynuti néjaké doby pracovniho pomé-
ru doporuceného zaméstnance, viz obrazek.

Rozdéleni financ¢ni odmény

B Prvni Cast
B Druha tast

O Treti cast

Obr. 8 Rozdéleni finan¢ni odmény
Zdroj: Interni data spole¢nosti, 2015.

V prvni etapé je tedy vyplaceno 1 000 K¢ coz tvori pouhych 12,5 % celkové financ¢-
ni odmény, v druhé je vyplaceno 2 000 K¢ (25 % celkové finan¢ni ¢astky) a ve treti
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zavérecné etapé je vyplacena vétSina financ¢ni odmény v hodnoté 5 000 K¢ (62,5
%).

Dilezité je upozornit, Ze jednotlivé sumy jsou vyplaceny vzdy nasledujici mé-
sic po splnéni kritérii pro jejich vyplatu.

Prvni cast
Prvni vyplacenou sumou je 1 000 K¢, které obdrzi zaméstnanec po 1 mésici nové
vzniklého pracovniho poméru v pripadé, Ze doporuceny pracovnik projde pres
vybérové rizeni a je s nim uzavren pracovni pomér.
Narok na tuto ¢ast Uplné zanika, neabsolvuje-li zaméstnanec celé jednomésic-
ni Skoleni nebo nedostavi-li se po skonceni Skoleni na prvni pracovni sménu.
Narok na tuto €ast rovnéz zanika, je-li znadmo, Ze pred dnem vyplaty finan¢ni
odmény je nebo bude ukoncen pracovni pomeér.

Druha cast

Druha ¢ast v hodnoté 2 000 K¢ je poskytovana pri splnéni podminky, Ze pracovni
pomér zaméstnance trva i po 3 mésicich od nastupu do zaméstnani a zaméstnanec
vsouctu téchto tii mésici odpracuje alespoini 450 hodin. Pii nesplnéni jedné
z téchto dvou podminek narok na odménu zanika.

Narok na tuto ¢ast také zanik3, je-li znamo, Ze pred dnem vyplaty financ¢ni
odmény doporuceny zaméstnanec porusil zavaznym zpisobem pracovni smlouvu
nebo do této doby disponuje neomluvenou absenci v zaméstnani.

Narok na tuto ¢ast rovnéZz zanika, je-li znamo, Ze pred dnem vyplaty finan¢ni
odmény je nebo bude ukoncen pracovni pomeér.

Treti cast

Treti a zaroven posledni ¢ast finan¢ni odmény za doporuceni zaméstnance je vy-
placena ve vysi 5 000 K¢ po uplynuti 1 roku od nastupu zaméstnance do pracovni-
ho poméru.

Narok na tuto cast zanika, jestlize zaméstnanec byl nepritomen vice jak 20
pracovnich dni z diivodu prekaZzek v praci ze strany zaméstnance, porusil zavaz-
nym zplisobem pracovni smlouvu nebo ma v dobé vyplaty odmény neomluvenou
absenci.

Narok na tuto ¢ast rovnéz zanika, je-li znamo, Ze pred dnem vyplaty financni
odmény je nebo bude ukoncen pracovni pomeér.

Nabidka ze strany uchazecu

Vzhledem k vysoké image CP na trhu prace se velmi ¢asto stava, Ze uchazedi se sa-
mi od sebe zajimaji o praci v KC CP v Brné. Kontaktuji personalni oddéleni telefo-
nicky ¢i pisemné nebo zasilaji své Zivotopisy pomoci internetového odkazu
http://ceskapojistovna.jobs.cz/poslat_zivotopis.php o kterém bude v této praci
dale zminéno. Méné Casta presto stale se vyskytujici metoda projeveni zajmu o za-
méstnani je osobni ptichod do Komunikaéniho centra CP, kde je moZné Zivotopis
vhodit do prislusného boxu.


http://ceskapojistovna.jobs.cz/poslat_zivotopis.php
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Tato pasivni metoda je dlouhodobé spolecnosti vyuzZivana, protoZe zde existu-
je predpoklad, Ze lidé, ktefi sami kontaktuji KC CP, maji vaZny zajem zde pracovat a
1ze u nich ocekavat zajem o dlouhodobéjsi spolupraci. Personalista si do soukromé
firemni databaze ulozi Zivotopisy vSech téchto uchazect, ale dlouhodobéji jsou
uchovany pouze ty Zivotopisy, které plné ¢i z vétsi casti spliuji pozadavky na kvali-
fikaci na pracovni misto operatora juniora.

Internetové zdroje
V dnes$ni moderni dobé vétsinu lidi mizeme najit na internetu a toho si je dobie
védoma i cela CP respektive personalni oddéleni KC CP v Brné, proto miiZzeme najit
jejich nabidku prace nejen na specializovanych internetovych portalech, ale i na
jejich vlastnich strankach.

Mezi internetové portaly specializované na zprostiedkovani prace, které KC
v Brné vyuziva, je moZné zaradit: www.nabidky-prace.cz, www.indeed.com,
www.prace-jobcity.cz, www.jobs.cz, www.prace.cz nebo www.profesia.cz. V nasle-
dujici tabulce si lze prohlédnout srovnani cen za podani inzeratu personalnim od-
délenim KC CP v Brné na jednotlivych pracovnich portalech. Ceny jsou vzajemné
srovnavany za meésic, protoze to je nejcastéjsi obdobi, na které personalista v pii-
padé nabidky prace na pozici operatora juniora inzeruje.

Srovnani cen pracovnich portala
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Obr.9 Srovnani cen pracovnich portali

Zdroj: Vlastni prace.

Nejdrazsim portalem, kterého personalni oddéleni pti ndboru uchazeci vyuziva, je
www.jobs.cz, ktery mési¢né stoji 7900 K¢, naopak nejméné nakladnou mozZnosti je
vyuzivani www.indeed.cz, ktery je uplné zadarmo.

Kromé téchto portald prezentuje CP svoji nabidku prace také na svych inter-
netovych strankach www.ceskapojistovna.cz , kde v menu je mozné nalézt polozku
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,0 nas“ a v ni polozku ,Kariéra“. Pri kliknuti na tuto poloZzku je moZné se dostat na
stranky www.jobs-ceskapojistovna.cz, které jsou zrizeny primo pro ziskavani
vhodnych uchaze¢li o zaméstnani ve spole¢nosti. Moto téchto stranek zni ,Ceska
pojistovna, pojiStovna Ceského studenta“, ¢imZ se snazi ziskat zajem o praci ve
spolecnosti ¢erstvych absolventt jak strednich tak vysokych skol.

Na téchto internetovych strankach lze nalézt odkaz primo na praci v Komuni-
ka¢nim centru CP, kde se mohou potencialni zaméstnanci seznamit se zakladnimi
informacemi o KC, prohlédnout si fotografie z KC a hlavné zde najdou aktualné ob-
sazované pozice v KC. Rovnéz zde existuje moZnost pro kandidaty pomoci polozky
»Poslat Zivotopis“ zaslat sviij Zivotopis bez reagovani na konkrétni nabidku prace.

Obsah téchto stranek je z velké casti tvoren stimuly, které maji prilakat poten-
cionalniho uchazece zde pracovat. Mezi tyto stimuly je mozné zaradit:

e Propagacni video - Toto minutové video predstavuje prostiedi KC a sluzby zde
poskytované.
e Deset ditvodu pro¢ pracovat v Komunikac¢nim centru CP (viz obrdzek)

Proc pracovat v Komunikacnim Centru

10 diivodi — Pro¢ k nam na HPP?

1. Vydélejte si — Fixni plat + nadstandardni odmény v zavislosti na
vykonu

2. Pracujte v pratelském prostredi

Kariémé se posufite v ramci klientského centra nebo celé Ceské

pojistovny

Za doporuceni kolegy ziskejte aZ 8000 K&

Pracujte v pfijemném prostredi

Cerpeite Siroké spektrum benefitd

Nabizejte smyslupiny produkt. ktery pomaha

Inspirujte se podporou kouél a zdokonalte se na nasich Skolenich na

miru

Komunikujte se stavajicimi klienty

10. Zapojte se do spolecnych aktivit

BNO ;A W

©w

[ ]
Obr.10 10 divodt proc pracovat v KC
Zdroj: Jobs-ceskapojistovna.cz, 2015.

e Prehled zaméstnaneckych benefitii (viz obrdzek)
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Benefity

Kromé profesniho 2 osobniho nistu nabizime nasim zaméstnancim zaméstnanecké vyhody "usité na mins” podie
viastni volby vybénu

. Zvyhodndné podminky na nade produkty

B4 ) 8 ynhodns podminky na povinna ruéeni 3 havarin! pojisieni 3 pofisieni majetu
B Prispdvekna penzinl phipopsieni j2 po thech mésicich zamesnan!
@ Srispdvekna 2vonipopsieni po §astimésicich zamasinan!
B \nodns cesiowni popsiEnina cely rok s planosti po celem svel
8 Zizka= automaticky Urazove popsitnl pro zamasinance
B Wnodne podminky na pofsitni majetu 3 odpovenost za Skodu
B Zvyhodnané podminky na 2voinl pojseent

Dovoisna a pracovnl voino navic
\ li y @ Tyden dovolens navic
B 2 dny voina na 0sobni ddvody
8 2 dny zdravotnino voina

B 2 dny piacenéno voina za rok na dobrodinne adaly
@ Piacané voino na sparkowni ry skupiny GENERALL

