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Uvod

Naolejuje-li Julie koleje¢i nenaolejuje-li Julie koleje. Nenaolejuje-li Jukeleje,
naolejuje je Jan. Je&Sted m¢ poléva studeny pot, kdyz si vzpomenu, jak jsestam
zopakovat tuto &u u vykErovéhotizeni do call centra. Pan z Wbvého komise jen
piimhouil oko arekl: ,To se natite.” A m¢l pravdu. Jako operator pracuji v call centru
jiz devatym rokem a za tuto dobu jsem byéasinikem mnoha Skoleni a ¥kavacich
akci. Rozsahlé zamy v technologiich a vyrobnich procesech zasahmjkch oblasti
tohoto s¥ta a projevuji se i v oblasti poskytovani bankolngluzeb a produit
Poskytovat moznost vZtvani a rozvoje svym zatstnan@m jiz neni benefitem, ale
stava se nutnosti praqZiti organizace v konkurénim prostedi. Otazkou, kterou si
kladou jedinci hledajici za#stnani se tedy stava nikoli to, jestli rozvoj a &tadani
organizace nabizi, alail@Zitosti nabyva kvalita celého vddvani. Z tohoto dvodu je
tato diplomova prace zafifena na vzélavani operatdr v call centru spolmosti Banka
a. s. Jméno Banka a. s. je smyslené, ale diplorpoéde popisuje konkrétni situaci
v call centru spolosti, ktera se zabyva finamimi produkty. Prace telefonnich
operatod v call centrech je velmi stresujici a zarbwelmi stereotypni. Rmérna mira
fluktuace u gkterych call center dosahuje 30 % a? 49 Wuktuace u operatbreall

center se tak stava problémem, kterZmovlivnit provoz celého call centra.

Cilem diplomové préace je na zaldatkeskripce vzélavani v call centru spalaosti
Banka a. s. provést analyzu a navrhnout moznosiinapzace vzdlavani, a proto je
dulezité nejprve definovat elementarni teoretickahogiska, tedy azjmit v jakém
vyznamu jsou pouzivany pojmy v#dni, wenici rozvoj v této diplomové praci a jaké
misto zaujima vz#lavani (&eni) dosplych v celoZivotnim vz#lavani (&eni). DalSi
¢ast, kterd navazuje na toto teoretické ukotvensabbje zakladni informace o

spole&nosti Banka a. s. a call centru této spotesti.

! Srov.: Santlerova, K Telemarketing v praxil. vydani, Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 838-
247-1536-0, str. 34.



1. Vzdélavani, u¢eni a rozvoj

V literatue, v soukromém i v profesionalnim zigate setkdvame s mnohanymi

vymezenimi pojm vzdlavani, eni a rozvoj.

Vzdélavani vtéto praci chapeme jako procesédomilého a cilegdomého
zprostedkovani a aktivniho utv@ni a osvojovani soustavgdeckych a technickych
védomosti, dovednosti a zkuSenosti. &l procesu je utv@ni osobnosti, morélnich
rysi a osobitych zajiin Jedna se o jeden zeugphi uceni, &eni organizovaného a
institucionalizovaného. Vzthvaci aktivity jsou ohratené - maji sk pocatek a
kone€ a firemnim (podnikovym) vzdavanim pak nazyvame vddvani organizované

danou firmowi podnikem.

Uceni se je SirSim pojmem nez \&dévani, nelze se vzthvat bez geni. WEeni je
procesem zamného navozovaniinnosti nebo vysledek nabytych zkuSenosti, vedouci
k ziskavani a roz&vani poznatk. Ucenim doch&zi k po#nné trvalému ngnéni
struktury vlastni osobnosti, jejihcidéni, chovani a prozivani a také jejich znalosti,
dovednosti, postdja hodnot

Rozvojem pak rozumime dosaZeni Z&douciémsn wenim? Jedna se oifpravu
¢lovéka na zvladnuti jeho budoucich Sanci v ramci praitay zéazeni a cesta k jeho
seberealizad.

2 Srov.: Hronik, F.Rozvoj a vzélavani pracovnik, 1. vydani, Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-1457-4,
str. 31.

% Srov.: Palan, Z.Vykladovy slovnik vzthvani dosplych, 1. vydani, Praha: DAHA, 1997. ISBN 80-
902232-1-4, str. 120.

* Srov.: Hronik, F.Rozvoj a vzélavani pracovnil, 1. vydani, Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-1457-4,
str. 31.

® Srov.: Palan, Z.Vykladovy slovnik vzthvani dosplych, 1. vydani, Praha: DAHA, 1997. ISBN 80-
902232-1-4, str. 102.



Obr. ¢. 1: Diagram — deni, vzdlavani, rozvoj

UCENI

VZIDELAVANI

V sokasné dob se uz i v praxi stal&éastji setkavdme s pojmenceloZivotni
vzdélavani (uéeni). Vzdélavani bylo nahrazeno pojmendami ke zdrazreéni nutnosti
aktivniho gistupu jedince. Ozrtajeme tak deni, které je permanentni a probiha po
cely Zivot. Umo#auje ziskavat stejné kvalifikace a kompetenanymi cestami, @iz
v rdmci tradénich vzalavacich institucéi mimo ns.° CeloZivotni vzdlavani (@eni) se
dale &li na vzalavani d¢ti a mladeze a vathvani (&eni) dosplych. Misto, které
zaujim& vzdlavani (&eni) dosplych v ramci celozivotniho vzthvani (&eni) pak
ukazuje obr¢. 2.

Pojemprofesni vzdélavani ozna&uje souhrn Skolskéfifpravy na povolani a také
vSechny formy vzélavani dosplych, které jsou spjaty svykonem povolani a
zanestnani.DalSi profesni vzd&lavani je casti vzalavani dosplych a je zamteno na
profesni vzdlavani v piibshu pracovniho Zivota.S profesnim vz#lavanim pak tzce
souvisi pojenkvalifikace, ktera vyjaduje vzdjemny vztakllovéka a prace. Jedna se o
vztah mezi individualnimi fedpoklady pracovni sily a technicko-orgadidani
pracovnimi podminkami a kvalifikace pak odpoviddmeeodpovida kvalifikanim

narokim konkrétniho pracovniho mista.

® Srov.: Palan, Z.Vykladovy slovnik vzthvani dosplych, 1. vydani, Praha: DAHA, 1997. ISBN 80-
902232-1-4, str. 17.

" Srov.: Bartéikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 80&47-
2914-5, str. 16.

8 Srov.: Bene$, M.Andragogika,1. vydani, Praha: Grada Publishing, 2008. ISBN 80&47-2580-2,
str. 17.



Obr. ¢&. 2: Vzalavani (wenf) dosplych a celoZivotni vztvani (weniy

CeloZivotni vzdélavani (uceni)

Vzdélavani déti a mladeze

Vzdélavani (uéeni) dosglych

Formalizované studium
na Skolach:

zakladni vzdlani
vyuéeni v oboru
maturitni studium
vySSi odborné studium
bakal&ské studium
magisterské studium
doktorandskeé studium

Dalsi vzdilavani

Vzdélavani senioii:

zajmoveé kurzy, akademie
tietiho \&ku, univerzity
tietiho wku

Obéanské vzdlavani:

k rodicovstvi
k demokracii
k evropanstvi
ke zdravému zivotnimu stylu

Zajmove vzdélavani:

umelecké discipliny
odborné zajmové vzthvani
vzdélavani zajmovych
sdruzeni

DalSi profesni
vzdélavani

Kvalifika éni vzdélavani:

zvySovani kvalifikace
prohlubovani kvalifikace
inovace kvalifikace
rozsiovani kvalifikace
zaSkoleni
zauweni

Rekvalifika éni
vzdélavani:

piedrekvalifika&ni kurzy
prohlubovaci rekvalifikace
doplikova rekvalifikace
cilena rekvalifikace
zantstnanecka rekvalifikace
nespecificka rekvalifikace

Normativni Skoleni
(kurzy):

odborna zfisobilost
bezp&nost prace
protipoZarni ochrana
zpasobilost k vykonu
povolani

® Srov.: Palan, Z.Vykladovy slovnik vzthvani dosplych, 1. vydani, Praha: DAHA, 1997. ISBN 80-
902232-1-4, str. 87.




2. Historie spolé€nosti Banka a. s. a jejiho call centra

Spolénost Banka a. s. je moderni bankou, ktera je angma na drobné klienty, na
malé a sedni firmy, na mista a obce, a jejiz keny sahaji az do minulého stoleti. Jiz
nékolik let je také sotasti velké finatini skupiny, ktera fisobi na Gzemi celé Evropy.
Nezastupitelnou roli hraje také ve financovani yelk korporaci a v poskytovani
sluzeb v oblasti finafmich trhi. Na ¢eském kapitalovém trhu gaspole&nost Banka a.

s. mezi vyznamné obchodniky s cennymi papiry.

Call centrum spobmosti Banka a. s. zafstnava necelychitsta pracovnik, z toho
kolem dw st padesati telefonnich barike(Pozn.: V praci je synonyndnpouzivano
slovo operator a bankg Telefonni operato call centra poskytu;ji klieim informace
o produktech banky a jejich sluzbach, o produktdckinych spolé€nosti a dale

poskytuji podporu Klietiim, kte vyuZivaji sluZbu internetového bankovnicti.

Obr. ¢. 3: Z&kladni fakta o spafeosti Banka a. s. a call centfu

Zakladni fakta k 30. 9. 2010

Patet klienth spole€nosti Banka a. s. 5265 321
Patet pob@ek 664
Patet zangstnand spole&nosti Banka a. s. 10 761
Pacet telefonnich bank# v call centru 256

2 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.
2 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.



Obr. ¢. 4: Organizani struktura spolénosti Banka a. s. k 31. 12. 2610

CENTRALA
utvary piedsedy
piedstavenstva a finantni fizeni finanéni trhy komer&ni drobné fizeni rizik provoz
generalniho feditele bankowvnictvi bankowvnictvi

piimé
bankovnictvi

call centrum

12.Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.



Obr. ¢. 5: Organizani struktura call centra k 31. 12. 200

C:]lv centrum
Reditel

Oddéleni
univerzlnich
telefonnich bankefh
Vedouci oddélend

Oddéleni
specializovanych
telefonnich bankafu
Vedouci oddéleni

Oddéleni podpery
komerénich klienti
Vedouci oddéleni

T+m zaremi
Vedouci tymu

Tym podpory
Vedouei tymu

T¥m administrace IT

Tymy univerzlnich
telsfonnich banleéfs
Vedouei tymb

Tymy
specializovanych
tele fonnich bankéfd
Vedouel tymi

podpory kemerénich
Hientd

13 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.

10

Asiztentha
ManaZzr kampani
Koordindtor provozn
Sprdva informaci
Skoleni, supervize




3. Firemni vzdélavani

Cilem diplomové prace, jak jsem jiz uvedidve, je navrh optimalizace vé&dvani
v call centru. Vzdlavani ve firné€ vSak neni prvek, ktery by stal osamocemé
okolniho vlivu. Konkrétni podobu vzthvani ve firng ovliviuje a utvéi strategie dané

e

tématu.

3.1. Strategie

Ze vSeho nejlépe jecttaod z&atku, pokud vime co chceme, pak se tam skxite
miZzeme dostat’ Tak zjednodu$en miZeme popsat pojenstrategie. Stanoveni
strategie nam pomaha rozhodovat a mobilizovat edrajrganizaci. Strategie nam dava
odpowdi, ¢eho chce spotmost dlouhodob dosdhnout a jak tohoto chce dosahnout.
Tvorba a implementace strategie pak musi bytetentym cyklen®, ktery z&ina
formulaci poslani, pokeaije analyzou v&sSiho prostedi, konkurence, vritich zdrofi
a schopnosti a séasného stavu spdaleosti. Dale nasleduje stanoveni strategické vize a
kongnych strategickych dil a vykér strategie. Cely proces pokrge stanovenim
kratkodobych cfl a implementaci strategie. Nejen na &atohoto cyklu probih&
monitorovani a vyhodnocovani, které vede k napravrakcim az oft k formulaci
poslani a strategické analyze a cely kotobe tak opakuj& Strategické planovanije
tedy proces, kterym se formuji dlouhodobé stratepitile a strategie celé spatesti
tak, aby se efektivhvyuZzily zdroje spolénosti s pilezitostmi na trhu. Jeho Ulohou je
pomoci organizaci stanovit a dosahnou dlouhodobgdh a ziskat konkuremi
vyhodu®’ Ze strategie spateosti se poté odviji krognjinych ¢innosti organizace i

strategicky pistup ke vzdlavani.

4 Srov.: Blohlavek, F., Kofan, P., Suler, OManagement]. vydani, Olomouc: Rubico, 2001. ISBN
80-85839-45-8, str. 191.

!5 Srov.: Bartéikova, H.:Firemni vzadlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 838-
247-2914-5, str. 13-14.

'8 Srov.: Belohlavek, F., Kogan, P., Suler, OManagement]. vydani, Olomouc: Rubico, 2001. ISBN
80-85839-45-8, str. 192.