) Rodina
G ” ) B 3 dny voina pro 02 po narozeni dide
@ Sofadame Rodinny den GENERALLS bahatym programem pro 2t 1 dospaie
B Poskyljeme prispavky na datsky 130or

Sportovni aktivity a pade o zdravi
Q "i ) B Mi2s% sizasoul 2 na fetnich 3 Zmnich sporiovnich nrach v riiznyeh discipiinach pf. wolefoal,

fwal, orlentalni ben, in-Ene brusie, lehka atietka, rafly, sialom, snowboard, Slafetovy beh

| Hrajeme “Zamasinanackou Bqu skupiny GENERALT ve squashl, badminibonu, 12nisu a sioinho
©nisy

| Mﬁze’a Sl Zacwiitv posiown e na cantrale spalednost

B Poskylujeme vslupenky 3 prisp2viy na sportovni akiaty

B Pofadame souit2e 0 vlupenky Na SpONZOroVanse akcs (Napl na nejpresti2ndjil sYedoawropsky
dostn Veika Pardubicka)

@ WE-FIT program zamafeny na sporta zdravi (napf. Dny zdravl, seminafe, koutek v jideng)

Kulturni aktivity
. B Poskylujame vslupenky 3 prispEvEy na Kuitumi akcs, muzikaly, divadaini predstaven]
B Zizkate poukazky Na Kuiury a sportdie svyeh zapmi

Pracovni podminky
D ' B Zabezpelanlceiodenning stravovaniv ,ﬂdetne na canvake V'I‘) vPraze 3vaoms
: B Stravenky
@ Fiaxioinl pracovnidoba

Obr.11  Benefity
Zdroj: Jobs-ceskapojistovna.cz, 2015.

Spoluprace se Skolami
Personalisté v KC CP v Brné si velmi dobfe uvédomuji, Ze $koly, prevazné ty vyso-
ké, jsou jednim z nejvétsich zdroji novych kvalifikovanych pracovniki, a proto se
snazi navazat kontakty s témito Skolami.

Komunikaé¢ni centrum v Brné v soucasnosti aktivné spolupracuje s Ekonomic-
ko-spravni fakultou Masarykovy univerzity, kdy jeji studenti mohou béhem studia
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v KC absolvovat praxi ¢i staz. Vyhody z této spoluprace jsou oboustranné - skola
ma jistotu odborného riistu studenti a KC ma moznost si tyto studenty vyzkouset
v praxi a pripadné s nimi uzavrit v budoucnu smlouvu na hlavni pracovni pomér.

Nabidky prace pro studenty ¢i absolventy vysokych Skol je vSak mozné najit
napiiklad i na informacnim systému Mendelovy univerzity v Brné ¢i Vysokého
uceni technického.

Kromé vysokych skol vSak spole¢nost pracuje i na navazani spoluprace s né-
kolika stfednimi Skolami v Brné, pro jejichZ studenty poslednich ro¢niki porada
odborné praxe a dalsi aktivity. Navic pro Cerstvé absolventy téchto strednich Skol
ziidili program CP NADEJE, pomoci kterého je mozné v KC v Brné byt zafazen do
ro¢niho rozvojového programu v pripadé tspéchu u vybérového rizeni.

Personalni agentury

Tato metoda v soucasnosti nen{ personalnim oddélenim KC CP vyuZivana pievazné
z divodu vysokych finan¢nich nakladt, které jsou s ni spojeny. V minulosti o této
moZnosti spole¢nost uvazovala, ale vzhledem k tomu, Ze se nepodarilo najit nabo-
rovou agenturu, ktera by dokazala adekvatné naplnit potieby Komunika¢niho cen-
tra, tato moznost nebyla nikdy uskute¢néna.

Urad prace

Komunikaéni centrum v sou¢asnosti nevyuziva spoluprace s Uradem prace v Brng,
protoZe tuto metodu nepovazuje za prili§ efektivni. Vzhledem k tomu, Ze Urad pra-
ce tuto sluzbu zprostiedkovava zdarma, byla drive personalnim oddélenim vyuzi-
vana, avSak vétsSina uchazeci, kteii pochazeli z tohoto zdroje, nebyla dostatecné
kvalifikovana pro vykon pozice operatora. Tato metoda tedy pro spoletnost zna-
menala pouze ¢asovou narocnost a jeji prinos byl nulovy.

Inzeraty

Dal$im kandlem, ktery Komunika¢ni centrum v Brné v soucCasnosti nevyuziva je
inzerce, i kdyZ nutno upozornit, Ze s inzeraty samotné Ceské pojistovny je mozné
se setkat v celorepublikovych denicich €i regionalnich denicich v Praze. V téchto
pripadech jsou vSak vétSinou nabizeny pozice finan¢niho a pojiStovaciho poradce.

Headhunting

Tato metoda je spolecnosti v souCasnosti vyuzivana, ale vzhledem k jeji finan¢ni
narocnosti, se jeji aplikace vyplati pouze pri potfebé obsazeni pozice ve vedeni
komunikacniho centra. Z tohoto diivodu se pii obsazovani pozice operatora nevyu-
Ziva.

4.4 Vybér zaméstnanci

Po ukonceni naborové cinnosti, kdy je dosazeno dostate¢ného poctu uchazeci o
zaméstnani, se personalista presune k samotnému vybéru budoucich zaméstnanci
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z uchazecd. Vybérovy proces v KC CP ma dvé faze: fazi predvybérovou a samotny
vybér.

4.4.1 Predvybér

Po skonceni terminu, do kterého mohli uchazeci o zaméstnani zasilat svoje struk-
turované zivotopisy, dochazi k selekci uchazect na ty, ktefi pozadavkiim na pra-
covni misto operatora vyhoveéli nebo nevyhovéli. Tento proces spole¢nost provadi
z dlivodu urychleni samotného vybérového tizeni a je plné v kompetenci vzdy jed-
noho z personalisti.

Personalista si nejprve tyto Zivotopisy (spolecné s e-maily jednotlivych kandi-
datli), které jsou vyhradné v elektronické podobé, ulozi do samostatné slozky
vinternim systému a seradi si je abecedné podle prijmeni uchazeci. Nasledné
zkouma jednotlivé Zivotopisy, zda spliiuji poZadovana kritéria na danou pracovni
pozici ¢i nikoli.

U operatori se za nejdilezitéjsi kritérium u predvybéru povazuje, zda uchazec
uspésné ukoncil stfedni Skolu s maturitou. Toto kritérium je brano velmi prisné a
pro daného personalistu to znamena automatické zamitnuti uchazece bez splnéni
této podminky. Dale jsou v této fazi vyiazovani uchazeci, jejichz Zivotopisy obsahu-
ji vice jak tii gramatické chyby Ci nespisovné vyrazy a to z toho diivodu, Ze opera-
tor kontaktniho centra musi mit dobry projev nejen mluveny, ale prevazné psany,
napiiklad z diivodu sepisovani $kodnich udalosti za klienta. DalSim kritériem, kte-
ré musi byt bezpodmine¢né splnéno, jsou dostate¢né casové moznosti uchazece
pro vykon této profese. Z tohoto divodu, neprichazeji v ivahu studenti s prezencni
formou studia.

VZdy poté co si personalista prohlédne jeden Zivotopis a rozhodne o pokraco-
vani uchazece ve vybérovém ftizeni ¢i nikoli, musi toto rozhodnuti zaznacit v inter-
nim systému. Vybere vzdy jednu z moZnosti prijatelny nebo neprijatelny a podle
jeho volby dochazi k zabarveni uchazecova jména bud modrou (pfijatelny) nebo
cervenou (neprijatelny) barvou. Dlivod tohoto tikonu je ten, Ze dojde k pirehledné-
mu rozliSeni mezi uchazedi, kteri se zucastni samotného vybéru a ktefi ne. Timto
tridénim je pocet uchazect eliminovan.

Nasledné personalista rozesle e-mailem vSem uchazec¢iim odpovéd na jejich
zadost. Dopis s pozvankou na vybérové rizeni obdrzi uchazec¢ oznacen jako prija-
telny. V tomto dopise jsou uvedeny zakladni informace ohledné vybérového rizeni
(datum, ¢as, misto vybérového rizeni a pokyny pro nahlaseni se pii prichodu). Na-
opak dopisem sdélujicim, jejich netspéch pri vybéru, jsou informovani neprijatelni
uchazeéi. KC CP tyto negativni dopisy rozesila proto, aby si zachovala ptizeti ucha-
zeCl a to hned ze dvou diivod:

e Budouci nabor - I presto, Ze uchazec¢ nesplnil zakladni podminky pro tuto
pozici, neznamena to, Ze by v pripadé jiné pozice nemohl byt pro spole¢nost
vhodny.

e Uchazec je zaroven klient- Uchazec¢ o zaméstnani miiZe byt souc¢asnym, pri-
padné budoucim klientem Ceské pojistovny, proto je nesmirné diilezité, aby
tento clovék i pres nedspéch u vybérového rizeni, na spole¢nost nezanevrel.
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Tyto zpravy jsou automaticky generovany pomoci interniho systému, pravé podle
zaznaceni do jaké skupiny uchazec¢ patri.

Na jedno vybérové fizeni na pozici operatora se primérné piihlasi 35 uchaze-
¢, z nichZ predvybérem miiZe projit maximalné 20 lidi.