" Srov.: Belohlavek, F., Kogan, P., Suler, OManagement]. vydani, Olomouc: Rubico, 2001. ISBN
80-85839-45-8, str. 189.
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Obr. ¢ 6: Strategicky planovaci mod@l

AMonitorovini a
vvhodnocovani

18 Srov.: Blohlavek, F., Kogan, P., Suler, OManagementl. vydani, Olomouc: Rubico, 2001. ISBN
80-85839-45-8, str. 192,
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3.2. Vnitini a vnéjSi prostiredi

| presto, Ze organizace a firmy majzné zanmsieni, jsou vzdy ovliiovanyvnitinim
i vnéjSim prostiredim. Prostedi pisobi na éni v organizaci, na jeji cile, design, ale i na
vzaslavaci poteby spolénosti’® Jakakoliv znsna tohoto progedi miZze mit vliv nejen
na vznik vzdlavaci poteby, ale i na podobu firemniho \&évani. Jedna se niaklad o
zmeny Vv legislati, politice, konkurenci, technologii apod. Pokudzsereiime na call
centrum, jedna se zejména o &y v platné legislati (nagiklad zmeny v téchto
zakonech: Zakog. 21/1992 Sb., o bankach, Zakén254/2004 Sb., o omezeni plateb
v hotovosti, Zakon¢. 253/2008 opaéni proti legalizaci vynds z trestnécinnosti a
financovani terorisnf)) a dale zminy v technologii (zavashi novych funknosti a

aplikaci) a v neposlediads konkurerni bankovni instituce na trhu.

Obr. ¢. 7: Vlivy prosted*

Technoloai Dodavatel
Trh préace ORGANIZACE Konkurenc:
Vlada, Socialni a
legislativa kulturni vlivy

19 Srov.: Bartdikova, H.:Projektovani vzélavaci akcel. vydani, Olomouc: UP Olomouc, 2006. ISBN
80-244-1442-2, str. 9.

2 \www.cnb.cz— 5. 3. 2011.

2L Srov.: Elohlavek, F., Kogan, P., Suler, OManagementl. vydani, Olomouc: Rubico, 2001. ISBN
80-85839-45-8, str. 199.
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3.3. Strategie spolénosti Banka a. s.

Vize

Spolénost Banka a. s. je bankou prvni volby pro v&echngkupiny klientii:*?

= diky prvofidnim vykorim naSich zagstnané poskytujeme Spgkove

poradenstvi, podporu a sluzby nasim Kligmt

» diky Sptkovému poradenstvi, podf@ma sluzbam nasSim klieimh, zajiujeme

nadpiimérné vynosy nasim akciof#am

» diky nadpémérnym vynosim naSim akcion@m vytv&ime poditné a

hodnotné pracovni podminky pro nase stmance

» diky nadpimérnym vynosim naSim akciond@m pomahame v

rozvoji

spole&nosti, v niz @sobime.

Mise /Poslani

Jsme poskytovatelem finamch sluzeb, ktery umdgje vSem klienim naphovat

jejich jedingna fFani a pateby*

Hodnoty?*

Spolehlivost Jsme ambicipni. NaSim standardem je byt nejlepSi ve vsen
délame.
Jsme iniciativni. Vyvolavame, podporujeme a regdime smysluplin
zmeny.

Vnimavost Jsme proaktivni. Umime aktivn naslouchat a hledat optima

feSeni.
Jsme ohleduplni. Vazime si pracéaau klient a kolegj.

Jsme vnimavi. Respektujeme jedimest kazdého klienta i kolegy

\V/stricnost

Srozumitelnost

&

Jsme tym profesion@l Jsme ochotni zdrévriskovat a pijimat
osobni odpo&dnost.

Jsme otekeni. VyZadujeme a davame konstruktivnétapu vazbu.
Jsme produktivni. Nechdme se vést zdravym rozungélame \Eci
jednodusSe, fghledré a prakticky

2 Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
23 Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
4 Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
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4. Systém vzdlavani a systém vzdavani v call centru

4.1. Systém vzéavani

V predchozi kapitole jsem popsala, co oilije podobu vz&lavani a jeho koncepci,
a nyni jiz mohu fistoupit k systému vzdavani. Hledame odpéd’ na otazku, co se

skryva pod pojmem system w#dvani a Zeho se sklada.

Koubek rozliSuje ve sfé formovani pracovnich schopnostovéka: formovani
pracovnich schopnosti¢lovéka v pribéhu celého Zivota dormovani pracovnich
schopnosti pracovnika v dané organizack-ormovani pracovnich schopnogibvéka
zahrnujeoblast vSeobecného vadhvani (zakladni a vSeobecné znalosti a dovednosti
umoziujici Zivot ve spolénosti — oblast, ktera je regulovana statem nikotliyanizaci),
oblast odborného vzdlani (formovani znalosti a dovednosti orientovanych na

prizpiisobovani minicim se poZzadavkn na pracovni misto)a@blast rozvoje?

Oblast odborného vzdlavani dale zahrnuje:?®

» zakladni pipravu na povolani (i fiesto, Ze se fize jednat o vz&lavani, ve
kterém se organizace angazuje fnaplborna uiliSté) nejedna se o zaistnance
firmy a tudiz tyto aktivity nendlezi do systému dZd&ni dané firmy)

» preSkolovani (pouziva se i vyraz rekvalifikace nebo retrainingjormovani
novych schopnosti, které se odliSuji od schoprstatiajicich (v ramci systému
vzklavani se vSak jedna o rekvalifikace iniciovanézsodanou firmou)

= profesni rehabilitace — zvlastni pipad rekvalifikace pracovnik kterym jejich
zdravotni stav neumagje vykondvat praci na stavajici néist

= doSkolovani- prohlubovani kvalifikace -fizpasobovani znalosti a dovednosti
novym pozadavikm sowasného pracovniho mista pracovnika, které byly
vyvolany zngénami v technologiich, vifstrojich, v metodachtizeni, v
organizaci prace apod.

= orientace — proces formovani dovednosti, znalosti a zpedkbvani informaci,
ktery vede k co nejefektiwBi adaptaci nového pracovnika géainy vykon na

daném pracovnim mist’

% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 241-243.

% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 241.

" Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
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Oblast rozvoje zahrnuje: rozSiovani kvalifikace nad ramec znalosti a dovednosti,
které jsou nezbythnutné k vykonavani prace na gasné pracovni pozici. Rozvoj je
orientovan nejen na dovednosti a znalosti, ale¢a i na formovani osobnosti
pracovnika a rozvinuti jeho potencidfu.Rozvoj pracovnik je také jednim

z motivanich prviki, ktery vyznama piispiva k udrzeni a stabilitlidskych zdrofi

VvV organizaci.

A systém vzdlavani v konkrétni firm & se pak sklada zé&chto ¢asti(viz obr.¢. 8):
= pieSkolovani
= doSkolovani
= orientace
= profesni rehabilitace

" rozVvoj.

Obr. ¢. 8: Formovani pracovnich schopndsti

Formovani pracoviick schopnosti clovéka

OBLAST VSEOBECNEHO

VZDELAVANI

—  Zikladni pfiprava na povelani

OBLAST pDBDR_?\"E-H{) T o

VZDELAVANI Preskalovini
—  Doskolovani
—— Orientace
—  Profesni rehabilitace
OBLAST ROZVOJE

Formovant pracewnick schopnost pracavmiln

033-3, str. 241.
% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 242.
2 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 240.
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4.2. Systém vzéavani v call centru

Systém vzalavani v call centru spolgnosti Banka a. s. obsahuije tyt@asti:*°

1. DoSkolovani
= Skoleni produktovych znalosti a aplikaci
» jazykové vzdlavani

» povinné Skoleni z oblasti legislativy a BOZP.

2. Oblast rozvoje
= program rozvoj a vadavani zamistnance (je mozné it i do casti
doSkolovani, zahrnuje nejen aktivity spojené sopaw, ale i vzdlavani
spojené s prohlubovanim kvalifikace)
» jazykové vzdlavani (jazykové vzglavani v call centru je mozné izt do
rozvoje i do doSkolovani, nenid@no pouze pracovnikn call centra, kté cizi
jazyk vyuzivaji k pl&ni svych pracovnich Uki)

» program pro talentované zéastnance.

Porovnanim vazadavaciho systému vcall centru spolesti Banka a. s.
s modelovym systémem wddvani dle Koubka iizeme identifikovat wité rozdily.
Systéem vzdlavani v call centru spateosti Banka a. s. neobsahuje tyto prvky:
pieSkolovani a profesni rehabilitacieBkolovani a profesni rehabilitace, jako chidd
prvky v systému vz&ldvani, nejsou pro call centrum vhodné, jelikoZall wentru
nevznika pateba Skolit operatory v odliSnych pracovnich schapexh nez jsou jejich
stavajici a taktéz zde nejsou opefiatkteri by na zaklad zhorSeného zdravotniho stavu
potrebovali rekvalifikaci. Vstupni Skoleni produktovycnalosti a aplikaci neni
systematicky zpracovano do procesu orientace, #&o pzde vidime moznost pro

optimalizaci vzdlavani v call centru.

Orientace pracovnik je promySleny a pro kazdy druh pracovniho mistaganizaci
specificky program adaptaich a vzdlavacich aktivit, které maji usnadnit proces
seznamovani novych pracoviils jejich novymi pracovnimi Ukoly, podminkami a

socialnim prosedim, s paebnymi znalostmi a dovednostmi, tak aby jejich pvad

%0 Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.

17



vykon co nejdiive dosahl Zadané Groxfit Rizna pracovni mista vyZzadujizny obsah i
raiznou dobu orientace, v kazdérnigads by mgl byt tento proces ddb naplanovan a
promyslen®? Sowasti orientace je adaptace, kterou obeoiiZeme chapat jako proces
prizptisobovani se&lovéka zivotnim podminkam a jejich zmam. Ve spol&enském

procesu prace pakitheme adaptai proces rozdlit do dvou rovin>3

= adaptace pracovni— postupné vyrovnavani souboru osobnié¢bdpoklad
s konkrétnimi pozadavky jeho pracovnihdazni a zvladani z¢n v narocich a

podminkéach ¥deckotechnického pokroku

» adaptace socialni- jedinec se z4enuje do struktury socialnich vztatv ramci

sveho tymu i celého socialni systému dané spoli.

Zaradit orientaci do systému vgdvani v call centrech jeutezité hned z &kolika
duvoda. Call centra se potykaji s vysokou mirou fluktyapeice operatora je velice
stresujici a naklady na ziskavani a &rymovych operatdr nejsou zanedbatelnou
poloZkou v rozpstu call centef? V souwsasné dob v call centru spotanosti Banka a. s.
neni proces orientace pro nové operatory call aesystematicky zpracovan. Novym
operatoim jsou pgedany zakladni materialy o sp&hesti, operathh jsou proskoleni

v zakladnich dovednostech, znalostech (prace kamglni) a naslouchaji hovory
zkuSerjSich operatar. Cilem diplomové prace je navrh optimalizace dladani a
sestaveni systematického procesu orientace pro opstory je jednou z cest k jeho
zlepSeni. Z tohot/odu jsem se rozhodla navrh optimalizacedléadani zansiit praw

na orientaci operatdr Navrh optimalizace bude obsahovat vSechny faze
systematického vzthvani, novym operatém tak bude ¥novana po dobu jednoho
roku specialni p#&, Udaje o &hto operatorech budou vyhodnocovany a néasledn

implementovany do celého procesu orientace.

DalSicast prace se tedy budénovat popisu systematického ¥i@lvani dle odborné

literatury, jeho porovnani se stavajicim stavemél&dni novych operatéra navrhu

31 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN280-7
033-3, str. 180-181.

%2 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 187-188.

% Srov.: Bedrnova, E. - Novy, I. a koPsychologie a sociologi&zeni,2. vydani, Praha: Management
Press, 2004. ISBN 80-7261-064-3, str. 341.

% Srov.: Santlerova, KTelemarketing v praxil. vydani, Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 808-
247-1536-0, str. 34-37.
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systematického vzthvani v ramci orientace operaiorJest nez gistoupim k ¢émto
fazim systematického vekhvani, je nutné uvést blizSi informace ke &adacim
aktivitam, jelikoz bez &hto informaci by popis vathvani v call centru nebyl

kompletni.

4.3. VzElavaci aktivity v call centru

4.3.1. Jazykové vz&éavani

Jazykové vzilavani je v call centru spaleosti Banka a. s. zaji@vano vyhradnim
dodavatelem (externi agenturou), ktera zab®&gpe jazykové kurzy pro celou
spole&nost v ramciCeské republiky. V call centru se jedna o kurzyliakgho jazyka,
které jsou rozéleny dle izného stup® pokraiilosti Ucastniki. Vyuka probiha imo v
budow call centra jedenkrat tydnv rozsahu jedné aup hodiny. Maximalni dotace
vyucovacich hodin je na studenta a rok stodouacich hodin. Podminkou proiaaeni
do pravidelné jazykové vyuky je podpis Dohody oyjawém vzélavani. V dohod se
pracovnik zavazuje k uggnému slozeni testu na konci semestru a timto kiqubeni
svych jazykovych schopnosti. Ugmost v testu se & procentudld a je nutné zvysit
aspEsSnost o deset procent oprotiedchazejicim tesin. Zangéstnanec se téz zavazuje
dochazet do vyuky minim&inve vysi sedmdesa&tpprocent z celkovéhdasu vyuky.
Priblizn¢ z padesati procent vyuka probihd v ramci pracosioby operatar.
Zamestnanec se spolupodili na hrazeni naklad jazykové vzélavani a to ve vysi

dvacetigti procent celkovéastky>°

4.3.2. E-learning

Ve spolénosti Banka a. s. i call centru se pro oblast odéloo vzdlavani vyuziva
takeé Siroké spektrum e-learningovych KurZyto kurzy jsou dostupn&gs intranetovy
portal. Kurzy, které je povinné absolvovat (zpréaidkurzy dané legislativou), jsou
elektronicky monitorovdny a vyhodnocovany, oper#torje zasildno e-mailové
upozorrni s informaci v jakéntasovém horizontu je nutné kurz slozZit. Realizade pa
probihd pimo na pracovnim mistoperatora a konkrétriias se stanovuje po dotiod

s vedoucim tymu dle provozni situace na linkachhagnocovani kur pak probiha

% Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
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formou elektronického testu na konci kurzu. TytazZyumaji nastavenu minimalni
procentualni asgnost, kterou je nutné splnit. E-learningové kyezgnozno rozdit na
tyto oblasti®®

= kurzy, které vyZzaduje legislativa (Compliance, BOQPBBZarni ochrana)
» kodexy (Eticky kodex, Kodex bankovnich sluzeb)
= softwaroveé kurzy (nap SAP)

= ostatni (nap elektronické kurzy pro komé&mi bankovnictvi).