442  Vybér

Po predvybérové fazi nastava presun do faze samotného vybéru operatora z ma-
ximalniho poctu 20 lidi, ktefi prosli predvybérem. Samotného vybérového rizeni se
ale vétSinou nezucastni vSichni kandidati, ktefi prosli predvybérem, jak je mozné
vidét v tabulce niZe a vice jak polovina z nich ani neuda diivod, z jakého se nedo-
stavili. S timto problém souvisi samoziejmé také mensi variabilita vybéru toho
spravného operatora pro dany tym.

Tab. 2 Pocty prichozich/neprichozich uchazect

Datum Pocet Prislo Nepfrislo bez Neprislo
vybérového uchazeci uchazeci udani divodi s udanim
rizeni divodi

15.12.2014

15.1.2015
22.1.2015

Zdroj: Interni data spole¢nosti, 2015.

16.12.2014

Ze strany CP se vybérového F{zeni na pozici operatora ti¢astni personalista, vedou-
ci tymu a kolega z jiného tymu a lze je tedy povaZovat za vybérovou komisi. Hlav-
ni slovo pri rozhodnuti o prijeti ¢i neprijeti uchazece ma vedouci tymu, ktery bude
budoucim nadfizenym vybraného kandidata. Kolega zjiného tymu spolecné
s personalistou slouZi spiSe jako poradni organ poskytujici sviij vlastni pohled na
kandidaty. Vybérova fizeni v Komunikaénim centru CP v Brné probihaji v pondéli,
utery Ci ve ctvrtek vétSinou v dopolednich hodinach a jejich ¢asova narocnost je
priblizné 4 hodiny.

Samotné vybérové rizeni probiha ve tiech fazich:
1. Predstaveni spolecnosti;
2. Skupinové vybérové tizeni;

3. Individualni rozhovor.

Predstaveni spolec¢nosti

Prvni ¢asti vybérového rizeni je predstaveni spolecnosti, kdy se nejprve predstavi
pritomni zastupci CP, vysvétli pribéh vybérového fizeni a sdéli prvotni pokyny pro
usnadnéni dalSiho pribéhu vybérového rizeni. Tito zastupci vzdy sdéluji pouze své
jméno a pozici ve spolec¢nosti.
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Nasledné personalista sdéli zakladni informace o spole¢nosti a historii CP, z4-
kladni informace o Generali CEE Holdingu B.V. a vysvétli souCasné propojeni
s pojistovnou Generali. Smyslem této prezentace je predstavit spolecnost, jako
silného hrace na trhu pojistovnictvi s dlouholetou tradici a docilit naklonosti ucha-
zeCl ke spolecnosti. Diivody proc se personalista snaZi o ziskani naklonosti ucha-
zeCl o zaméstnani ke spolecnosti jsou: snizeni fluktuace zaméstnanci a zvysSeni
prijmu spolecnosti.

Poté vedouci tymu predstavi pozici, na kterou se uchazeci prihlasili. Vysvétli
napln prace uchazece na dané pozici a sdéli vyhody a benefity, které z daného pra-
covniho mista plynou. Nesdéluje vsak v tuto chvili vysi prijmu, kterou zaméstnanec
na pozici operator junior obdrzi, protoze ta je aZ predmétem diskuze pfi individu-
alnim rozhovoru.

Na zavér vedouci tymu provede uchazece po svém oddéleni a ukaZze jim vetej-
né zény pro viechny zaméstnance Komunika¢niho centra CP spole¢né, jako napti-
klad relaxa¢ni mistnost nebo kuchynku. Uchazeci o zaméstnani tedy mohou vidét
pfi praci své budouci kolegy, prostiredi v jakém budou pracovat a kde mohou travit
pracovni prestavky.

Skupinové vybérové rizeni
Po predstaveni spolecnosti nasleduje druha ¢ast vybérového rizeni nazyvana sku-
pinové vybérové rizeni neboli assessment centre. V této casti vybérového tizeni
jiz dochazi k hodnoceni jednotlivych uchazect na zakladé riaznych tkoli. Mnozstvi
a narocnost Ukolii odpovida vzZdy kritériim, ktera byla pro danou pozici sestavena.

Ukoly, které uchaze¢ kandidujici na misto operatora juniora musi splnit, jsou
nasledujici:

1. Sebeprezentace

2. Poslechovy test

3. Telefonni hovor

1. Sebeprezentace

Personalista vyzve uchazece, aby se jednotlivé predstavili pred ostatnimi kandida-
ty a pfitomnymi zaméstnanci Komunika¢niho centra CP, kdy ma kazdy z kandidatt
dvé minuty na to aby o sobé rekl to nejlepsi. Vybérova komise posuzuje nejen in-
formace, které jim dany uchazec¢ o sobé sdéli, ale prevazné zpisob jakym se pre-
zentuje. Velky diiraz se klade na dobry slovni projev, ktery je velmi dilezity pri
praci operatora a povaZzujeme za néj spisovny projev bez vad reci. Samozrejmé je
také sledovano, zda kandidat nepiesahne dany casovy limit a zda béhem tohoto
limitu opravdu dokaZe sdélit podstatné informace o své osobé. Toto kritérium sle-
duje hlavné vedouci tymu budouciho zaméstnance, protoze jeho cilem je mit v ty-
mu operatory, ktefi vyresi dany klientsky poZadavek co nejrychleji, ale zaroven
klientovi sdéli vSe podstatné. Vybérova komise miize také posoudit mimiku a
vzhled kandidata a jeho schopnost komunikace bez kladeni otazek.
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2. Poslechovy test

Poté co se vSichni uchazeci predstavi, nasleduje dalsi ukol, kterym je poslechovy
test. Kandid4t@im je pustén hovor nékterého ze souc¢asnych operatori KC CP a tiko-
lem uchazeci je na pocitaci do prazdnych policek poznacit co mozna nejvice in-
formaci, které v hovoru zaznéli a na které se operator klienta ptal. Jedna se vZdy o
zaznamenavani néjaké Skodni udalosti, protoZe to je kaZzdodenni naplni prace za-
méstnance na pozici operator junior. Zde se vSak rozlisuji riizné druhy Skodnich
udalosti, podle druhu tymu, ve kterém ma budouci operator pracovat na:

e Hlaseni trazd, vaznych nemoci - tym ZP

e Hlaseni $kod na majetku, motorovém vozidle - tym NZP

Utelem tohoto tikolu je ovéfit a porovnat schopnost jednotlivych uchazeéi slyset
pii telefonnim hovoru informace, které Kklient sdéluje a schopnost tyto informace
zapsat v dostate¢né rychlém casovém intervalu. Tato kritéria jsou znovu sledovana
pirevazné z diivodu co nejrychlejsiho vyieseni pozadavku klienta.

3. Telefonni hovor

Po poslechovém testu vybérové rizeni pokracuje simulaci telefonniho rozhovoru,
kdy ukolem uchazece je uspokojit potfebu klienta. JeSté neZ zacne toto testovani,
vybérova komise se presune do kanceldre personalisty, kde si zhodnoti svilij dosa-
vadni pohled na jednotlivé uchazece a vytipuje si favority vybéru. Personalista si
mezitim pripravi podklady pro hovor a poté vola jednoho uchazece po druhém
k simulovanému telefonnimu rozhovoru. Uchazec je v tuto chvili posazen do samo-
statné mistnosti, kde mu personalista vysvétli pokyny pro hovor a sam se vraci
k ostatnim Cleniim vybérové komise, odkud bude hovor v jeho rezii veden za po-
moci hlasitého odposlechu, kviili vedoucimu tymu a jeho kolegovi.

Jak jiz bylo zminéno vysSe, Ukolem uchazece je uspokojit potrebu klienta.
Uchazec¢ tedy vystupuje v pozici operatora néjaké fiktivni spole¢nosti, zatimco kli-
enta predstavuje personalista. Jedna se napriklad o hovor nastvaného klienta vola-
jictho na kontaktni centrum fiktivni letecké spolec¢nosti s tim, Ze mu napriklad ne-
dosli letenky k zdjezdu a on nasledujici den odléta. Ukolem uchazeée v tomto pii-
padé je co nejlépe vyresit danou situaci ve prospéch klienta a zaroven se mu poku-
sit prodat nékterou z dodatkovych sluzeb k danému zajezdu.

Vybérova komise se pri tomto testu zaméruje prevazné na schopnost kandida-
ta zvladat stresové situace a pomoci klientovi operativné vyreSit dany problém.
Dalsi velmi podstatnou véci, ktera je pozorovana, je schopnost uchazece prodat
klientovi produkt. Jedna se o ¢ast vybérového rizeni, kde se nejlépe projevi, zda
kandidat poZadovanym kritériim na obsazeni volné pozice vyhovuje ¢i nikoliv.

Vylouceni uchazecti

Simulaci telefonniho hovoru je ukonéeno assessment centre a vybérova komise si
z uchazeci vybere do dalSiho kola pouze ty, s kterymi by v budoucnosti rada spo-
lupracovala. V tuto chvili je dilezité upozornit, Ze rozhodnuti o tom, s kym pro-
béhne individualni rozhovor, zavisi prevazné na vedoucim tymu a nikoliv persona-
listovi. Odborna znalost personalisty tu tedy funguje pouze jako poradni organ a
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samotné rozhodnuti je velice silné ovlivnéno subjektivnimi pocity vedouciho tymu,
ktery neni dostate¢né proskolen pro vybérovou c¢innost a velmi c¢asto u néj lze
spatrit neodborné rozhodovani o tom, ktery z uchazect bude ve vybérovém ftizeni
pokracovat a ktery nikoliv. Proto v této fazi jsou vyrazovani uchazedi, kteri splnuji
kritéria pro vykon profese operatora, ale napriklad disponuiji cizim prijmenim, kte-
ré se vedoucimu tymu nezamlouva, nebo maji zaliby, s kterymi se vedouci nezto-
toznuje.

Tab. 3 Pocty uchazecl vybranych pro pohovor

I i I
pohovor jadreni
8 2 0,25
10 3 0,3
13 4 0,31
11 2 0,18
42 11 0,26

Zdroj: Interni data spole¢nosti, 2015.

Jak je mozné vidét v tabulce vyse, priblizné jen Ctvrtina z uchazecd, ktefi prisli na
vybérové rizeni, se dostane do dalsi faze vybérového rizeni, tedy k individualnimu
rozhovoru. Na jedné strané je diivodem, nizsi pocet hledanych uchazect a na stra-
né druhé mizeme dlivod spatiovat ve Spatné fungujicim ndboru zaméstnanct, kdy
velky pocet uchazeci o zaméstnani nespliiuje kritéria pro vykon prace operatora.
Uchazec¢iim vysledek této ¢asti vybérového tizeni, tedy zda postupuji do dalsi-
ho kola ¢i nikoliv, sdéluje personalista. Ten uchazecim sdéli, Ze jména téch, ktera
precte, postupuji k individualnimu rozhovoru a ostatni uchazeci bohuzel neuspéli a

poprosi je o odchod.

Rozhovor
Posledni fazi vybérového rizeni je samotny individualni rozhovor, ktery trva 10-15
minut a kona se v kancelari personalisty. Rozhovor probiha mezi uchazecem a ce-
lou vybérovou komisi, s tim, Ze Fizen je pfevazné personalistou. Obsahem rozhovo-
ru je vZdy 8 stejnych otazek, které poklada personalista uchazeci a mohou byt do-
plnény o dotazy vedouciho tymu ¢i jeho kolegy. Jedna se o tyto otazky:

1.Z jakého diivodu se uchazite o toto zaméstnani?

2. Uchazite se v tuto chvili i o jind zaméstnani?

3.Jak na Vas plisobi pracovni prostiedi, které jste mohl vidét?

4.]Jak si predstavujete praci operatora?

5.]Jaké jsou Vase ¢asové moznosti?

6. Kdy muliZete nastoupit?

7.Vérite, Ze jste schopny se dlouhodobé vyrovnat se stresem, ktery vykon této

prace prinasi?
8.Jaka jsou Vase finan¢ni ocekavani?
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Samozi'ejmé kromé téchto standartnich otazek se vyskytuji i jiné, které se zaméruji
napriklad na nékteré z bodl v Zivotopisu uchazece a je dan prostor i uchazeci aby
se zeptal na cokoliv, co ho zajima.

Na zavér rozhovoru jsou uchazeci predstaveny platové moZnosti, moznost
dalsiho kariérniho riistu a den nastupu a sezndmeni uchazece s programem jeho
prvnich tydni ve spolecnosti, kdy bude probihat jeho zaskoleni. Personalista mu
také sdéli, kdy mize ocekavat konecné sdéleni, zda byl vybran ¢i nikoliv.

Rozhovor slouZi k ujasnéni si, zda ma uchazec¢ o tuto praci operatora doo-
pravdy zdjem, zda je schopen redlné splnit vSechny podminky pracovniho mista a
hlavné zdali je jeho spoluprace s vedoucim tymu dlouhodobé moZna.

Konecné rozhodnuti

Na zavér celého vybérového procesu ma vedouci tymu tyden ¢as na rozmyslent se,
zdali nékterého zuchazecli prijme. Vedouci tymu nemusi prijmout Zadného
z kandidatt i pres fakt, Ze nedojde k obsazeni volné pozice. Naopak vSak miize pri-
jmout i vice uchazecti nez je v tuto chvili v jeho tymu volnych pozic.

Jak jiz bylo uvedeno drive i presto, Ze celé vybérové rizeni ridi personalista,
hlavni slovo pfi rozhodovani o konecném vybéru zaméstnanci ma vedouci tymu,
coz sebou vzhledem k neodbornosti vedoucich tymu ve vybérové ¢innosti prinasi
Casto chybna rozhodnuti.

V nasledujici tabulce je mozné vidét, Ze po celém procesu vybérového rizeni
dochdzi v priméru k prijeti 1- 2 uchazecti, v procentnim vyjadieni je z uchazeci
vybrano pouze 9 % k budoucimu prijeti (vyjadieni bez uchazect, ktefi neprosli
predvybérem).

Tab. 4 Pocty prijatych uchazect

Pocet uchazecu Prijatych Procentni
uchazecu jadireni
20 2 0,1

12.2014

19 1 0,052
20 3 0,15
18 1 0,056
77 7 0,09

Zdroj: Interni data spolecnosti, 2015.

4.5 Hloubkovy rozhovor

K ovéreni zjisténych informaci pri analyzovani naborového a vybérového systému
spolecnosti bylo vyuzito hloubkovych rozhovort s vedoucimi tymi a personalisty.
Celkem s témito rozhovory souhlasilo 8 zaméstnancii KC a to 6 z celkového poctu 8
vedoucich tymi a 2 z 3 personalist{i spole¢nosti. U¢astnici rozhovort byli sezna-
meni s dlivodem jejich vedeni, délka trvani jednotlivych pohovort se pohybovala
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mezi 60 az 75 minutami a celkem bylo respondentiim poloZeno 10 strukturova-
nych otazek, viz priloha.

Velmi dtlezité byly odpovédi na otazku ¢. 4, protoZe zde se vétSina respon-
denti shodovala v tom, Ze KC CP si pii ndborové ¢innosti vede obdobné jako ostat-
ni call centra a motivace pracovat na pozici operatora je velmi nizk3, i kdyz zajem o
zaméstnani zde je podle nich mirné vét$i diky dobré image CP. Diivod prikladaji
predevsim Spatné povésti tohoto povolani, ktera podle nich ma koreny na konci
minulého stoleti, kdy velké mnozstvi lidi zaZilo neprijemné zkuSenosti s call centry
jak z pozice operatora, tak pozice klienta. V priibéhu rozhovoru vsak vétsina re-
spondenti uznala, Ze samotné KC pro zménu tohoto stavu nepodnika vyrazné kro-
ky a 3 z vedoucich tymi tuto skute¢nost zminili jako jeden z nejvétSich problému
soucasného naborového a vybérového systému spolecnosti, kdy poukazuji na fakt,
ze priblizné polovina uchazec¢li o zaméstnani se nedostavi na vybérové rizeni.
Vzhledem k tomu, Ze vedouci tymu se zpétné telefonicky uchazecii o zaméstnani
dotazuji na diivod jejich neudcasti na vybérovém rizeni a jak bylo v ramci hloubko-
vych rozhovori z jejich strany sdéleno, divodem je piedevsim nedostatecny zajem
uchazecl o vykon dané profese, Ize tento fakt brat jako jeden z nejdulezitéjsich,
ktery byl v pribéhu této prace analyzovan.

VétSina respondentii v ramci rozhovoru také nasla stejné ukazatele rozdilnos-
ti mezi klasickym call centrem a KC CP. Shodovali se, Ze ve spole¢nosti se mohou
spolehnout na korektni chovani, profesionalitu a zaméreni se spiSe na kvalitu slu-
Zeb neZ kvantitu, jak tomu podle nich byva v jinych call centrech. V pripadé vedou-
cich tymi byly jejich odpovédi v 5 pripadech zaloZeny na predchozich pracovnich
zkuSenostech z jinych call center, takze vaha téchto nazort u této otazky byla sa-
moziejmé vétsi. V ramci rozhovoru vsak také vétSina respondentii uznala, Ze Ko-
munikaé¢ni centrum CP se pfi ndborové ¢innosti nezaméruje prili§ na prezentovani
rozdilt mezi nimi a konkurenc¢nimi spole¢nostmi na trhu prace a spise se zamétuji
na prezentovani benefiti spojenych s vykonem dané prace.

Respondenti se také v rozhovoru shodovali na tom, Ze idealni pro vykon dané
prace jsou absolventi Skol, prevazné téch vysokych, protoZe nejen Ze dosahuji po-
tirebnych znalosti, ale i disponuji velkou flexibilitou a snadnéji se prizpiisobuji fi-
remni kulture.

Dalsi vyznamny problém ve vybérové fazi, ktery rozhovory potvrdily, je neod-
borné rozhodovani vedoucich tymu pri vybérové cinnosti. Personalisté na rozdil
od vedoucich tymi na tento problém v ramci rozhovort poukazali a tento fakt po-
tvrdili otazky €. 3 a 10, z kterych vyplynulo, Ze na rozdil od personalistd, ktefi se
v ramci vybérového rizeni rozhoduji na zdkladé odbornych kritérii a jejich praxe
v personalnich ¢innostech je v obou piipadech vice jak desetiletd, tak vedouci tymi
povazuji své subjektivni pocity za dilezité pti rozhodovani a jejich praxe byla pred
nastupem do spolec¢nosti takika nulova.

Byla také prokazana nefunk¢nost v problematice analyzy soucasného volného
mista, kdy 3 z 6 vedoucich tymi povazuji systém Workflow za zbytecny a priznava-
ji, Ze v praxi ho nevyuZivaji a pifimo Zadaji personalisty o zajiSténi vybérovych ri-
zeni, coz také personalisté v ramci rozhovori potvrzuji.
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VétSina respondentt také zminila problém vyssi fluktuace zaméstnanct, ktery
vSak spiSe zapada do problematiky odménovani zaméstnancli neZ samotného na-
borového a vybérového procesu.