4.3.3. Program pro talentované zastnance

Specialni program pro talentované Zamance je zagien na pracovniky, kie
pracuji u spolénosti Banka a. s. maximd@ndva a fil roku. Cilem programu je
systematicka a komplexni podpora profesniho a dbBobmozvoje talentovanych
zanestnand. Program probih& paralélnr celé finakni skupiré spol€nosti Banka a. s.

a je zaniten na®’

= prohloubeni Urovékvalifikace specialist drobného a komeéniho bankovnictvi

» rozvoj specialist v oblasti ngkkych dovednosti a osobnihistu

» ziskani ucelenéharghledu o aktivitach celé finani skupiny spolénosti

= podporu pohledu na spélost Banka a. s. jako atraktivniho zetmavatele pro

mladé zamstnance.

Program se kona vzdy od ledna daizdaného roku a ma trvani devmesial.
Intenzivni ¢ast probihd od ledna d&ervna a v zé je program uko¥en zaérecnou
konferenci. Programu se Gfe (Eastnit maximald dvacet dastniki a Usgsni
absolventi zisk&vaji grant v hoddotlvacet tisic korun, ktery mohou vyuZit na
vzaklavani dle vlastniho vyiu. Pro gijeti do programu je nutné splnit tyto podminky:
stredoSkolsk&i vysokoskolske vzelani, velmi dobra znalost angfiiny a také je nutné
ziskat souhlas ffmého natizeného. WJastnici programu se zavazuji setrvat u
zamestnavatele v pracovnim pénu po dobu dvou letCas, ktery pracovnici stravi
Uc¢asti na daném programu se z&pva do jejich pracovni doby. O program projevuji
zajem i operatio z call centra a od gatku jeho trvani se ho jiz Zastnilo @t

operéton.®

% Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
37 Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
% Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
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4.3.4. Program rozvoj a vzdlavani zaméstnance

V celé spoknosti Banka a.s. i call centru je kompeteinmodel zahrnut v Programu
rozvoj a vzdlavani zamistnance. Jedna se 0 nastroj, ktery vede operastirgentra
k aktivni (&asti na vlastnim rozvoji a vEvani. Soudasti programu je rozhovor
nadizeného s operatorem, po kterém nasleduje ¥gplelektronického formuté (viz
obr. ¢. 9). Jedna se o dohodu mezi hodnocenym (operdtogenmodnotitelem
(nadiizenym zamsstnance — vedoucim tymu operdijorktera je sestavena na obdobi
jednoho roku a obsahuje cile rozvoje daného operatblodnotitelem je imy
nadizeny zanistnance a smyslem rozhovoru je zvySeni motivadeorwy, dosahovani
cilai a vedeni krozvoji. Kazda pracovni funkce ma sestasoubor zfsobilosti
(kompetenci) aifpfazen tizny stupé Urovre zpasobilosti (az pt arovni), které zajiduji
aspesSné zvladani pracovni naplma dané pozici. iledpokladem pro stanoveni cil
rozvoje je mit naprosto kvalifikované informace mgovnich mistech. K tomuta&iu
byl vytvoren Katalog pracovnich funkci, ktery obsahuje typpezice a slouZi pro
funkéni a mzdové zZazovani vSech zafstnand@ spol€nosti Banka a. s. Katalog
pracovnich funkci obsahuje popisy vSech pozi¢irmosti z nich vyplyvajicich na
raiznych stupnich hierarchie. Na zakiadatalogu pracovnich funkci se vypracovava
profil pracovnika pro dané pracovniiaaeni. Obsahuje vesSkeré naroky na danou pozici
— vzcElani, znalosti, zfisobilosti, Ukoly, zodpasdnosti. Cile pracovnich pozic slouZzi
jako kritéria pro hodnoceni a umaji stanovit klEové ukoly pracovnika na konkrétni
pozici. Nadizeny v pfibéhu rozhovoru se zatstnancem ui, na které arovni se
operator nachazi a poté po vzajemné déhodhodnou, ktera kompetence by sélan
zvysit. Zpravidla voli d¥ az ti kompetence a zadaji vddvaci a rozvojové aktivity,
které by négly kompetenci navysit. Cile, které se v ramci &ladacich aktivit zadavaiji,
seftidi dle pravidla SMART. Jednotliva pismena vyjgd atributy stanoveného cile (S
= specificky (jednoznany), M = nefitelny, A = akceptovatelny (vzajemné odsouhlaseni
mezi vedoucim a pdéttenym), R = redlny, T = terminovany)To znamena, 7e se
pevre stanovi nejen konkrétni aktivita iz je to kurz, samostudium apod., ale i p&vn
se zada termin sgini, kontrola a validace n#plad testem. Po Sestigsicich od zadani
elektronického formul@ probiha kontrolni rozhovor. Cilem kontrolniho hhozoru je

prabézrneé kontrolovat plgni cile a pipadré revidovat jeho nastaveni. V programu se

%9 Srov.: Blohlavek, F.:Organizahi chovanj 1. vydani, Olomouc: Rubico, 2006. ISBN 80-858391)
str. 85-86.
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vyuZivaji tyto kompetence: orientace na vysledkyerdace na klienta, komunikace,
pro-aktivita, smysl pro kvalitu, orientace na obadhb pilezitost, analytické mysleni,
koncegni mysleni, peswd¢ivost a schopnost ovlivnit, vyhledavani informaidzeni
gasu, empatie a sebeovladani, tymova spolugfagiky Gdajim z elektronického
formuld&e je pak mozné identifikovat gebu vzdlavani, jedna se o rozdily mezi

optimalni drovni kompetence a stavajici Grovni ketepce’

Obr. ¢&. 9: Elektronicky formulad— Program rozvoj a vztvani zardstnancé?

Zpusobilost

Hodnoty

Optimal
ni
Uroven

Sowasha
Uroven

Cil rozvoje

M éritelnost
cile

Rozvojové
aktivity

Orientace n
a vysledky

Spolehlivost

2

Zvysovani
urovné
jazykovych
schopnosti

Pravidelné
testy
v rdmci
jazykového

Samostudiu
m odbornych
materiali,
Skoleni

kurzu druhych.

Orientace na 2 2
klienta

Srozumitelnost
Komunikace 2 1

Srozumitelnost
Vnimavost
Pro-aktivita 2 1

Vstricnost
Smysl pro 2 2
kvalitu

Spolehlivost
Orientace na 2 2
obchodni
prilezitosti

Vnimavost
Analytické 1 1
mysleni

Vnimavost

40 Srov.: Interni dokumenty spaieosti Banka a. s.
“1 Srov.: Interni dokumenty spaieosti Banka a. s.
42 Srov.: Interni dokumenty spaieosti Banka a. s.
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Koncepeni
mysleni

Vnimavost

Preswdéivost a
schopnost
ovlivnit

Srozumitelnost

Vyhledavani
informaci
Vnimavost
Rizenig&asu Zdokonalenf Ué&ast na Kurz,
prace s MS Skoleni MS semin&
Office Office a Samostatny
Spolehlivost slozeni nacvik na
zavwéreéného modelovém
testu Ukolu na
pracovisti
Empatie a
sebeovladani
Vnimavost
Tymova
spoluprace
Vstricnost
V dalSi ¢asti diplomové prace nyni riptoupim kvymezeni systematického

vzklavani a k popisu jednotlivych fazi systematickghdilavani.
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5. Systematickeé vzdlavani

Systém podnikového vzélavani vychazi z podnikoveé politiky vzthvani, sleduje
cile strategie vzHavani a opirA se o organéma a institucionalni fedpoklady
vzklavani. Systém podnikového wévani obsahuje (jak uz jsem uvedla
v predchazejici kapitole): profesni rehabilitaci, ddékéni, geskolovani, orientaci a

rozvoj pracovnil.*?

Systematickym pfistupem ke vzdlavani pak rozumime logickou navaznost
jednotlivych kroki vzdilavani ve firng. Jedna se o cyklus, kterychaa analyzou a
identifikaci vzdlavacich pateb, pokrduje planovanim vzflavacich aktivit a realizaci
vzklavacich progratin a dale nasleduje vyhodnocovani vyskedla @&innosti
vzaklavani v podniku. Hlavnim znakem systematickéhoch@dni je, Ze tento cyklus
probiha nefetrzit a zkuSenosti zipdchozich krok se vyuZivaji v krocich dalSich a
vychazi ze strategie vévani v podnikéf. Opird se organizai a institucionalni
piedpoklady,cimZ rozumime vhodné podminky pro ¥#alani, existence pracovriik
zaji¥ujicich vzalavani, existence vzthvacich progratapod?

Cyklus systematického vzdlavani se tedy sklada z nasledujicich krak *®
1. Analyza a identifikace vadavacich paieb
2. Planovani vzéavani
3. Realizace vz&élavaciho procesu
4. Vyhodnocovani vysledkvzclavani a dinnosti vza&lavacich prograiin

Jak jsem jiz uvedla vySe, systematicky prom@sntace by @l zahrnovat v prvnim

kroku analyzu a identifikaci pidb vzdlavani, dale nasleduje planovani $t&dani,

3 Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzelavani zardstnand, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 65.

4 Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-

247-2914-5, str. 109.

> Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7

033-3, str. 244,

% Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzélavani zardstnand, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 67.
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realizace vzélavani a posledni krok vyhodnocovani vyskea@k&innosti vzélavani by
mél opét plynule navazovat na analyzu a identifikaci tpbt vz&lavani. Analyza a
identifikace pateb vzalavani je tedy prvni fazi v systematickém procesantace a

tomuto tématu se budemeénovat v tétatasti diplomové prace.

5.1. Analyza a identifikace pokeb vzdlavani

Podstata analyzy feb vzdlavani tkvi ve séru informaci o sotasném stavu
znalosti, schopnosti a dovednosti praco¥ni vykonnosti pracovniki organizace a
v porovnavanidchto dat s pozadovanou a Gro¥hl ramci tohoto kroku pdebujeme
zjistit a identifikovat, jaka je pteba vzdlavani v dané firw Pro zjiSéni tohoto stavu
je mozné ziskavat informace z podnikového infamiflao systému nebo i #znych

prizkumi a Seteni.

Zpravidla se jedna o tyto skupiny Gdaji:*®
= celopodnikové Udaje (strategie a cile spotesti, planovani lidskych zdiinj
vyrobni program a zavédi novych technologii atd.)
* (Odaje o pracovnim mist (popisy a specifikace pracovnich mist, rozvojové
programy atd.)
» (daje o pracovnikovi (hodnoceni pracovnika, zaznarkyalifikaci pracovniK,
prizkumy posta} a nazoi zameéstnané apod.).

Udaje, data a informace&hto zdroj je nutné dale analyzovat. V praxi sézeme
setkat nafiklad s €mito metodami: analyza strategickych plaanalyza plai lidskych
zdroji, analyzy dotaznik analyza pracovnich zaznanfunkéni analyza atd.

DalSi metody pro analyzu Udaii:
» analyzy dotaznik prizkumy nazoil, postofi
» zkoumani a hodnoceni pracovniho vykonu pracavnik

= monitorovani vysledk porad a diskusi.

47 Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzdlavani zardstnand, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 69.

“8 Srov.: Bartaikova, H.:Projektovani vzélavaci akce 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc, 2006. ISBN
80-244-1442-2, str. 15.
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K samotné identifikaci vzdlavaci potireby je mozné vyuzit dva pistupy:*°
= kvantitativni sociologicky vyzkum, ktery dodrzujeSeachny zasady tvorby
sociologického vyzkumu

» aplikace kompetemiho gistupu.

Kompeteréni pristup

Plaminek v souvislosti s kompetencemi uvadi knmpetetini pravidlo - libovolny
problém ve firnd je mozné pevést do jazyka kompetenci a je-li mozné viijad
problémy v podniku pomoci #pobilosti (kompetenci) je mozné je také na udrovni

kompetenctesit>°

V praxi se mzeme negjastji setkat s pojmem kompetence ve dvojim vyznamu.
Kompetence jako rozsah pravomoci, ktery je defindv&konkrétni pracovni pozici. A
kompetence jako zmsobilost — jako schopnost vykonavat misto na&itér pozici.

V diplomové praci budeme pojem kompetence vyuzivat smyslu zpsobilosti.
Kompetence je trs znalosti, dovednosti, zkuSermstiastnosti, ktery se projevuje
v chovant* V chovani nizeme sledovat vice neZ jednu kompetenci a stejiou v

muzeme dlat riznymi zpisoby.

Obr. ¢. 10: Hierarchicky model kompeterite

Chovani
WeEdomostt
T Zleufenosti
Enow-how
Inteligence, talent, Hodnoty, postoje,
schopnosti motivy

“9 Srov.: Bartatkova, H.:Projektovani vzélavaci akce 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc, 2006. ISBN
80-244-1442-2, str. 22.

0 Srov.: Plaminek, JVzdlavani dosglych, 1. vydani, Praha: Grada Publishing, 2010. ISBN-878
247-3235-0, str. 85.

*1 Srov.: Hronik, F.Rozvoj a vzélavani pracovnik, 1. vydani, Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-1457-
4, str. 61.

2 Srov.: Kube$, M., Spillerova, D., Kurnicky, RManaZerské kompetence:sispbilosti vyjimenych
manazef, 1. vydani, Praha: Grada, 2004. ISBN 80-247-0698+928.
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V praxi se pak rizeme setkat sstenim kompetenci digiznych fistupi, nagiklad=>?
» manaZzerské kompetence (schopnosti a dovednéspiyajici k vybornému
vykonu v manaZzerskeé roli)
» interpersonalni kompetence (feiiné k efektivni komunikaci manazera a
budovani pozitivnich vztahse spolupracovniky a zakazniky)
= technické kompetence (soubor dovednosti vztahbjiséc ke konkrétni funkci,
napiklad finance, programovani, rozfe).
Nebo také rozliseni kompetenci Ha:
= prahové kompetence (zakladni schopnosti vyZzadoka&onu prace)

» vykonnostni kompetence (vazané na dosahovani vysdannosti).

Jednotlivé kompetence {gobilosti) pak slouzi k tvotbkompetentniho modelu
ve firmé. Kompeteni model obsahuje pouze vybrané kompetence ze v8eghych,
které firma voli v ndvaznosti na strategii firmypérsonalnicinnosti>> Kompetegni
model dale obsahuje i rozpracované charakteristikprojevy chovani. Vystupem
implementace kompeténiho modelu na konkrétni osobu a pracovni misto je

kompetencni profil, ve kterém jsou definovany i optimalni Urékompetenci.

5.1.1. Analyza a identifikace pateb vzdilavani v call centru

Faze analyza a identifikace fadt vza&lavani v call centru pro nové operéatory nyni
pouze zahrnuje analyzu uda pracovnim mist (popisy a specifikace pracovnich mist
viz obr.¢. 11).

Vysledek analyzy Udajo pracovnim mist zakladni Skoleni produktovych znalosti
a aplikaci. Na zékladtéchto udaj se sestavuje plan Gvodniho Skoleni produktovych

znalosti a aplikaci.

3 Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzdlavani zardstnang, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 56.

* Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzdlavani zardstnang, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 57.

%5 Srov.: Hronik, F.Rozvoj a vzélavani pracovnik, 1. vydani, Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-1457-
4, str. 68.
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5.1.2. Zhodnoceni a navrh optimalizace

Analyza uddi o pracovnim migt ktera se doposud v call centru prosladneni
dostaténa, z popisu pracovniho mista vyplyva ifebl Skoleni v telefonické a e-
mailové komunikaci. Dle navrhu optimalizace analyaaidentifikace vz&avacich
potreb v ramci orientace novych operditdrude obsahovat analyzu pracovniho mista,
analyzu hodnoceni pracovniho vykonu a analyzu apisi. JelikoZ je v call centru
spole&nosti Banka a. s. detadln zpracovan kompeténi model, vyuZijeme

kompetekiniho @istupu k identifikaci vz8avacich pateb.

Analyzovat budeme tyto skupiny Udaji:
* (daje o pracovnim mist(popisy a specifikace pracovnich mist)

» (daje o pracovnikovi (Zivotopisy, hodnoceni opa@to
Udaje o pracovnim misk - popis a specifikace pracovniho mista (pozice opBréat
popis zahrnuje zakladni poZadavky na pracovni nagiopis pracovni napima pozici

operatora (viz obg. 11).

Obr. ¢. 11: Popis pracovniho mista — pozice oper&tor

= SSvzaélani a 1 rok praxe
*» ma zakladni znalost z dané / podobné oblasti, &teja jako zakladni znalgst

bankovnictvi a bankovnich produkt
» zakladni znalost prace na PC

= velmi dobry pisemny projev

= zabezpé&uje vyfizovani zakladnich a obecnych dataelefonicky, e-mailem
pop. prostednictvim dalSich komunikaich prostedki stavajicich i

perspektivnich klierit

= je zodpo¥dny za vSeobecné poradenstvi udrzovani viztahklienty,

poskytovani zakladnich — obecnych informaci, alitiypasivni transakce

» v piipact, Ze neni schopen okamZoskytnout informaci (zodpe@det otazku)
sam, je zodpaxdny za komunikaci daného problému - dotazu
specializovanému telefonnimu baiké, piipadre po konzultaci s nim

piislusSnému Utvaru, stejrpostupuje fi feSeni reklamace, stiznosti

*% Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
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funkce nema fidéleny vesSkeré ,skilly”, které tato funkce zajige, pog. u
vSech pidélenych ,skilli“ je stale pateba spoluprace s ndgenym / starSimij

spolupracovniky
uskute&nuje cross- selling produkt piipadré dalSi obchodni aktivity

zabezpéuje veSkeré souvisejici poiimé, administrativh — eviderni,
statistické a reportingové sluzby (vedengtped:, zaznani, internet mailing,
atd.)

neustale si zlepSuje své znalosti a dovednostidargkoleni a vz&#lavani

pracuje podle dané metodologie, pracovnich pdstugbecnych norem g
instrukci nadizeného / zkusejsiho spolupracovnika

pozice vyZaduje samostatnou realizaci tkalebo dohled nad prové&uim
prace specifické co daélu a obsahu zarpmeieného pochopeni souvisejicich
cinnosti

hlavni pracovni naplni je jednani s klienty

Gcastni se pravidelnych sirek tymu

chapani, ovliiovani a komunikace s lidmi jsou v této pozigleZité

feSi rutinni problémy dle internicltqupigi ve spolupraci se svym niagenym
| starSimi spolupracovniky

mysSleni je v ramci fesré definovanych postupa gikladi na ugitém stupni
rozmanitosti a/nebo pod sotexttnym dohledem

podobné situace vyzadufeSeni vybrem nadenych ¥ci podle natenych
vzor

provadi ¢innosti v oblasti Skoleni a vZdvani zamistnané vramci své

profesni fisobnosti, odbornosti a specializace

Udaje o pracovnikovi

hodnoceni operatora (interni supervizni protokoly)

Jednou z forem hodnoceni pracovniho vykonu operataall centru jsou naslechy

hovori operatoii. Kazdy operator ma hodnocenii hovory mesicné. Hodnoceni

provadi vedouci tyfn operatoi a k €tmto hovofim jsou vyhotoveny supervizni

protokoly. Jakmile jsou protokoly vypiny, dochazi ke sdéizce operatora s vedoucim

tymu a operator ma moznost se k hodnoceni vigj&upervizni protokol j€lenén do
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n¢kolika ¢asti (viz obrg. 12), hodnoti se kvalita komunikace, spravnoskpioyanych
informaci, klientsky fistup apod. K hodnoceni se pouziva bodova stupkieea je
souasti protokolu (ttné zvyrazréné hodnoty jsou standardem). Diky této stupnici je
tak mozné zvolitiznou miru v hodnoceni operatora dle individualtuaie v hovoru.
Supervizni protokol dale obsahujast (poznamka), do které je mozné zapsat konkrétni
poznatky, pipominky a podiéty ke konkrétnimu hovoru. Udaje &chto protokoh u
novych operatdar je mozné vyuzit pr&/pro analyzu vzélavacich pateb, poskytnout
nam tak dlezité informace jaké vathvaci aktivity navrhnout pro dany okruh
operatod. Pro tuto analyzu je vSak nutné zvysit@ohodnocenych hovdminimalng

na deset. Tyto protokoly je mozné vyuzit i k evaluadlavacich akci. Tomuto tématu
se bude #novat kapitola¢. 5.4. Vyhodnocovani vysledka &innosti vzdlavacich

prograni.>’
Obr. ¢ 12: Interni supervizni protokd
Call centrum - protokol
Jméno telefonniho Supervizni
bankére: protokol ¢é.:

Datum, hodina, minuta:

ID hovoru/Linka:

Délka:

Cil telefonniho hovoru:

Hodnoceni proved!:

Hodnocené oblasti: Bodova stupnice: | Hovor 1
Uvod piedstaveni, nabidka pomoci | 0-3
Rozhovor analyza paeb 0-5-10-13

naslouchéani 0-3-5

spravnosteseni 0-4-8

UplnostieSeni 0-4-8

argumentace, obsahova 0-5-10-13

srozumitelnost

Komunikace piimétena rychlostegi 0-3
skakani ddeti 0-3
artikulace, vyslovnost 0-3

" Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
%8 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.
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slovni zasoba, spisovnost, 0-3-5
doporuiena slova
Klientsky p¥istup,Prace Plynulost hovoru 0-3
s hlasem
intonace, naboj, emoce, 0-3-6-10
empatie
Standardy oslovovani 0-1-3
dodrzeni standatd(pauzy) 0-3
Zavér nabidka dalSi pomoci 0-3
rozloweni 0-3
prani 0-3
Bonus Nadstandard viedchozich
kategoriich
bonus 0Oaz4
Celkem

» hodnoceni operatora (externi supervizni protokoly)

K hodnoceni pracovniho vykonu operatse v call centru vyuziva i externi firma,
kterd provadi tzv. mystery calls. Pracovnici tétany volaji anonymy na telefonni
linky call centra a hraji klienty. Na zakkadohoto rozhovoru je pak vypin protokol,
ve kterém se hodnoti zejména tyto oblasti: verblémhunikace, kvalita informaci a
schopnost argumentace (viz obr.13). Protokoly jsou poté zaslany do call centra a
piedany k nahlédnuti operatorovi. Na zaklasthto protokol pak agentura vyhotovuje
celkovou zpravu, ktera obsahuje dop@mi pro dalSi praci s operatory. Vyhodou tohoto
typu hodnoceni je, Ze externi firmy zabyvajici isetd@ hodnocenim zpravidla hodnoti
vice call center a tak toto hodnoceniinpSi i srovnani kvality komunikacei
poskytovani informaci s ostatnimi call centry. Emtesupervizni protokoly novych
operatoh vyuzijeme i analyze v ramci orientace pracovinik k evaluaci vzdlavacich

akci®

%9 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.
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Obr. ¢. 13: Externi supervizni protoK8|

Jméno operatora

Firma Spol&nost Banka a. s. Linka

Datum 2.12.2010 Cas 16:13

Délka hovoru 3:13

Hodnoceni
vyborng velmi dobie dol¥e dostat&né nedostaténé

Verbalni komunikace X
Kvalita informaci X
Vztah klient - operator X
Argumentace, zvladani namitef x
Celkovy dojem X

Téma hovoru Dotaz na U¥r

Pripominky a navrhy na

zlepSeni:

K identifikaci vz@&lavacich patb vyuzijeme kompeteéni profil pro pozici operator
(viz obr.¢. 14), seznam kompetenci s definovanymi Ggavinchovani (viz obr¢. 15) a
elektronicky formul& z Programu rozvoj a vthvani zamistnance. Elektronicky
formul& se zatim v call centru vyuZiva pouze pro doSkaidwearozvoj zarésstnand.
Kompeterni profil obsahuje seznam igobilosti a Urovie kterou ma pracovnik na
dané pozici ideath dosahovat (Pozn.: Po#kb v poli Urové znamena, Ze tato
kompetence neni pro tuto pozici vyzadovana. Utawéze dosahovat hodnot od 1 do
5). Kompetence na dané duarovni je detaildefinovana v Seznamu kompetenci

s definovanymi arowmi chovani.

% Srov.: Interni dokumenty spdaieosti Banka a. s.
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Obr. ¢. 14: Kompetetni profil — pozice operator

Zpusobilosti Urovei

Orientace na vysledky 1

Orientace na klienta

Komunikace

Smysl pro kvalitu

2
1
Proaktivita 1
1
1

Orientace na obchodnfifeZitosti

Analytické mysleni -

Koncegni mysleni -

Preswdcivost a schopnost ovlivnit 1
Vyhledavani informaci 1
Rizenicasu -
Empatie a sebeovladani 1
Tymova spoluprace 1
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Obr. ¢. 15: Seznam kompetenci a s definovanymi @roivohovani*

Kli ¢ové 1. drovei 2. Urovei 3. Urovei 4. Urovei 5. Grovei
kompetence
Orientace na | Snazi se dde Aktivné dosahuje stanovené ZvySuje vykonnost: Vyhledava Na zaklad analyz utuje priority: Stanovuje si naimé cile a

vysledky

vykonavat svoji praci:
SnaZi se vykonavat
svoji praci dolve /
spravrg a plnit cile,
které stanovil dkdo
jiny.

cile: Snazi se najit apob
jak dosahovat stanovenych
cili Iépe, rychleji a
efektivngji.

prilezitosti jak zlepsit vysledky.
Navrhuje specifické z#émy v
systému nebo ve svych pracovnich
metodéach zadelem zvySeni
vykonnosti a efektivity p
dosahovani dil. Snazi se
prekratovat stanovené cile.

Pri dosahovani cil urtuje priority,

vychazi z analyzy #fitelnych
vstupl a vystugi. Zvazuje miru

mozného rizika, navratnost investi

¢&i pomeér mezi néklady aifinosy
uritéhoteseni.

promysler pracuje na jejich
splréni: Pracuje na spini
narainych cili, které pro 8 mohou
predstavovat vyzvu, nebo zkousi
néco nového, aniz by si bykedem
zcela jist vysledkem. Zaroiie
podnika konkrétni op&gni k tomu,
aby snizil miru mozného rizika na
minimum.

Orientace na

Reaguje na zaklad
piimych pozadawk,

Aktivné pracuje se klientem;
UdrZuje se klientem jasnou

Prebira osobni odp@dnost za
vyfeSeni situace: Snazi se poskyto

Snazi se zjistit a pochopit skryté
giotreby klienta: Snazi se ziskat

Uvazuje a jedna z hlediska
dlouhodobé perspektivy: Chape

klienta prani a stiznosti klienta| komunikaci o vzajemnych | klientovi sluzby s fidanou informace o skutych, hlubSich | vztah a poskytovani sluzeb z
Informuje klienta, ale | ogekavanich. Poskytuje hodnotou. Sleduje zda a nakolik je | potrebach klienta, ptébach dlouhodobého hlediska. Vyttia
nesnazi se zjistit o jeho| klientovi uzite&né informace | klient spokojen. Rebird osobni piesahujicich ty, o nichZ se klient | dlouhodobé obchodn- partnerské
problémugi potiebach | a sluzby, informuje ho o odpowdnost a okamzitiesi situace,| sam na z&tku zminil. vztahy s klientem na bazikry a
vice, nez mu klient prabéhu prace ochotha se | které vznikly i poskytovani sluzeb maximalni spokojenosti.
sclil. Je vsticny a zajmem. klientovi.
piijemny.