4.6 SWOT analyza

Na zakladé poskytnutych internich dat spole¢nosti, acasti pti naborovych a vybé-
rovych procesech a provedeni hloubkovych rozhovora byly zjistény slaba mista
soucasného naborového a vybérového systému, ktera budou sekundarné ovérena
pomoci SWOT analyzu Komunika¢niho centra Ceské pojistovny v Brné.

Nejprve byla provedena analyza vnéjSiho prostredi, tedy zjiSténi prileZitosti a
hrozeb spolecnosti:

Prilezitosti:

e Ziskani zaméstnanci prostrednictvim mistnich vysokych skol
Rozsireni portfolia produktli v rdmci Generali CEE Holdingu
Rozvoj ¢innosti v ramci pojistovnictvi poskytovanych po telefonu
Rozvoj komunikac¢nich technologii
Rist urbanizace
Rist uzemi pokrytého telefonnim signalem

Hrozby:

Odliv zakaznikl ke konkurenci

Zvednuti ndjemného ¢i vypovézeni smlouvy
Vybudovani novych call center v ramci Brna
Zvyseni poplatki telekomunikac¢nich sluzeb
Rist statni regulace pojistovnictvi

Priliv zahrani¢nich spole¢nosti na ¢esky trh
Prechod zaméstnanci ke konkurenci

Nasledné byly zjistény silné a slabé stranky spolecnosti, neboli bylo analyzovano
vnitini prosttedi KC CP:

Silné stranky:

Dobra image Ceské pojistovny

Dlouhodoba pfitomnost na trhu

Dobra lokalita KC

Moderni interiér KC

Nepretrzita dostupnost telefonnich linek

Velké portfolio poskytovanych sluzeb

Moznost komunikace operatorid v anglickém a némeckém jazyce
Dobré vztahy uvnitr spole¢nosti

Slabé stranky:
e Neodbornost zaméstnanci pri vykonu urcitych ¢innosti
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Vysoka fluktuace zaméstnanct

Placena telefonni linka

Prostory KC pouze v najmu

Nedostate¢na prostorova kapacita

Nizka motivace uchazecli o zaméstnani pracovat v KC

Poté byla sestavena SWOT matice, do které bylo vzdy vybrano pét nejdtlezitéjsich
silnych a slabych stranek, piilezitosti a hrozeb Komunikaéniho centra CP z vyse
zminénych. Nasledné byly vytvoreny dil¢i strategie, které by méli slouZit jako opo-
ra pro sestaveni finalni strategie.
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Tab.5 SWOT matice

Vaitini prostredi

Vnéjsi prostredi

Prilezitosti [(0):

01: Fiskani zaméstmanci
prostrednictvim mistnich
vysokych ikol

02: Rist podilu na trhu
03: Rozvoj komunikaéfnich
technologii

04: Rozvoj éinnosti vramci
pojist ovnickvi
poskytovanych po telefonu
05: Rozsireni portfolia
produkti v rimci Generali
CEE Holdingu

Hrozby (T):

T1: 0dliv zakaznikn ke
konkurenci

T2:Priliv zahranifnich
spolefnostl na cesky trh
T3:Prechod zaméstnanci
ke konkurenci

T4: Vybudovaninovich

call center vramci Brna
T5: Rilst stitni regulace
pojist ovnictvi

Zdroj: Vlastni prace.

Silne stranky [5):

51: Nepretrzita
dostupnost telefonnich
linek

52: Dobra lokalita KC
5£3: Dobra image CP
54: MoZnost
komunikace operdtori
vAJ aN]

55: Dobre vztahy uvnit
spoletnosti

[54-T1): Propagzace dobre

dopravy do KCna rozdil
od konlurence

[53-T2): Prezentovani
historie CF v Ceské
republice

Slabe stranky [(W):
W1:Vysoka fluktuace
zameéstnanci

W 2: Nizka motivace
uchazefii 0 zamésmani
pracovat v KC
W3:Neocdbornost
zaméstnanch pii vykonu
urcitych cinnost
W4:Placena telefonni
linka

‘W5: Prostory KC pouze v
najmu

[W3-T3): Proskoleni

zaméstnancl na veskere

jimi sdiné Fi .

[W1-T3): Zavedeni nového
z IR i

[(W2-T3): Inzerovani

v resionalnich denicicl

Jako hlavni strategii by bylo vhodné zvolit strategii typu mini - mini W1-T3, ktera
je kombinaci slabé stranky KC, v podobé vysoké fluktuace zaméstnancii a hrozby,
v podobé prechodu zaméstnanct ke konkurenci.

Jak je mozné si vSimnout, pomoci SWOT analyzy nebyla potvrzena pouze vy-
soka fluktuace zaméstnancti, ale rovnéz i jiné slabé stranky soucasného naborové-
ho a vybérového systému: nizka motivace uchazecti o zaméstnani pracovat v KC a
neodbornost zaméstnanct pii vykonu urcitych ¢innosti.
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4.7 Navrhy moZnych zmén pro Komunikaéni centrum Ceské
pojistovny

Po analyzovani vnéjsiho a vnitfniho prostredi spole¢nosti a systému naboru a vy-
béru zaméstnancl byla analyzovana nasledujici slaba mista soucasného systému,
ktera byla nasledné potvrzena za pomoci hloubkového rozhovoru a SWOT analyzy:

1. Neodbornost vedoucich tymu pii vybéru zaméstnancii

Dal$im analyzovanym vyznamné slabym mistem je neodbornost vedoucich
tymi, kterd se projevuje pri vybérové c¢innosti, kdy jsou vytrazovani uchazeci
na zakladé subjektivnich pocitli vedoucich.

2. Nizka motivace uchazeci o zaméstnani pracovat na pozici operatora

Dostatecné mnozstvi uchazeci o zaméstnani se sice prihlasi do vybérového ri-
zeni na pozici operatora, ale velka ¢ast z nich, pokud projde pres predvybeér, se
na samotné vybérové fizeni nedostavi. ZjiSténé dlvody jejich neucasti jsou
rizné, avsak ve vétSiné pripadi jejich spolecnou vlastnosti je nizka motivace
kandidatli vykonavat pozici operatora, kterd je spojena s obecné zazitymi
predsudky o praci v call centru.

3. NedodrZovani podavani oficialnich Zadosti na obsazeni volného pracov-
niho mista

Cast vedoucich tymii povaZzuje podavani oficialnich zadosti pfes Workflow pfi
potiebé obsadit uvolnéné misto za zbytecné a zdlouhavé a z tohoto diivodu
obchazeji cely tento proces a vzhledem k dobrym vztahiim s personalnim od-
délenim je Zadaji pfimo o zajisténi vybérovych ¢innosti, bez toho aniz by tato
¢innost byla schvalena. Vzhledem k obchazeni tohoto systému, miize dochazet
nejen k vynaloZeni zbytec¢nych nakladl na vybérova rizeni, protoze vedouci
tymi timto zplisobem mize uskutecnit libovolny pocet vybérovych rizeni, nez
vybere jednoho zaméstnance, ale i k nespravnému zvoleni kritérii vybéru na
danou pozici ¢i zvoleni nespravnych naborovych metod.

4. Vyssi fluktuace zaméstnancii v ramci Ceské pojistovny

Problém, ktery byl také analyzovan, je vyssi fluktuace zaméstnanci oproti
priméru celé Ceské pojistovny, ktery v$ak vice ne% s problematikou naboru a
vybéru zaméstnanci, souvisi s firemnim systémem odménovani a bylo by
vhodné tedy provést analyzu této problematiky a ucinit takové zmény, které
by zaméstnance vice motivovali pro setrvani ve spole¢nosti.

4.7.1  Vzdélavani vedoucich tymi v oblasti personalistiky

Jak jiz bylo uvedeno diive, neodbornost vedoucich tymi velmi ¢asto ovliviiuje kva-
litu vybérového tizeni. Vzhledem ktomu, Ze vedouci tymu je velmi dileZitou
osobou pri vybérové ¢innosti a to prevazné proto, Ze on si vybira ¢lovéka, s kterym
bude dlouhodobé schopen pracovat, nelze ho z vybérového procesu vyradit ci
omezit jeho pravomoc, i kdyz by se to jevilo, jako nejednodusi moZnost.
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Mélo by ale dojit k jeho vzdélavani v problematice personalistiky, prevazné
tedy samotné vybérové Cinnosti, aby byla ¢astecné minimalizovana nebo plné od-
stranéna jeho neodbornost pri vybéru nejvhodnéjsiho uchazece pro potrebu obsa-
zeni volné pozice ve spolecnosti.

Existuje vSak nékolik moZnosti jak dosahnout vzdélani vedoucich tymu v dané

oblasti, tyto metody a jejich cenové srovnani bude prezentovano v nasledujici ¢asti
textu.

Absolvovani skoleni (kurzu) u externi spole¢nosti

Jednou z metod jak dosdhnout u vedoucich tymi dostate¢ného vzdélani v oblasti
personalistiky, respektive vybérové cinnosti, je absolvovani odborného Skoleni u
nékteré z externich spolecnosti na trhu vzdélavani vedoucimi tymi.

Tyto spolec¢nosti organizuji celou radu vzdélavacich kurzi i v oblasti persona-
listiky, lze zde najit jak kurzy obecné zamérené, tak kurzy zamérené na konkrétni
problematiku personalistiky, tedy i kurzy vybérového rizeni.