Komunikace | Aktivné komunikuje: Je| Podporuje ostatni ke Iniciuje komunikaci: UdrZuje Minimalizuje komunikani Sumy a | Ridi komunikaci: Budujetidi a

schopen fijimat a
aktivne sdilet
odpovidajici informace
s kolegy, internimi a
externimi partnery /
klienty. Aktivné se

Ugastni pracovnich

komunikaci: Pebira
iniciativu pri komunikaci.
Podporuje ostatni ke

komunikaci a buduje dialog|

Aktivné vybizi ke
komunikaci v rdmci saizek.

Komunikaci snifuje k

formalni kanaly a podporuje tvorbu
neformalnich kanélkomunikace.
Iniciuje komunikaci k zajigni
koordinace a plynulosti toku
informaci na externich a internich
jednanich.

nedorozurini: Maximalré vyuziva
formalnich i neformalnich kanél

komunikace. Aktivi podnika
kroky k minimalizovani
komunika&nich Suni a
nedorozunini. Vede dlezita
jednani s externimi i internimi

propojuje kanaly formalni i
neformalni komunikace. Vederili
klicova jednani s externimi i
internimi klienty / partnery. Vyuziv3
Gcasti na vyznamnych
spol&enskych a obchodnich akci
(nap. kongresy, fora,... ) k budovar

®1 Srov.: Interni dokumenty spaieosti Banka a. s.
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schizek.

udrzovani pozitivnich
vztahi.

klienty / partnery.

kontakta komunik&nich kanai.
Komunikaci cileg sméiuje k
udrzovani dobrého jména
spol&nosti.

Pro-aktivita Vnima momentalni Rozpozna filezitosti a Identifikuje v predstihu pilezitosti a | Odhaduje budoucitpezitosti a Je schopenipdvidat trendy: Je
situacic¢i problémy: problémy: Rozpozna problémy: Vyhledavé vigdstihu problémy: Odhaduje budouci schopen odhadovat budouci vyvoj
Vnima naléhavou ptipadné pilezitosti a prilezitosti a podnika kroky k tomu, | ptilezitosti a dle toho planuje a trendy. V gedstihuiidi kroky k
situacic¢i problém, ktery| vyuziva je a / nebo k nim aby byly vyuzivany. Identifikuje ptijiméa kroky. Redvida a fipravuje | jejich podchyceni, ifpadnému
je treba bezodkladn obraci pozornost ostatnich | problémy a pekazky, nez se stanou| se na pipadné problémy, které vyuZiti a k ziskani konkureni
resit. Snazi se situaci | tak, aby mohly byt Jedna tak, aby se jintgrdchazelo, nejsou ¥ejmé ostatnim a vynaklada vyhody.
resit sam a / nebo vyuzivany. Remysli co piipadré aby se minimalizovaly maximalni asili, aby jim fedchazel.
uvédomi ostatni, aby maze udlat proto, aby se jejich negativni dopady.
mohly byt &inény problém neopakoval.
pafticné kroky.
Smysl pro Ma smysl pro ptadek | Kontroluje svoiji vlastni Dohlizi na vystupy své prace a pra¢eRidi zajistni vysoké kvality Ridi tvorbu standardkvality:
a prehlednost: préaci, usiluje o kvalitni ostatnich: Dkladns po sol¥ ginnosti a sluzeb: Kontroluje fdo¢h | Kontroluje zajiséni vysoké kvality
kvalitu Rozpoznéavatlezitost | vystupy: Kontroluje vlastni | kontroluje /zabezgeje kontrolu a navaznost pracovni¢nnosti a cinnosti a sluzeb firmy jako celku.
kvality, je p&livy. Ma praci a pesnost pedavanych| své prace a kvalitu prace ostatnich| proces a vysledky porovnava se | Ridi tvorbu standaidkvality,
zajem, aby byly role, informaci. Snazi se Provadi vyhodnoceni a objevuje standardy kvality. Schvaluje / proces jejich monitoringu a
Ukoly, atekavani a vyvarovat chybamCasto slaba mista nebo chgjici informace | predklada ke schvaleni dopéana | vyhodnocovani s cilem jejich
terminy zcela porovnava svou vlastni pragi a identifikuje prostor pro zlep3eni. | opateni.Ridi jejich promitnuti do | neustéalého zlep3ovani.
transparentni, jasné a | se stanovenymi standardy | Doporutuje souvisejici op&tni. piislusnych pedpigi a proces.
¢asto v pisemné kvality s cilem dosahnout | VyZaduje vysoké standardy kvality u
podotE. pozadované standardy sebe i ostatnich.
kvality.
Funkéni
kompetence:

Orientace na
obchodni

prilezitosti

Identifikuje momentalni
obchodni pilezitosti:
Jedna aktivéa se svymi
klienty s cilem vyuzivat
momentélni obchodni
prilezitosti zejména u
stavajicich klient.
Potencialni obchodni
prilezitosti konzultuje s
prislusnymi
spolupracovniky.

Vyhledavéa obchodni
piilezitosti: Vyhledava
obchodni pilezitosti v
obvykle v kratkodobém
¢asovém horizontu u
stavajicich i perspektivnich
klientd s cilem vyuzivat tyto
prilezitosti a tak zvySovat
vynosnost stavajicich klieint
a rozStovat portfolio klient.

NahliZzi na obchodniifieZitosti z
pohledu klienta i spot@osti:
Dokaze nahlizet na obchodni
prilezitosti z hlediska dlouhodobé
vyhodnosti jak pro klienta, tak i pro
firmu, obvykle v lokalnim nstitku.
Tyto prilezitosti vyhodnocuje a snaz
se 0 jejich UsgBsnou realizaci s cilem
zvySovat vynosy firmy a spokojeno
klienta v dlouhodobériasovém
horizontu.

Rozpoznava a vyuziva obchodni
piilezitosti v regionalnim ®¥itku:
Rozpoznava obchodnfifezitosti
firmy v regionalni ngfitku,
identifikuje komeéni piilezitosti s
cilem je GspSns vyuZivat.

i Vyhodnocuje pdeby

stsegment trhu v daném regionu.

Systematicky podporujéist vynosi

firmy v této oblasti.

Maximalré vyuziva obchodni trendy
a naphuje souvisejici obchodni
prilezitosti v celostatnim #itku:
Vyhodnocuje piizkumy trhu a
ekonomiky s cilem odhadovat,
podchycovat a maximéivyuzivat
obchodni trendy v celostatnim
metitku. Ridi aplikaci
nejmodergjSich produki a postup
do obchodnich aktivit celé firmy.
Souvisejici obchodni aktivity
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zan¥fuje zejména na vysoce
perspektivni a strategické klienty /
segmenty.

Analytické Rozebere problém: Rozpozna zakladni Rozpoznava slozité souvislosti: Na zaklad analyzy vyhodnocuje Komplexre planuje a analyzuje:
. Identifikuje problém a | souvislosti: Analyzuje Analyzuje souvislosti mezigkolika | souvislosti: Systematicky vyuziva| Systematicky rozebira cely proces
mysleni popise jej. Vytvé souvislosti mezi ¢astmi problému nebo situacemi. | logickych a analytickych postip | na jednotlivéasti. VyuZiva
seznam polozek jednotlivymi ¢astmi Systematicky rozebird komplexni | Identifikuje a vyhodnocuje nejrizréjSi analytické techniky a
problému. Dokéaze problému. & jednoduché, | problémy na jednotlivéasti acini potencialni piciny, problémy, jevy | pfistupy. Vyhodnocuje vysledna
rozebrat problém do | diléi vyhodnoceni, rozpoznd souvisejici zagry. nebo konsekvence jednotlivych variantniteSeni a zvazuje dopad
jednoduchych Ukdl a “pro” a “proti” v dané krok analyzy. Mize davat téchtotreSeni na hospotini celé
dinnosti. situaci. Je schopenditr souvisejici doporteni. firmy. Dava doporteni v této
poradi priorit. oblasti.
Koncepéni Pouziva zakladni Rozpoznava odliSnosti: Pouziva komplexni metody k navrhuVytvaii dlouhodobé koncepce: Vytvéri strategie: Bchazi se zcela
L pravidla: Identifikuje Rozpoznava odliSnosti mezi| koncepce: Situace, napady a Napady, trendy a navrzené novym pohledem na situace a
mysleni souvztaznosti na situacemi. Studiem problémy, jakoZ i vztahy mezi nimi | koncepce vyhodnocuje a/nebo | souvislosti, které nejsou ostatnim

zakladt jednoduchych
pravidel a pedchozich
zkuSenosti. Je schopen
rozpoznat v identické,

zjiSténych jevi a
souvisejicich informaci
dokaze identifikovat vzory.
Prichazi s vlastnimi ideami g

dokaze komplextiposoudit, vyjasnit
a uctlat srozumitelnymi. K
navrhovani koncepci vyuziva teorig
zkuSenosti a znalosti vZor

sjednocuje v jasné, ucelené a

pouzitelné dlouhodobé koncepce.
, Dokaze peformulovat, pipadré

piizpisobovat jiz existujici

ziejmé a nelze je vyvodit z poznéatk
nebo pedeslych zkuSenosti.
Vyhodnocuje dlouhodobé koncepc
a na jejich zaklaglvytvari strategie.

14

opakujici se situace. napady. koncepci novym paebam.
Preswdéivost a | Snazi se ovliiovat: Vyuziva diki principy VyuZziva vicedelové principy Pti ovliviiovani fedvida dopad Pouziva propracovanou taktiku
Cini jednoduché kroky | ovliviiovani: PouZziva ovliviiovani: Vyuziva vice princip | jednotlivych kroki: Fi ovliviiovani: PouZzivafime i
schopnost k preswédéovani a pifmého peswdeéovani ovliviiovani. Diskusi a / nebo preswdéovani klienfi ping nepimé metody ovlisiovant,
ovlivnit ovliviiovani ostatnich s| prostednictvim prezentace | prezentaci fizptisobuje zohlediuje jejich sodasné i adaptuje jednotlivé kroky dle
vyuzitim zakladnich (odvolava se na fakta, momentalnimu zjmu a gebam budouci pateby. Voli a kombinuje | specifik klienf.. VyuZiva nazory
prostedki (slusnost, vizualni ponficky, atd.). klientt, coz zahrnuje pivou vhodné peswdéovaci nastroje a experfi nebo tetich nezavislych
vstiicnost, vhodné Snazi se fizpisobit pfipravu, &etrg argumentace. argumenty. Redvida dopad stran. Mize vytv&et (telové koalice
vystupovani, ,image“, | prezentaci zajmu a Urovni jednotlivych kroki a nastraj na s cilem ovliviovat kon€na dilezita,
klienta (internich / poZadovany vysledek. piipadre strategicka rozhodnuti.
externich).
Vyhledavani Vyhledava informace: | Jde k podstét Pta na situace Hleda souvislosti a konsekvenceti P Systematicky ziskava komplexni | Vytvari viastni systémy: K
informac Vyhledavé informace z| nebo giciny problén. vyhledavéani informaci se obraci na| data: Vynaklada systematické Usili dlouhodobému a pravidelnému
In

poskytnutych a / nebo
dostupnych zdrdj,
piipadre od lidi, ktei
jsou gimo
zainteresovani v dané
problematice.

Nespokoji se s prvni
odpowdi, jde k podstdta
hleda giciny, pta se ,Pr&?".

ostatni, kt& nejsou osobh
zainteresovani do problému. Pta se
na jejich nazory, zkuSenosti,
postoje,... Mezi ziskanymi
informacemi hleda vzajemné vztah
a spojitosti.

k ziskavani komplexnich dat,
informaci a zptnych vazeb. K tomu
muaze vyuzivat i vlastni vyzkum
nebo nestandardni zdroje
(prazkumy trhu, konkurence, ...).

ziskavani informaci vytiaviastni
systémy. Mize vytv&et afidit sit’
subjekfi, které pro & pravidelrg
shroma#'uji informace. Pro
ziskavani informaci fize zakladat a
/ nebo by&lenem skupiny, ktera si

vyméiuje stZejni informace.
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Pracuje samostain
priority jsou stanoveny
nadizenym: Pracuje
samostatéia sodasré
je organizace préace /
¢asu pli podiizena
prioritdm nadizeného.

Samostaté rozvrhuje svou
praci: V navaznosti na
aktivity ostatnich efektivé
organizuje, koordinuje sy
¢as aginnosti s cilem plnit
Ukoly. Organizace vlastniho
dasu je zcela samostatna,
avSak po#izené splani
Ukoli a vystud.

Stavuje priority sobi ostatnim pi
zabezp&ovani vice Ukal:
Zabezpeéuje / zpracovava vice ukol
¢i projekti. Tomu gizpasobuje
organizaciéasu, stanovuje priority.
Je schopny pracovat a / nebo
organizovat plani ukolx pod
¢asovym tlakem.

Efektivre fidi ¢as, zohleduje
celkovou provazanost: Efektign
fidi ¢as @i zabezpe&ovani
rozsahlychtinnosti, dilezitych

ukola ¢i projekti. Zohlediuje jejich
vzajemnou provazanost a navazng
nacinnosti ostatnich atvarpti
plnéni cili firmy.

Ridi ¢as i pInéni klicovych
ginnosti: Ridi plnéni strategickych
Ukold, ¢innosti a projekt, kde
rychlost, efektivita a kvalita ma
klicovy dopad na hospotkni celé
stirmy. Propojujecinnosti na
nejvys$si mozné Grovni.