Pro spolecnost by bylo vhodné zvolit takovy kurz, ktery by nezasahoval do
normalni pracovni doby vedoucich tymt, aby tim nedoslo k naruseni jejich pra-
covnich povinnosti a tim padem k mensimu vykonu jednotlivych tymi, respektive
celého Komunika¢niho centra. Vzhledem k tomu, Ze vedouci tymi pracuji ve vSedni
dny, doporucil bych kratkodobé zato intenzivni Skoleni, nejlépe takové, které pro-
biha pres vikend. Dilezité je vSak upozornit, Ze v pripadé zvoleni vikendového
kurzu je nutné kalkulovat s navySenim celkovych nakladd za kurz, vzhledem k na-
vySeni mzdovych ndkladi na vedouci tymii a nakladli spojenych s doprovod-
nym programem, ktery bude pro vedouci tymt ptipraven, aby je motivoval k uicasti
na daném kurzu.

Lze ocekavat, Ze v pripadé zvoleni varianty s jinym mistem uskute¢néni kurzu
nez v Brné by bylo nutné k celkovym nakladim za kurz pricist také vyssi naklady
na cestovné, ptripadné ndklady na ubytovani vedoucich tymi, nez v pripadé kurzu
v Brné.

V obecném vyjadreni by tedy celkové naklady na kurz za jednoho vedouciho
tymu mohly zahrnovat nasledujici polozky:

Celkové naklady = cena kurzu + mzda vedouciho tymu + cena doprovod-
ného programu + cestovné + naklady na ubytovani

Po prostudovani nékolika nabidek téchto kurzi na trhu, by bylo vhodné Ko-
munikaénimu centru CP v Brné doporuéit naptiklad kurz Vybérové fizeni od spo-
le¢nosti Top vision s. r. 0., jenZ probiha v Praze a jehoZ finan¢ni naroc¢nost je vycis-
lena v nasledujici tabulce.
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Tab. 6 Naklady na externi Skoleni

Nakladové polozky Cena za 1 osobu Cena za vSechny
vedouci tymi

Cena kurzu 5990 K¢ 40 732 K¢
Mzdove naklad 3500 K¢ 28 000 K¢

Cena doprovodného 1540 K¢ 12 320K¢
Drog ramu

730 K¢ 5 840 K¢
Naklady na ubytovani 0 K¢ 0 K¢
Celkové naklad 11 760 K¢ 86 892 K¢

Zdroj: Vlastni prace.

Cena kurzu je 5 990 K¢ za osobu a v piipadé vSech 8 vedoucich tymi se jedna o
castku 40 732 K¢, jejiz vySe se rovna cené za osobu krat pocet vedoucich tym1 sni-
Zzenou o 15%, coz je vySe poskytované slevy spolec¢nosti Top vision s. r. o. pfi mi-
nimalnim poctu ¢ty ucastniki od jedné spolecnosti.

Pfi hodinové sazbé 250 K¢ vedouciho tymu byly mzdové naklady za kurz, kte-
ry probiha ve dvou po sobé nasledujicich dnech vZdy od 9:00 hod. do 16:00 hod.,
vycisleny na 3 500 K¢ na osobu, respektive 28 000 K¢ za vSechny vedouci.

Cena doprovodného programu, ktery zahrnuje dvoudenni pobyt
v Ctythvézdickovém hotelu s polopenzi a wellness procedury, je 1 540 K¢ na osobu,
respektive 12 320 K¢ pri zapocitani vSech vedoucich. Jak je moZné si povSimnout,
ndklady na ubytovani se v tabulce jevi jako nulové. Ve skute¢nosti vSak tomu tak
neni, tyto naklady jsou v tabulce rovny 0 K¢ z toho diivodu, aby nebyly zapocitany
dvakrat, vzhledem k tomu, Ze v piipadé této varianty jsou jiz soucasti ceny dopro-
vodného programu.

Cestovné v pripadé této varianty, kdy mistem konani je Praha, zahrnuji nakla-
dy na dopravu Brno - Praha a Praha - Brno (420 K¢) a naklady na tfidenni dopra-
vu pomoci méstské hromadné dopravy v Praze (310 K¢). V pripadé jedné osoby se
tedy celkem jedna o ¢astku 730 K¢, v pripadé vSech osmy osob o ¢astku 5 840 K¢.

Celkové naklady s touto metodou spojené by se tedy rovnaly 86 892 K¢, re-
spektive 11 760 K¢ za osobu.

Tento kurz je pro vedouci tymid KC CP v Praze velmi vhodny, protoZe se v
ramci vybérového rizeni zabyva problematikou assessment centra a vybérového
pohovoru, tedy piesné téch ¢asti vybérového pohovoru, kterych se vedouci ucast-
ni. Rovnéz wellness pobyt, ktery je v této varianté zahrnut, lze povaZovat za vhod-
nou kompenzaci za pracovni vikend pro vedouci tymi.

Absolvovani interniho skoleni

Dals$i metodou jak dosahnout zlepSeni znalosti v problematice personalistiky by
mohlo byt Skoleni provadéné personalistou spole¢nosti zaméfené na vybérové
fzeni, které by mohlo probihat jako souc¢ast kazdoro¢niho teambuildingu KC CP,
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ktery se naptiklad minuly rok uskute¢nil v Siklové mlyné a kromé vedoucich tymt
a personalistili se ho ticastnili i vybrani operatofi a feditel KC.

V tomto pripadé by bylo vhodné Skoleni rozloZit mezi vice ¢asti o menSim po-
¢tu hodin, protozZe jak je vSeobecné znamo, Clovék je schopen informace lépe
vstirebavat po mensich ¢astech s urc¢itym ¢asovym odstupem, neZ ve velkém mnoz-
stvi v kratkém intervalu. V situaci, kdy je uvaZovana pro tuto ¢innost stejna ¢asova
dotace jako v predchozim pripadé, tedy 14 hodin, by Skoleni mohlo byt rozloZeno
mezi 3 ¢tyrthodinové a 1 dvouhodinovy blok. Skoleni by tedy mohlo probihat
v ramci jednoho teambuildingového vikendu, kdy v sobotu i v nedéli by byl jeden
dopoledni a jeden odpoledni blok, mezi kterymi by byla vzdy ¢tyrhodinova pauza.
Napln jednotlivych blokt by mohla byt nasledujici:

1.Blok - Vazba mezi podnikovou strategii a strategii podniku

» Planovani lidskych zdroji
» Kompetence, ndbor a vybér zaméstnanci
2.Blok - Techniky a metody efektivniho vybéru zaméstnanca
* Techniky ndboru novych zaméstnanci
» Faze vybérového procesu
» Naslouchani uchazec¢tim a psychologické aspekty vybérového
rizeni
3. Blok - Assessment Centre (AC)
» Sestaveni projektu AC
» PouZivané techniky
» Hodnoceni vysledki AC
» Prakticky trénink
4. Blok - Vybérovy pohovor
» Systém a nastaveni pohovoru
» Struktura procesu vedouci k efektivnimu vybéru
» Chyby ptivedeni vybérového pohovoru
* Hodnoceni pohovoru

vvvvvv

ni je soucasti teambuildingu. V tuto chvili v§ak upustime od teambuildingu a zamé-
fime se na vypocet vydaji spojenych primo se samotnym Skolenim. Vzhledem
k tomu, Ze Skolenti je soucasti teambuildingu, nadklady na ubytovani, cestovné a na-
klady na doprovodny program zde budou nulové, protoze se jedna o polozky, které
jsou soucasti celého teambuildingu a do ceny Skoleni je nebudeme zapocitavat.
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Tab. 7 Naklady na interni skoleni

28000 K¢
2 940 K¢
30 940 K¢

Zdroj: Vlastni prace.

Celkové naklady pri vyuziti této varianty tvori pouze mzdové naklady spojené
svedoucimi tyml a personalistou, ktery dané Skoleni provadi. Mzdové naklady
vedoucich tymi budou shodné jako u piedchozi metody, tedy 28 000 K¢, naklady
spojené s personalistou byly vykalkulovany na 2 940 K¢, kdyZ je uvazovano, Ze ho-
dinova mzda personalisty je 210 K¢. Celkové naklady v pripadé této varianty tedy
dosahuji 30940 K¢.

Jak je mozné si vSimnout, tato varianta je vyrazné levnéjsi nez varianta exter-
niho Skoleni, rovnéz je vhodnéji rozdélena do vice vyukovych blokii a zarovern je
soucasti teambuildingu, proto by bylo vhodné, aby spoletnost interni Skoleni
uprednostnila pred externim, které vsak hlavni cil, vzdélani vedoucich tymi v ob-
lasti personalistiky, spliiuje také.

4.7.2 Zvyseni motivace uchazeci o zaméstnani

Vyraznym problémem soucasného naborového systému, ktery byl v této praci ana-
lyzovan, je obecné nizka motivace uchazect o zaméstnani v KC souvisejici s jejich
povédomim o praci operatora call centra obecné. Proto by bylo vhodné, aby se spo-
le¢nost zamétila na riist image KC CP a zménu vniman{ prace operatora.