=

Empatie a Je Fatelsky a ovlada Je empaticky, nasloucha: Dokéaze se vzit do situace ostatnich: Rozumi vyznamu skrytého &dni: | Predvida dvody chovani druhych,
o své emoce: Je Zajima se 0 nazory ostatnich,Dokaze se vcitit a pochopit jiny Pozoruje a vyhodnocuje neverbalni ¥idi stresové situace: Vyuziva svyc
sebeovladani pratelsky, schopny naslouchd, snazi se zjistit | nazorgi nahled na ¥c, rozumi projevy ostatnich ges t3la“), chape | znalosti a zkuSenosti kgulvidani,
zvladat své emoce a zp&tnou vazbu. Dokaze divodim prai ostatni jednaji vyznam skrytého steni. Je jak mohou lidé reagovat v titych
vyhnout se ovladat silné emoce, jednat| urcitym zpisobem. | v silné schopen vyvazeného pohledu na | situacich coz mu umidiaje v
impulsivnimu chovani. | klidné a pokr&ovat v diskusi| emociondlni situaci dok&ze jednat | jednotlivce a ostatni. predstihu volit taktiku jednani. K
vedouci kieSeni situace. konstruktivre. efektivnimutizeni silného
emocionalniho vy§ti a stresu
vyuziva specialnich technik.
Tymova Spolupracuje a sdili Je dobrym tymovym hig&m: | Dokaze ziskat napady a nazory Povzbuzuje druhé, buduje Podporuje tym navenek: Povzbuzu

spoluprace

informace: Spluje s\j
podil v tymové praci,
sdili s ostatnimi
vSechny dlezité a
uzitené informace.
Respektuje ostatileny
tymu.

Citi se byt sotasti tymu,
ochotrg spolupracuje. Jednd
v zdjmu tymu a podporuje
tymova rozhodnuti. Kdyz je
potieba, aktivd nabizi
pomoc ostatnindlenim
tymu. Vazi si pinosu a
zkuSenosti druhych.

tymu: Snazi se ziskavat napady a
nazory vSeckleni tymu tak, aby
bylo mozné init konkrétni
rozhodnutii ptipravit urity plan ke
splreéni cili tymu. Sleduje vykonnos
tymu a dava jasnou #mou vazbu.
Podporuje tym, kdyz vznikaji
problémy ieSi konflikty.

tymového ducha: Vytia
pratelskou a tvitvou atmosféru, ve
které se dote spolupracuje,
harmonizuje vztahy uvriitymu.
Oteverg vyjadiuje své uznani
kolegim, ktei odvedli dobrou
préaci. Podporuje druhé, dodava
ostatnim pocit tllezitosti a
sebedvéry. Povzbuzuje ostatni, ab
prispeli ke spol&né préaci a k

tym k vyjimeEnym vykormim. V
mnoha aspektech je vzorem pro
¢leny tymu. Ma zéjem vytiat,
podporovat a udrZovat dobrou
powést tymu. Snazi se zajistit
vzajemnou propojenost, koordinac
a slalovani jednotlivych tyrh a /
nebo jejich vystuf pfi dosahovani
y Cild.

je

Uspschu tymu.
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Kompetence jsou ve spolmosti Banka a. s. i call centru rozdleny na klicovée a

funk &ni:%2

1) Klicové kompetence jsou takove tgpbilosti, kterymi musi disponovat vsichni

zamestnanci firmy Banka a. §

Orientace na vysledky
Schopnost za#tit svou energii na dosahovani stanovenych silé prace a k tomu

flexibiln¢ prizpisobovat postupy a zdroje.
Orientace na klienta:

Schopnost Usn® navazovat a udrZzovat vztahy s klientem, tpji&éat a naplovat
potieby klienta (klientem riize byt jak externi, tak i interni klient sp&h@sti).

Komunikace
Schopnost fijimat a gedavat informace, snaha o podporu ¥ggn informaci,

minimalizovani komunik&nich Sund a nedorozumni.

Pro-aktivita
Schopnost aktivh identifikovat nebo odhadovat budouctil@zitosti ¢i problémy.
Zahrnuje zarouvei schopnost realizovat tyt@ipezitosti, gipadreé zabezpéovat kroky k

piedchazeni, zabréni ¢i feSeni problérin

Smysl pro kvalitu
Schopnost podporovat kvalitni vystupy a omezovatvakni. Je vyjadena nap
kontrolou prace nebo informaci, dodrzovanim / timédma dodrZzovani standard

kvality.

%2 Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
%3 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.

38



2) Funkni jsou takové zjsobilosti, které jsou nezbytné pro @Spy vykon

zamestnance v dané pracovni funkéi:

Orientace na obchodni ilezitosti
Schopnost a touha poroztihobchodnim filezitostem s cilem maximainge vyuzivat k

dosahovani / zvySovani vynoa ziskavani konkureénich vyhod.
Analytické mysleni

Schopnost a pt#ba porozurt logické strance situace, systematicky analyzovat

problémy, porovnavatizné faktory a situace, stanovovat si priority naaaalni bazi.

Koncepéni mysleni
Schopnost rozpoznat vztahy mezi situacemi, ktecduspdanliv nesouvisi a nejsou
zcela zjevné. Schopnost kreattvavaZzovat, hledat souvislosti, podstatu a vyvozovat

Zawry.

Preswdcivost a schopnost ovlivnit
Schopnost feswdéovat, gemlouvat, ovliviovat ostatni aifmét je, aby gistoupili na

navrhovan&esSeni.

Vyhledavani informaci
Je poteba a schopnost systematicky ziskavat informaceikiagh dotazovanim,

cilenym vyhledavanim, vyémou zkuSenosti, zkoumanim,...

Rizeni¢asu

Schopnost efektivh vyuZzivat ¢asového prostoruip plnéni Ukoli, feSeni problérin
fizeni projekt. Znamené efektivhplanovat jednotlivé aktivitykidit cas swj i ostatnich
a schopnost pracovat psdsovym tlakem.

Empatie a sebeovladani

Schopnost vcitit se do geb a pocii ostatnich, i jednani ovladat své emoce.

Tymova spoluprace
Schopnost efektivhspolupracovat s ostatnimi na dosazeni. cieédnat v zajmu tymu,

nikoliv individualrg a soutzive.

% Srov.: Interni dokumenty spdieosti Banka a. s.
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Vysledky analyzy a identifikace vzdlavacich po¥eb:

1) Vzdélavaci potireby, které vyplyvaji z popisu a specifikace pracovho mista

operatora:

= Skoleni produkt a aplikaci (poskytovani zakladnich informaci oduktech a
sluzbach - informace o osobninttu, firemnim @tu, Owrech, pojis&ni,

platebnich kartach)

= Skoleni - aplikace na obsluhu houdaktivni transakce - zadavarilaai, zmen
trvalych gikazi, souhlas k inkasu, zahratni piikazy apod., pasivni transakce
- hastavovani parameétosobniho &tu, platebni karty apod.)

= Skoleni prodejnich dovednosti (cross-selling praduk

= Skoleni telefonické komunikace

= Skoleni e-mailové komunikace.

2) Vzdélavaci potireby, vyplyvajici z hodnoceni operatai (supervizni protokoly):

= Skoleni — vedeni hovoru (naslouchéni, analyza&epdt jednani se zakazniky,

komunikani dovednosti (zvladani namitek a argumentace)

Analyza zahrnovala hodnoceni operatpo jednom misici pisobeni operatérna
lince. Jednalo se o skupinu patnacti novych oparataly kazdému operatorovi bylo
hodnoceno celkem jedenact hovgdeset internich protokibla jeden externi protokol -
vysledky z protokal jsou graficky znazogmy v @iloze¢. 1 a v giloze ¢. 2). Nej\wtsi
nedostatky v hovorech: naslouchani, analyzdéepotargumentace, oslovovani, skakani

doteci, nabidka dalSi pomoci, vztah klient - operatogumentace — zvladani namitek.
Aplikace kompetentniho pristupu
Z kompetetniho  profilu operatora a dokumentu Seznam kompétenc

s definovanymi drowmi chovani (viz obr.¢. 15) pak nizeme zvolit vzdlavaci

aktivitu dle definované arown(viz obr.¢. 16).
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Obr. ¢. 16: Kompetencecekavané chovani a mozné &gadaci aktivity

Kompetence

Ocdekavané chovani

Mozné vzdlavaci
aktivity

Orientace na vysledky

Urovei 1 - snaZi se vykonavat svoji praci dep
spravig a pinit cile, které stanovikkdo jiny.

Zakladni Skoleni
produkfi a aplikaci
(osobni a firemni &et,
avéry, pojisenti,
platebni karty)

Orientace na klienta

Uroven 2 - aktivre pracuje se klientem: Udrzuje sg

klientem jasnou komunikaci o vzajemnych

ocekavanich. Poskytuje klientovi uzite informace

a sluzby, informuje ho o pbéhu prace ochotha se
zajmem.

Zvladani ndmitek
(argumentace)
Jednani se zakazniky

Komunikace Urovei 1 - aktivre komunikuje: Je schopertippmat Zaklady telefonické
a aktivre sdilet odpovidajici informace s kolegy, komunikace

internimi a externimi partnery / klienty. Akti¥rse Zaklady e-mailové
Gcastni pracovnich séhek. komunikace

Vedeni hovoru -
naslouchani a analyza
potreb
Proaktivita Uroven 1 - vnima momentalni situaiproblémy: | Reseni problémovych

Vnim4& naléhavou situaéi problém, ktery jefeba

bezodkladn reSit. Snazi se situat@sit sam, nebo

uvédomi ostatni, aby mohly bytimény pati¢né
kroky.

situaci v hovorech

Smysl pro kvalitu

Urovei 1 - ma smysl pro gédek a pehlednost:
Rozpoznavé ilezitost kvality, je p&livy. Ma zajem,
aby byly role, ukoly, ekavani a terminy zcela
transparentni, jasnétasto v pisemné podsb

Time management

Orientace na obchod
piileZitosti

i Urovei 1 - identifikuje momentalni obchodni
piilezitosti: Jedna aktivhse svymi klienty s cilem
vyuzivat momentalni obchodnfileZitosti zejména U
stavajicich klient. Potencialni obchodnitezitosti
konzultuje s pislusnymi spolupracovniky.

Zaklady prodejnich
dovednosti

Budovani vztahu se
zékazniky

Preswdgivost a
schopnost ovlivnit

Urovei 1 - snazi se ovliovat: Cini jednoduché
kroky k preswdéovéani a ovliviovani ostatnich s
vyuzitim zékladnich pro&dki (sluSnost, vétcnost,
vhodné vystupovani, ,image“,)

Zaklady prodejnich
dovednosti

Vyhledavani
informaci

Urovei 1 - vyhledava informace z poskytnutych g
nebo dostupnych zdrjpiipadré od lidi, ktei jsou
piimo zainteresovani v dané problematice.

| Prace s internetem al
intranetem

Empatie a
sebeovladani

Urovei 1 - je ratelsky a ovlada své emoce: Je
piatelsky, schopny zvladat své emoce a vyhnout|
impulsivnimu chovani.

Stresovy managemen
seEmani management
v pracovnich vztazich

Tymova spoluprace

Urovei 1 - sphuje swij podil v tymové préci, sdili §
ostatnimi vSechnytdezité a uziténé informace.

Outdoor training

Respektuje ostattieny tymu.
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5.2. Planovani vzdlavani

Faze planovani vZdvani gimo navazuje na fazi identifikace pelb, ve které jsou
formulovany prvni Okoly a priority ve vzthvani, navrhy vzélavacich prograin a
navrhy rozpotu. Tyto navrhy se postuprepresiuji prdw ve fazi planovani, stanovuje
se definitivni podoba rozgtu a vzalavaciho programu. Wuji se pdéty a kategorie
pracovniki, ktefi se budou vz#lavat, voli se metody a préstky a takécasovy

harmonogram vzfavani®®
Proces tvorby planu by nmél zahrnovat tyto faze®

% pripravna faze — obsahuje specifikaci geb, analyzu €astniki a stanoveni ail
vzaklavaciho projektu. Analyza p@b vzdlavani ndm pomohla vyhledat
vzklavani. Analyza @astniki nam ginasi zasadni informace o jejich schopnostech
ucit se, o patebné délce vzdavani a jeho rozsahu. Zakladni rozdily mezi jedinc
obvykle ovliviiuji jejich schopnostdit se a tyto rozdily jefeba analyzovat wthto
oblastech®’

» intelektudlni zpsobilost (schopnost ¢astniki planovat si svoje deni,
intelektualni pipravenost zabyvat s&ebnimi Ukoly a materialy)

» predchozi znalosti nebo odbornosti, které se budoucowmat (obsah,
hloubku, Grové a tempo vz&lavaci akce jeieba pizptsobit (Eastnikim
akce)

» motivace k deni (hodnota, kteroucastnici akce fikladaji webnim tkohm

ovliviiuje efektivitu keni).
% realizaéni faze — obsahuje vyvoj a zpracovani jednotlivych etapéi&vaciho
projektu, realizaci ve forenukoli a stanoveni gadi témat vzélavani, stanoveni

vhodnych didaktickych technik a metod walani.

« faze zdokonalovani- obsahuje gibézné hodnoceni jednotlivych etap ¥klaciho

% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 249.

% Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzdlavani zardstnang, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 80-8

®7 Srov.: Prokopenko, J., Kubr, M. a kolektvVzdslavani a rozvoj manazér 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 1996. ISBN 80-7169-250-6, str. 132-134.

42



projektu, hodnoceniifnosi vzclavacich akci, organizaiho zajis¢ni, vhodnosti
lektori metod a prosédki didaktické techniky. Této fazi by & byt Gcastni
organizatdi, lektori, G¢astnici a manaze jejichz pracovnici absolvovali vZthvaci

akce.

Samotny plan vzdlavani pak zahrnuje prehled vSech vz#avacich aktivit
ur&enych k realizaci v daném obdol5fa mél by odpovédét na nasledujici otazky®®

Jaké vzdlavani ma byt zabezpeno (co bude jeho obsahem)?

Komu bude ufeno (jednotlivém ¢i skupinam)?

Jakym z@sobem (na pracovistti mimo pracovist, pii vykonu prace nebo mimo
pracovisé, jaké metody, pofitky, webni texty budou pouzity)?

Kym (externi firmou nebo organizaci samotnou)?

Kdy (v jakém terminu)?

Kde (misto konani, ubytovani, stravovani)?

Za jakou cenu (jaké budou naklady vi&vaci akce)?

Jak se budou hodnotit vysledky ¥favani (jaké metody hodnoceni budou vyuZzity, kdo
a kdy bude vzédlavaci akci hodnotit)?

Interpretace vysledki analyzy vzdélavacich poteb:
a) Formulace cile vzdlavaci akce:”

= vykonnostni cil — vadZze se na hlavni ukol a m& spiSe podobu vize
v dlouhodobém horizontu. Obsahuje vykon aplikovardo praktické
vyuzitelnosti. Cil, kterého by #&i Ucastnici vzdlavaci akce dosahnout na
zaklad ziskanych ¥domosti a znalosti v budoucnu

= ucebni cil (studijni cil) — zahrnuje konkrétniédomosti, znalostti zpasoby
chovani, které bydastnici vzdlavaci akce i ovladat po jejim absolvovani

» umoziujici cil (specificky cil) — jedna se o dil cile, které se vazou
k jednotlivym etapamdebniho procesu vthvaci akce.

% Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 112.

% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 250.

0 Srov.: Bartdikova, H.:Projektovani vzélavaci akcel. vydani, Olomouc: UP Olomouc, 2006. ISBN
80-244-1442-2, str. 38.
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Cile je mozné takeé rozlisit dle dimenzieni na:

afektivni cile (oblast postojova)

kognitivni cile (oblast poznatkova €domosti)

psychomotorické cile (oblast dovednosti).

K posouzeni obtiznosti @ila tim k jejich pesné formulaci a zasazeni na spravne

misto v hierarchii projektovanych vyukovychicVzdlavaciho programu, lze vyuzit

tzv. taxonomii vyukovych dil (tzn. usp#addani do kategorii). K nejzn&pm@im pati

Bloomova taxonomie kognitivnich @il kdy hierarchie cil ma podobu Sesti stiip, a

postupuje od nejjednodussi Ur@vnaranosti (zapamatovani) az po Urdyektera je

viv s

nejnar@néjSi

(hodnotici posouzeni). Tato taxonomie je potplicbvana piklady

sloves, kterd jsou pro danou kategorii typickaea&tze pi formulaci it uplatnit”*

Obr. ¢. 17: Bloomova taxonomie a typicka slovesa k vywéedaiti’

Cilova kategorie (Urovai osvojeni)

Typicka slovesa k vymezovani ail

1. Zapamatovani
terminy a fakta, jejich klasifikace a kategorizace:

definovat, doplnit, napsat, opakovat, pojmenovat
popsat, fifadit, reprodukovat, $adit, vybrat,
vyswétlit, urcit

2. Pochopeni

pieklad z jednoho jazyka do druhéheeyod z
jedné formy komunikace do druhé, jednoducha
interpretace, extrapolace (vysieni)

dokazat, jinak formulovat, ilustrovat, interpretova
objasnit, odhadnout, opravitigloZit, freveést,
vyjadiit vlastnimi slovy, vyjadt jinou formou,
vyswétlit, vypogitat, zkontrolovat, zgfit

3. Aplikace

pouziti abstrakci a zobesmi (teorie, zakony,
principy, pravidla, metody, techniky, postupy,
obecné myslenky v konkrétnich situacich)

aplikovat, demonstrovat, diskutovat, interpretova
Udaje, nartnout, navrhnout, planovat, pouzit,
prokazat, registrovatesit, uvést vztah mezi,
uspdadat, vyislit, vyzkouSet

4. Analyza

rozbor komplexni informace (systému, procesu)
prvky ac¢asti, stanoveni hierarchie prvku, princip
jejich organizace, vztdha interakce mezi prvky

ranalyzovat, provést rozbor, rozhodnout, rozlisit,
rozélenit, specifikovat

5. Syntéza

slozeni prvk a jejich¢asti do pedtim
neexistujiciho celku (ucelené&ehi, plan nebo
fada operaci nutnych k vytkeni dila nebo jeho
projektu, odvozeni souboru abstraktnich vitkh
Geelu klasifikace nebo objasni jevi

kategorizovat, klasifikovat, kombinovat,
modifikovat, napsat steni, navrhnout,

organizovat, reorganizovat, shrnout, vyvodit obe
Zawry

6. Hodnotici posouzeni
posouzeni materi&| podkladi, metod a technik z

argumentovat, obhajit, ocenit, oponovat, pditpo

—

cné

" Srov.: Prasilova, M.Tvorba vzdlavaciho programul. vydani, Praha: Triton, 2006. ISBN 80-7254-

712-7, str. 110-112.

"2 Srov.: Skalkova, JObecna didaktikal. vydani, Praha: ISV, 1999. ISBN 80-85866-33tfl.,108.
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hlediska delu podle kritérii, kterd jsou dana nebg (ndzory), porovnat, provést kritiku, posoudit,
ktera si zak sam navrhne prowfit, srovnat s normou, vybrat, uvést klady a
zapory, zdvodnit, zhodnotit

b) Stanoveni profilu Castnika a profilu absolventa

Profil (tastnika pedstavuje soubor pozZadovanych vstupnich znalostiedhosti,
schopnosti a kompetenci, je to souboedpoklad, které by mil ¢clovéek mit kdyz
vstupuje do dané vZtvaci akce. Uteni profilu &astnika nam umdlije nastavit
obsah vzdlavaci akce tak, aby odpovidal feltdm a pozadavkn daného pracovnika.
Profil absolventa je pak idealnim modelem vysledkiealnim souboremé&domosti,
znalosti¢i dovednosti, které by &hucastnik ziskat absolvovanim évaci akce. R

stanovovani profilu absolventaifeme rozliovat dva druhy profifd:

= Siroky a ntlky — kvalifikace pro Siroky okruh probléima neni pilis
specializovan

» hluboky a uzky — specializovany v rdmci jednohorobo
c) Obsah vzdlavaci akce

Proces didaktické transformace &pé v pevedeni cil vzd&lavaci akce do obsahu

vzalavaci akce, ktery métyii podoby (diti etapy didaktické transformac#):

invent& disciplin
» studijni plan
* 0shovy

» studijni materialy.

Tvorba obsahu vadvaci akce probiha na zakéggotreb a stanovenych éil Stanoveni
inventde disciplin se vyt na zaklad profilu astnika a absolventa, abychom
zabranili z&azeni disciplin, které stématem wt&vaci akce nesouvisti nejsou

pozadovany. Inventaisciplin se naslednsegadi do podoby studijniho planu, ktery je

3 Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 145.
" Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 145.
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pak usptadanym systémem disciplin, které navazujagoveho i logického hlediska

jedna na druhou. Studijni plany pakieme rozlisit nd>

» plany induktivni — discipliny jsou s&zeny od konkrétnich, prakticky
orientovanych k teoretickym

» plany deduktivni — discipliny jsou igeeny od teoretickych a vylgi do
konkrétnich a prakticky zagtenych disciplin.

Ptiprava @gebnich osnov zahrnuje Wt zpracovani, stanoveni fzali a kontrolu lekci,
tak aby byly splany programové cile. # vybéru lekci se zabyvame volbou

tématickych okrub a prioritami dle nasledujiciho famli:®

» co musi dastnik znat po absolvovani &évaci akce pro dosazeni
programovych ci

= co by ®&astnik m&l znat po absolvovani vétvaci akce a doplje zakladni
okruhy a bude Zazeno bude-Ili dostatelasu

» co by tastnik mohl znat, co je zajimaveé a vhodné, aleph@ inezbytné.

Pfi stanovovani pi@di lekci je zpravidla vhodjsi postupovat od jednodussiho ke

slozigjSimu a @i pripraw a zpracovani lekci mit plan kazdé&ebni hodiny a

vyuZivanych metod. S@asti planu vysovaci hodiny by pak ity byt tyto prvky?’

* téma vywovaci hodiny

= délka

*  misto vyuky

= cile vywovaci hodiny

» hlavni body vyuky

= ucebni poniicky

= piehled @ebnich otazek, ktery oz&ige postup probirani tématu a jebasti,
metody a prosedky

= piehled hodnoceni, ktery naznge jak bude vytiovaci hodina hodnocena.

> Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 146

% Srov.: Prokopenko, J., Kubr, M. a kolektvzaslavani a rozvoj manazér 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 1996. ISBN 80-7169-250-6, str. 137-138.

" Srov.: Prokopenko, J., Kubr, M. a kolektvVzaslavani a rozvoj manazér 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 1996. ISBN 80-7169-250-6, str. 139.
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Jakmile dojde k sestaveni vSech gndo spravného gadi, nél by byt zkontrolovan
poZzadovanyas a provedena revize programu, nasledkem ktéie rdojit k redukci
lekci &i zaZeni pozadovaného rozsahu progrdu.

Metody vzdélavani.

Metody vzdlavani jsou dlezitym nastrojem zajifijicim vzdlavaci proces a vy
vhodné metody by #h odradzet paeby a pozadavky organizace. \&ybvhodnych
metod je determinovan pem a ¥kem (astnili, jejich sodasnou a pozadovanou
arovni wdomosti, znalostéi motivaci. Dilezitym faktorem @ volbé metod jsou také
cile vzaslavani, odborna Grovelektori i prostorové moZznosti realizateMetodou
rozumime postup, ktery vede k dosaZeni ¥ilge firmach se vyuziva ke vivani

pracovnik: Siroké spektrum metod. V zasgd mizeme rozdit do dvou skupirf

= metody, které vyuzivAme ke wévani na pracovistiipvykonu prace, tzv.

metody ,on the job*

* metody, které vyuzivame ke wtévani mimo pracovist tzv. metody ,off the
job*.

Mezi metody ,on the job* iizeme z#adit:

InstruktdZz p¥i vykonu prace — slouzi zejména k zacviku nového pracovnika na

pracovisti, kdy zkuSe#jsi kolega pedvadi pracovni postup novému pracovnikovi, ktery

tento pracovni postup pozoruje a napodobuje, ajgj so nejlépe osvoijft?

Koué¢ink — jedna se o dlouhodgBi proces podftovani pracovnika k zadoucimu
vykonu. Kowink neznamena davat instrukéepiresny navod, ale nai koucovaného

naléztieSeni sam. Kaukouwovaného pracovnika podporuje, aktivmu nasloucha a

"8 Srov.: Prokopenko, J., Kubr, M. a kolektiVzdslavani a rozvoj manazér 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 1996. ISBN 80-7169-250-6, str. 139.

" Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzeélavani zardstnandgi, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 96.

8 Srov.: Jandourek, JSociologicky slovnik2. vydani, Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-7369-Q6
str. 156.

81 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 250-251.

8 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 252.
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klade otazky, které nuti keavaného pemyslet a hledat nowésenf?

Mentoring — podstata mentoringu sfiga na dobrovolném vztahu meziégemym
pracovnikem a mentorem. Mentorem se stava zprapidleovnik, ktery v organizaci
pusobi jiz delSi dobu, ma velmi dobré zkuSenosti @i stySe v ramci organizai
hierarchie. Mentor je rddcem, ktery poméha svémeiesei poznat % vlastni
potencial, schopnosti a pomahéa v rozvoji jeho kgri®ztah mentora a gience je

zaloZen naiivéie a mentor s pracovnikemireiesit nejen pracovni problénfs).

Counselling je na rozdil od kotinku a mentoringu za#éien na zlepSeni zejména
momentalniho pracovniho vykofitilJedna se o vzajemné konzultovani a didirani
mezi podizenym a naidizenym pracovnikem. P#ideny pracovnik vnasi do vztahu
svou iniciativu a pedklada vlastni navrhy geseni, mezi nakenym a potizenym
vznik4d z@tna vazba, ktera poskytuje né&mwy pro nadizeného pracovnika v oblasti
fizeni lidi a zarouveformuje pracovni schopnosti pézeného pracovnik.

Asistovani— vzdlavany pracovnik jeidélen jako pomocnik ke zkuSenému kolegovi,
kterému pomaha acuse od ®j pracovnim postujm. Postup# se stale vice na praci
podili a osamostatje. V kon€né fazi jiz ma takové schopnosti a znalosti, Zanize
praci vykonavat zcela saRovérovani ukolemrozviji metodu asistovani, pracovnik je
powten ugkitym Ukolem a jsou mu k tomu vytieny Zadouci podminky a je zaréve

vybaven i pravomocemi pro jeho s’

Rotace pracev podstat znamena iidé¢lovani pracovnika natena pracovni mista
v organizaci na u¢ité obdobi, pracovnik si tak rordje své znalosti, schopnosti a
ziskavd komplex#)si pohled na provazanost jednotlivych prdcesna organizaci

samotno®

8 Srov.: Folwarczna, | Rozvoj a vzdavani manaZer, 1. vydani, Praha: Grada Publishing, 2010. ISBN
978-80-247-3067-7, str. 94.

8 Srov.: Folwarczna, | Rozvoj a vzdavani manaZer, 1. vydani, Praha: Grada Publishing, 2010. ISBN
978-80-247-3067-7, str. 102.