V tomto pripadé by bylo vhodné zvolit kombinaci hned nékolika nasledujicich na-
vrhi:

Prohloubeni spoluprace s vysokymi Skolami

Vzhledem k tomu, Ze absolventi vysokych $kol jsou jedni ze zdroji zaméstnanct
KC, bylo by vhodné se zamérit na hlubsi spolupraci nejen s Ekonomicko-spravni
fakultou Masarykovy univerzity, ale i s Provozné ekonomickou fakultou Mendelovy
univerzity v Brné a Podnikatelskou fakultou Vysokého uceni technického a tuto
spolupraci vyuzit k sebeprezentaci, ¢imZ by stoupl zajem téchto absolventi o praci
v KC.

Spolecnost by mohla napriklad poradat prednasky zamérené na cinnosti KC,
vysvétleni rozdilti mezi call centrem a komunika¢nim centrem, predstaveni naplné
prace operatora juniora, tedy pozice pro absolventy ur¢ené a moznosti dalsiho ka-
riérniho ristu. Velmi vhodné by v tomto pripadé bylo, aby se prednasky ucastnili
pfimo operatofi juniofi a mohli tak prezentovat svoje vlastni zkuSenosti s touto
praci a vyvratit pripadné myty s touto praci spojené, ¢imz by mezi studenty doslo
k zvySeni motivace pro vykon dané prace.

Rovnéz by se spole¢nost mohla podilet na vyuce nékterych predméti pomoci
externich prednasek ¢i poskytnutim informaci o jednotlivych produktech. Tato
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spoluprace by mohla byt navazana napriklad v predmétech pojiStovnictvi, ma-
nagement ¢i marketingova komunikace.

Dale by se spolecnost mohla prezentovat v ramci tzv. kariérnich dni na vyso-
kych Skolach, kdy by mohla nabizet nejen volna pracovni mista, ale napriklad po-
radat zkuSebni assessment centra pro studenty.

ZaloZeni projektu ,Jeden den operatorem”

Dal$i moZnosti jak vice pribliZzit tuto praci pfipadnym uchaze¢lim o zaméstnani by
byl vznik projektu ,Jeden den operatorem®. Jednalo by se o moZnost vyzkouset si
¢innosti, které musi kazdy operator KC CP vykonavat béhem dne, uréenou pro ve-
Fejnost.

Tento projekt by byl soucasti dne otevirenych dveri, ktery se v KC uskutecnuje
dvakrat ro¢né a vyzkousSet si roli operatora by mohl kazdy ptichozi navstévnik.
Soucasti programu by byla nejen simulace samotného telefonniho rozhovoru s kli-
entem, ale i ukazka Skoleni, kterym operatori prochazi, ukazka Cisco listy, tedy
programu, pires ktery operatori uskutecniuji hovory, ukazka administrativni ¢in-
nosti operatora, moznost poslechu rozhovoru operatora s klientem pfimo pomoci
telefonniho sluchatka ¢i navstéva mistni jidelny.

Po celou dobu by navstévnikiim byli k dispozici operatori, kteii by nejen od-
povidali na jejich dotazy, ale také by prezentovali svoje zku$enosti s praci v KC CP.
Soucasti tohoto projektu by vSak mohly byt i rizné soutéZe o hodnotné ceny, na-
ptiklad soutéZ o nejlepsi registraci $kodni udalosti ¢ v poznavani produktt CP.

Rovnéz by tento projekt mohl byt diky prohloubené spolupraci s vysokymi
Skolami prezentovan ve Skoldch v ramci tzv. kariérnich dni, kde by bylo mozZné si
vyzkouSet napriiklad telefonni hovor v pozici operatora ¢i zkusit zaregistrovat
Skodnf{ udalost.

Diky tomuto projektu by bylo moZné verejnosti nejen ukazat skute¢nou praci
operatora v této spolecnosti, ale i navazat kontakt s vhodnymi uchazeci o tuto praci
a nazorné jim demonstrovat rozdil mezi KC CP a klasickym call centrem.

Propagacni videa

DalSim velmi vhodnym zptlisobem, jak motivovat uchazece o zaméstnani by byla
propagacni videa, ktera by méla co nejvhodnéjsim zplisobem piedstavit prostiedi
KC CP v Brné a naplii prace operatora. Komunikaé¢ni centrum CP sice v sou¢asnosti
ma na strankdch www.jobs-ceskapojistovna.cz video, které prezentuje Komuni-
kac¢ni centrum, avSak toto video je zaméreno na klienty CP, nikoliv uchazede o za-
méstnani.

Tato videa, jejichZ délka by se méla pohybovat mezi dvéma az tfemi minutami,
by méla predstavit nejen prostredi brnénského Komunikac¢niho centra a c¢innosti
operatora, ale hlavné prezentovat dobré vztahy na pracovisti a ictu vedoucich ty-
mul k vykonu prace operatora, tedy rozdily mezi praci v klasickém call centru a
v KC CP.

Videa by byla natocena za pomoci GoPro kamery ¢i obdobné technologie pri-
pevnéné na hlavu vzdy nékterého z operatort, ktery by tocil cely sviij pracovni den
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a z natoceného materialu by byla tato videa sestfihana. Nékteré z videi by vSak
mohlo byt natoCeno i mimo KC a prezentovat akce poiddané pro zaméstnance spo-
le¢nosti. Celkem by mohlo byt natoceno pét videi a s péti vybranymi operatory,
kteri by projevili o danou ¢innost zajem. Téchto pét operatorl by se mélo vyznaco-
vat rozdilnymi povahami a rolemi v kolektivu, aby pomoci videi bylo mozZné oslovit
co mozna nejsirsi spektrum uchazeci o zaméstnani. Na zac¢atku videa by se vzdy
objevilo logo CP spole¢né s operatorem, ktery dané video natocil a jeho jménem.
Na zavér videa by se objevilo vZdy vSech pét operatori s jejich jmény a slogan ,My
nejsme obycejné call centrum, jsme KC¢ko CP. Pridej se k ndm!“ spole¢né s odkazem
na internetové stranky www.job-ceskapojistovna.cz.

Tato videa by byla umisténa nejen na vySe zminénych internetovych stran-
kach, ale byla by promitana na vysokych Skolach pomoci obrazovek umisténych na
chodbéch a stejné tak na dradu prace. Rovnéz by mohla byt umisténa jako placena
reklama na socialnich sitich, kde se cilova skupina uchazeéti o zaméstnani v CP na-
chazi.

Inzerce v regionalnich denicich a ¢asopisech
Spolecnost by rovnéz mohla vyuZzivat pro zvySeni motivace uchazeci o zaméstnani
inzerce v regionalnich denicich a ¢asopisech v Brné, kde by mohla prezentovat ne-
jen rozdily mezi KC CP a jinymi call centry, ale i propagovat program ,Jeden den
operatorem“ a propagacni videa. Soucasti by samoziejmé byla i nabidka volnych
pracovnich pozic.

Inzerce by mohla probihat naptiklad v regionalnich denicich Brnénsky denik,
Metro, 5+2 dny, casopise Studenta, ¢i denicich jednotlivych méstskych ¢asti mésta
Brna.

4.7.3 Podavani oficialnich Zadosti na obsazeni volného pracovniho mista
a zména osoby schvalovatele téchto Zadosti

Jak bylo uvedeno jiz diive, dalSim problémem je nefunkénost systému Workflow
v praxi, ktera je zplisobend moZnosti obejit tento systém vzhledem k dobrym vzta-
hiim vedoucich tymu s personalisty spolec¢nosti, ktefi Zadosti na obsazeni volného
pracovniho mista schvaluji.

Systém Workflow je pro danou ¢innost dostacujici a jeho pripadna zména se
jevi jako zbyte¢né nakladna a vyména za jiny systém by neteSila dany problém.
Bylo by tedy vhodné zménit osobu schvalovatele téchto Zadosti, kdy spolec¢né
s personalnim oddélenim by se na schvalovani mohl podilet feditel KC v Brné, pri-
padné dispecer, ktery ma na starosti dlouhodobé planovani kapacit v KC, ¢imz by
bylo zamezeno moznosti nedodrZovanti oficialnich zadosti.

Alternativni moZnosti by byla zména sloZeni personalniho oddéleni, ktera by
vSak mohla mit neblahy dopad na celou naborovou a vybérovou cinnost a dany
problém by po urcité dobé mohl nastat znovu.

Toto reSeni by mélo za nasledek snizeni finan¢nich nakladi spojenych s celym
ndborovym a vybérovym procesem i usetieni Casu personalistl a vedoucich tymu.
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5 Diskuze

Prakticka ¢ast prace je vénovana naboru a vybéru zameéstnancii v Komunika¢nim
centru Ceské pojistovny. Ve spole¢nosti nabor provadi personalni oddéleni, zatim-
co vybéru zaméstnancl se kromé pracovnikii persondlniho oddéleni ucastni i ve-
douci tymi.

Pro analyzovani soucasného naborového a vybérového procesu spolecnosti
byla vyuzita interni data spole¢nosti, zaroven byla dilezitd moje ucast pri téchto
procesech, byly provedeny hloubkové rozhovory s vedoucimi tymi a personalisty
spolecnosti a byla sestavena SWOT analyzu. Dle mého nazoru kombinace téchto
metod pro analyzovani této problematiky byla vhodna, prevazné pak primarné
hloubkové rozhovory a sekundarné SWOT analyza, velmi dobie poslouzily k ové-
feni informaci zjiSténych pomoci internich dat a ucasti pii ndborovych a vybéro-
vych ¢innostech.

Samotny naborovy a vybérovy proces spolecnosti prochazi tfemi fazemi, které
uvadi i odborna literatura a za které jsou povazovany: specifikace pozadavki, zis-
kavani uchazecl a vybirani uchazect. I presto, Ze spolecnost provadi vSechny tri
faze dle mého minéni na vysoké urovni, Ize v ramci kazdé z nich najit nedostatky,
které je potreba odstranit.

Prvnim slabym mistem je analyza pracovniho mista, ktera ne vZdy probiha,
vzhledem k tomu, Ze vedouci tymil obchazeji podavani oficidlnich Zadosti na obsa-
zeni volného pracovniho mista. Na jedné strané je potieba pochopit pohled vedou-
cich tymu, ktefi nechtéji stale podavat ty samé Zadosti, pti obsazovani pozice ope-
ratora, na strané druhé se shoduji s autory odborné literatury, Ze spravné prova-
déni analyzy pracovnich mist je jednou z nejdtilezitéjSich ¢innosti v fizeni lidskych
zdrojli a je potieba dodrzovat oficidlni postupy, které ma spolecnost v ramci této
problematiky nastavené.

Druhym problémem, ktery byl v praci analyzovan, je nizkad motivace uchazeci
o zaméstnani pracovat na pozici operatora. Tato problematika je mi velmi dobte
znama3, protoZe i j4 sdm jsem mél obavy z prace na pozici operatora a pravé proto
jsem presvédcen, Ze mnou navrhované zmény pro vétsi motivaci uchazecl o za-
méstnani jsou velmi vhodné a potiebné. Je velmi dilezité vysvétlit témto uchaze-
¢lim, v cem doopravdy spociva prace operatora a jaké prostredi je ve spolecnosti
Ceka. Na druhé strané samoziejmé existuje moznost motivovat uchazece i jinymi
metodami, uvedenymi v odborné literature. Zde bych vSak rad uvedl, Ze za vhod-
nou metodu v tomto pripadé na rozdil od autori odborné literatury nepovazuji
vyuzivani uradu prace, jako moznosti levného ziskani pracovni sily na nizsi pra-
covni pozice, protoZe tuto metodu jiz KC CP vyuZivalo a vzhledem k nedostate¢né
kvalifikovanosti kandidatli z aradu prace byla spojena pouze s casovou naro¢nosti
a nulovym prinosem.

Tretim identifikovanym slabym mistem byla nedostatecné kvalifikovanost ve-
doucich tymt pri vybérovém fizeni, ktera byla stejné jako ptredchozi problém po-
tvrzena nejen pomoci hloubkovych rozhovort, ale i SWOT analyzy. Navrhnuta te-
Seni tohoto problému se zaméruji na uskute¢néni interniho, pripadné externiho
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Skoleni, které by probéhlo mimo normalni pracovni dobu vedoucich tymd, tak aby
nezasahovalo do vykonu jejich ¢innosti. Zvoleni interniho $koleni v ramci teambui-
ldingu je jisté vhodnéjsi neZ externi Skoleni a i kdyZ by bylo mozZné namitat, pro¢
toto Skoleni neni navrzeno v priibéhu normalni pracovni doby operatorti, domni-
vam se, Ze jeho uskute¢néni v ramci vikendového teambuildingového pobytu, kte-
rého by se vedouci tyml vkazdém pripadé ucastnili, je vhodnéjSi vzhledem
k moZnému naruseni chodu KC pri skoleni v pracovni dobé.

Rovnéz byla v praci identifikovana vysoka fluktuace zaméstnanci KC, tu vSak
dle mého minénti lze 1épe ovlivnit pomoci prebudovani sou¢asného odmeénovaciho
systému spolecnosti, neZ zménou naborového a vybérového systému, protoze sou-
Casny systém jiZ ma podminku dlouhodobé spoluprace uvedenou mezi pozadavky
na zameéstnance.

Na zavér bych rad zminil, Ze jsem si védom limitli v podobé nedostatku inter-
nich udajd, které mi byly poskytnuty ¢i pouziti neaktualizovanych dat a rovnéz
jsem byl limitovan pristupem pouze na urcita vybérova rizeni dle obsazované po-
zice. Z tohoto dliivodu mohlo v praci dojit k urc¢itému zkresleni nékterych udaj,
které by vSak na zavéry této prace nemély mit zasadni vliv.
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Cilem této bakalarské prace bylo popsat a zhodnotit problematiku naboru a vybéru
zaméstnancti Komunika¢niho centra Ceské pojistovny a. s. v Brné, na jejimz zakla-
dé byla navrhnuta doporuceni k zlepseni celého procesu.

Nejprve byla piedstavena Ceska pojistovna a.s., kdy byla popsana charakteris-
tika spolec¢nosti, jeji historie, organizaéni struktura a finanéni skupina CP. Nasledné
bylo analyzovano samotné Komunika¢ni centrum Ceské pojistovny v Brné. V ramci
této analyzy byla popsana charakteristika, umisténi, ¢innosti, organizacni struktu-
ra a lidské zdroje KC. Jiz v této fazi bylo analyzovano prvni slabé misto spolecnosti,
kterym je vysoka fluktuace zaméstnanci, kterd v minulém roce dosahla hodnoty
14,5 %.

DalSim krokem bylo analyzovani celého naborového a vybérového procesu
Komunikac¢niho centra. Nejprve byl analyzovan proces ndboru zaméstnanct, v je-
hoZ ramci byla popsana kritéria vybéru zaméstnance, systém analyzy volného pra-
covniho mista, vnitini a vnéjsi zdroje uchazecli o zaméstnani a metody pouzivané
spolecnosti v piipadé naboru zaméstnancl na pozici operatora juniora. Poté byl
analyzovan pribéh vybérového tizeni, ktery byl rozdélen na piedvybérovou a vy-
bérovou fazi, vramci niZ byly popsany metody vybéru pracovnikd, které KC CP
Vyuziva.

Na zakladé této analyzy byla identifikovana tfi slaba mista sou¢asného proce-
su, kterymi jsou nedodrZovani podavani oficidlnich Zadosti na obsazeni volného
pracovniho mista, nizka motivace uchazecii o zaméstnani pracovat na pozici opera-
tora a neodbornost vedoucich tymt pti vybéru zaméstnanct.

Nasledné byla analyzovana slaba mista celého procesu ovéfena primarné po-
moci hloubkovych rozhovoria s vedoucimi tymt a personalisty spolecnosti, které
potvrdily vSechny Ctyfti identifikovana slaba mista, sekundarné pomoci SWOT ana-
lyzy, kterd prokazala hlavné problém vysoké fluktuace zaméstnanct, ale i nizkou
motivaci uchaze¢ii o zaméstnani pracovat v KC a neodbornost zaméstnanct pri
vykonu urcitych ¢innosti.

Na zakladé zjisténi slabych mist ndborového a vybérového procesu spolecnos-
ti byla navrhnuta doporuceni zlepsujici cely proces. Za dcelem zvySeni motivace
uchazecli o zaméstnani vykonavat pozici operatora bylo navrzeno prohloubeni
spoluprace s vysokymi Skolami, zaloZeni projektu ,Jeden den operatorem®, natoce-
ni propagacnich videf a inzerovani v regionalnich denicich a ¢asopisech. Také bylo
spolecnosti doporuceno uskutecnit interni Skoleni vedoucich tymi zamétené na
oblast personalistiky s cilem zvysit kvalifikovanost vedoucich tymt pti vybérovych
fizenich. Rovnéz bylo navrzeno, aby vedouci tymt dodrzovali podavani zadosti pri
identifikaci potreby obsadit volné pracovni misto, k cemuz by méla dopomoci
zména osoby schvalovatele téchto zZadosti. V ptipadé vysoké fluktuace zaméstnan-
cl bylo navrhnuto provést analyzu odménovaciho systému a na zakladé jejich vy-
sledkd navrhnout takové zmény, které by zaméstnance motivovali k setrvani ve
spolec¢nosti.
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Zavérem lze Fici, Ze je pouze zaleZitosti Komunikaéniho centra Ceské pojis-
tovny zda dana doporuceni uvede do praxe pripadné v jakém casovém horizontu,
ale vzhledem k dlouhodobému problému motivace uchazec¢t o zaméstnani vyko-
navat pozici operatora, bylo by vhodné, aplikovat alespon nékteré z udéle-
nych doporuceni tykajicich se této problematiky.
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A Hloubkovy rozhovor

Otazka ¢. 1 ,Jaka je vase soucasna pracovni pozice ve spole¢nosti?“

Otazka ¢. 2 ,Jak dlouho jiZ pracujete ve spole¢nosti?“

Otazka ¢. 3 ,Jaké jsou vase predchozi pracovni zkusenosti?“

Otazka ¢. 4 ,Jak si osobné myslite, Ze si CP vede ve srovnani s ostatnimi call centry
v oCich uchazectli o zaméstnani a proc¢?“

Otazka ¢. 5 ,Jaké rozdily vidite mezi klasickym call centrem a KC CP z pohledu za-
méstnance?“

Otazka ¢. 6 ,Jakym zpisobem jako spole¢nost prezentuje rozdily mezi KC a ostat-
nimi spole¢nostmi, které jste mi vySe uvedl/la?“

Otazka ¢. 7 ,Jaka skupina lidi je podle Vas nejidealnéjsi pro praci v KC?“

Otazka ¢. 8 ,Jaky je Vas nazor na soucasny systém Workflow?“

Otazka €. 9 ,Jaky je Vas nazor na soucasny naborovy a vybérovy systém spole¢nos-
ti?“

Otazka ¢. 10 ,,Co povaZujete za dileZzité vlastnosti pii vybéru zaméstnance na pozici
operatora?“