% Srov.: Folwarczna, | Rozvoj a vzdavani manaZer, 1. vydani, Praha: Grada Publishing, 2010. ISBN
978-80-247-3067-7, str. 103.

% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 253.

87 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 253.

8 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 253.
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Mezi metody ,off the job* paf:®°

Prednaska jedna se aprostedkovani faktickych a teoretickych znalosti, nexddw
je jednostranny tok informaci. Nevyhodu této metgedymozné omezit dopénim

piednasky o diskuzi gdnaska spojena s diskuzi).

Demonstrovani- zprostedkovani znalosti a dovednosti nazornyrisspppem za pouZziti

pocitact, trenazék, na gedvadani pracovnich postuipa obsluhu jednotlivych &eni.
Piipadové studie — na zaklad smyslenéhoc¢i skute&ného problému z organizace
Gcastnici vzdlavani diagnostikuji a podavaji navrhgSeni, tato metoda poméaha

rozvijet analytické mysleni a schopnosti.

Workshop - podoba se ifpadovym studiim, ale tato metoda je vice &@ma na

realnou situaci a tymov@seni.

Brainstorming — (&astnici navrhuji tzna feSeni problérn nasledd je uspdadana

diskuze a hleda se optimalni varianta.

Simulace — (Bastnici akci obdrzi podrobny scérejsou pozadani, abylhem utité

doby winili fadu rozhodnuti.

Hrani roli — (astnici hraji #jakou roli a prosednictvim role poznavaji povahu

mezilidskych vztah.

Assesment centre- Castnik vzdlavani plni tzné Ukoly atreSi problémy tviici

kaZzdodenni naplprace manaZzera.
Didaktické pomicky a prostiredky didaktické techniky

Didaktické ponicky a prostedky didaktické techniky plni zprdaetikujici funkci a

podili se tak na efektivnosti vddvaciho procestf Didaktické ponicky zahrnuji

8 Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 253-256.

% Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 162.
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skute&né pedméty, simulace skutosti, modely, zvukové nahravky, vyukové
materialy a literarni poficky (testy, pipadové studie, grafy apod.). Piesky
didaktické techniky pomahaiji v prezentaci didakjtk ponmicek. Jedna se o technické

zaizeni, tabule, flipcharty, projektory, §itace, DVD prehravae apod.
Planovani rozpdtu vzdélavaci akce

Jiz @i planovani vzdlavani je teba myslet na finami zabezp&eni vzdlavaci akce.

Konkrétni navrh rozpsiu miZze obsahovat tyto polozky:
a) Naklady na vz&lavaci program:

= naklady na lektory (mzdy, cestovné, ubytovani)

» néklady na realizani tym

= poplatky za vyuku, které jsou hrazené jinym insfibol

* najemné za prostory aizzeni

= parkovisE, postovné, telefonni poplatky (pokud nejsou zatynucelkovych
rezijnich nékladech).

b) Naklady na &astniky:

= pieprava do mista konani a mistiggrava
» priplatky za zvlastni zavazadlac@bni ponticky)
» diety a cestovné {avky @i sluzebnich cestach a zvlastni vydaje)

» stravovani a ubytovani.

5.2.1. Planovani vzdlavani v call centru

Vystupem z faze analyza a identifikacer@btjsou informace, které produkty a
aplikace bude Skoleni novych operétaahrnovat. Plan vZthvani obsahuje vzthvaci
aktivity, jejich casovy harmonogram, misto konani, ¢fyo Gcastniki, metody,
prostedky didaktické techniky a jména lekiorkteri budou Skoleni provét Pro
Skoleni novych operatdrse vyuziva internich lektbz fad operéatar.

1 Srov.: Prokopenko, J., Kubr, M. a kolektvzdslavani a rozvoj manazér 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 1996. ISBN 80-7169-250-6, str. 156-157.
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Obr. ¢. 18: Stavaijici plan vzthvani pro nové operatory call centra

Vzdélavaci | Predoézny | Casova| Metody, | Mistnost Pocet Lektor
akce termin dotace | didaktické Géastniki
prostiedky
a pomicky
Osobni a 5.1.2011 | 8hod.| iednaska,| Skolici 15 Operator
firemni @&ty flipchart, | mistnost
Skolici pxitace
materialy
(produktovy
list)
Platebni 4.1.2011 2 hod.| iRdnaska,| Skolici 15 Operétor
karty flipchart, | mistnost
Skolici pocitate
materialy
(produktovy
list)
Aplikace pro| 3.1.2011 2 hod. Simulace|  Skolici 15 Operator
praci mistnost
s platebnimi pxitace
kartami
Aplikace na | 3.1.2011 | 4 hod. Simulace, | Skolici 15 Operator
obsluhu Hrani roli | mistnost
hovori pocitace
Uvéry 3.1.2011| 2hod.| t#dnaska,| Skolici 15 Operator
flipchart, | mistnost
Skolici pocitate
materialy
(produktovy
list)
Pojisg&ni 4.1.2011| 4hod| iBdnaska,| Skolici 15 Operator
flipchart, | mistnost
Skolici pxitace
materialy
(produktovy
list)

Planovani rozpdtu vzdélavaci akce

Pro Skoleni novych operéatose vyuzivaji interni lektdz fad zkuSenych operatoa
rozpaiet se pro tyto aktivity nestanovuje.
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Metody, které jsou nejvice vyuzivany v call centru:

instruktaz pi vykonu prace (prace s aplikacemi) — tato metcela sall centru
vyuZiva g zaskolovani novych operatorPi nastupu na pracovni misto novy
operator nasloucha hovory u zkuSeného operatosdpuoha a pozoruje jakym
zpisobem pracuje s aplikacemi a nastedntyto ulohy vyngni. Novy operator

obsluhuje hovory a zkuSeny operatgippdré koriguje jeho postupy.

piednasky slouzi v call centru zejména ke Skoleniyclowprodukd, sluzeb a
aplikaci. Pokud se jedn& o nové fan&sti aplikaci jsou saasti gednasky i
simulani programy, ve kterych je moZné simulovat reéliigase i préaci
s €mito aplikacemi. Rednasky byvaji doplimy o powerpointové prezentace
s ofocenymi obrazovkami a téZ jsou operatortyto materialy pedany i

v tiSné podob.

simulace (simulace hovioy — probihaji ve Skolici mistnosti vybaven&ipati se
simulanimi programy a telefonnimi linkami. Operéitove spolupraci se
Skolitelem na zakladurcitého scénée simuluji situace, které by mohly nastat

pii obsluze klieni na telefonnich linkach.

hrani roli — tato metoda byva vyuzivana v kombinaehetodou simulace.
Operatoim jsou gidélovany fizné role, napklad hraji klienta, ktery je
nespokojersi je agresivni a dalSi z operaioti Skolitel hraje roli operatora.
Tyto role si pak vymaiuji a poznavaji tak vztah klienta versus operatdruhée

strany.

Didaktické pomicky a prostredky didaktické techniky vyuzivané v call centru:

zvukové nahravky hovomi — call centrum je vybaveno programovym
vybavenim pro nahravani howor Nahravky hovar pak slouzi jednak

k hodnoceni operatira také i pro analyzovani hovgrkteré byly simulovany

v ramci Skoleni operatdr Operéator, vedouci operatora Skolitel tak ma

moznost zptné posuzovat ,kvalitu hovoru“ - spravnost poskytovelimy
informaci, schopnost operatora argumentovat, balagu apod.
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= simulaéni programy aplikaci — paitace ve Skolici mistnosti jsou vybaveny
simulanimi programy, které &né¢ odrédzeji realnou situaci. Operéite své
praci vyuzivaji velkém mnozstvi program(aplikace na obsluhu hovgr
program na zadavani podani, program pro pracitelpiémi kartami, program
pro informace o &tech, aplikace produktovych informaci atd.) a tak |
nespornou vyhodou, Ze maji mozZnost si tyto prograyaiouset.

» modelové situace— souasti Skoleni operatbrjsou i izné scén@, které
vychazeji ze zkuSenosti operditona linkdch a odrazeji tak praygbdobné
situace, které by mohly nastati pbsluze telefonni linky. Tyto scéfe pak

v riznych obndnach byvaji sotasti metody hrani robi simulaci.

= produktové Skolici materialy — jsou pedavany operatém v elektronickeci
tisténé podob a jsou sodasti téndi kazdeho Skoleni v call centru. Zpravidla se
kombinuje elektronicka i tisha forma, kdy do tighych materidl si ma mozno

kazdy z operatdrpridat své poznamky ze skoleni.

Budova call centra, kro¥rtii hal pro operatory, v sékskryva i vhodné prostory pro
razna Skoleni imo v call centru. Jedna se o velkou zasedaci odstmalou zasedaci
mistnost a Skolici mistnost. Velka zasedaci mistrikbsra niize absorbovat a#itet
operatod je vybavena flipchartem, projektorem &fatem. V malé zasedaci mistnosti,
ve které probihaji, ndiklad porady tym, kurzy anglického jazyka, je k dispozici
flipchart, pa&ita¢c a magnetofon. Ve Skolici mistnost je urmst patnact pé&tacu a

piehravaci zézeni.

5.2.2. Zhodnoceni a navrh optimalizace

Pokud porovndme teoreticky model faze planbvaikonkrétnim planovanim
vzklavani pro nové operatory, tbeme identifikovat tyto rozdily. Plan vddvani
zahrnuje fazi fipravnou a fazi realizai, ale neobsahuje fazi zdokonalovani. &sny
plan vzalavani novych operétdr jak je Zejmé z kapitoly analyza a identifikace
vzdlavacich pateb vcall centru, nevychazi z kompeteino profilu. Skoleni

produktovych znalosti a aplikaci je mozné zahrrdmubblasti kompetence Orientace na
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vysledky, ale ostatni kompetence zde nejsou patrié@pitole Zhodnoceni a navrh
optimalizace u analyzy a identifikace f&di jsem doplnila tuto fazi o detaijgi analyzu
pracovniho mista, dale jsem vyuzZila k analyze hodnb operatdr a kompeteéniho
piistupu k identifikaci pdeb. Na zaklagl vysledki z této faze je mozné pokiavat

v navrhu optimalizace pro planovani ¥@vani operatdrv ramci jejich orientace.

Vramci navrhu optimalizace planovani #2dani doportuji doplnit fazi
piipravnou o analyzu dastniki a stanoveni ail vz&ilavacich aktivit. Pro analyzu
Gcastnilki vyuZijeme informace ze Zivotopisa rozhovory sd&astniky vzdlavani.
Budou nas zajimat informace o jejickedchozim studiu, dosazené ¥l&hi a gedchozi
znalosti nebo odbornosti, které ziskali v jiném 2simani. Tyto informace nam budou
slouzit zarové i pro owieni jejich motivace kdeni. Tvorbu planu vadavani
doplnime také o fazi zdokonalovani, ktera bude rmabat hodnoceni metod a
prostedki didaktické techniky, hodnoceni jednotlivych etapddfdvacich akci a
organiz&niho zajis¢ni za @&asti Skolitel,, organizatak a &astniki vzdlavaci akce. Jiz
pii sestavovani planu navrhneme evaluaciéiaadhcich akci. Plan vthvani se bude
upravovat na zakladinformaci z faze Vyhodnocovani vysléd& (Einnosti vzdlavani

viz kapitola¢. 5.4.

Konkrétni navrh planu vzdélavaciho programu pro nové pracovniky v ramci
orientace:

Prvni a druhy modul vtivaciho programu se bude tykat vSech novych oprat
(viz obr. ¢. 19). Druhy modul vz&lavaciho programu (viz obt. 20) bude nasledovat
po jednom misici pisobeni operatora na lince a bude jiz sestaven dfikon@dn dle
vystupa z hodnoceni operatior(externi a interni supervizni protokoly). Podobnym
zpisobem se bude postupovat ietitho (realizace pddch ngsicich) a‘tvrtého modulu
(realizace po Sesti#nicich). Témataiasova dotace se stanovi az pétopné analyze a
identifikaci poteb vzdlavani. Teti actvrty modul vzalavaciho programu se jiz bude
tykat konkrétni skupiny operatgru kterych byly identifikovany nedostatky na za@kla
informaci z protokal.

54



Obr. ¢. 19: Navrh prvniho modulu v@ddvaciho programu

Vzdélavaci Casova | Metody, Mistnost Pocet Lektor Interni
akce dotace | didaktické Uéastniki Skol./Externi
prostiedky agent.
a pomicky
Skoleni 5 dni Prednaska | Skolici 15 Skolitelé Interni
produkti a spojena | mistnost zfad
sluzeb s diskuzi, zkuSenych
(osobni det, flipchart, operéatoti
firemni @et, Skolici
Gvéry, pojiseni, materialy
platebni karty) jednotlivych
produkt
Zaklady 4 hod. Hrani roli | Skolici 15 Skolitelé Interni
standard mistnost ztad
telefonické zkuSenych
komunikace operéatod
Zaklady 4 hod. Pednadka | Skolici 15 Skolitelé Interni
standard spojena s | mistnost zfad
e-mailové diskuzi zkuSenych
komunikace operéatod
Program na 1 den Simulace | Skolici 15 Skolitelé Interni
obsluhu hovai InstruktdZz | mistnost, ziad
pracovni zkuSenych
misto operatodi
Aplikace pro 1 den Simulace, | Skolici 15 Skolitelé Interni
praci Hrani roli, | mistnost, ziad
s platebnimi Pcitate, | pracovni zkusenych
kartami simulani | misto operatod
program
Zaklady 2 hod. Simulace, | Zasedaci 15 Skolitelé Interni
prodejnich Hrani roli, | mistnost ziad
dovednosti Paitace, zkusenych
simulasni operétot
program
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Obr. ¢. 20: Navrh druhého modulu vddvaciho programu

Vzdélavaci Casova | Metody, Mistnost Pocet Lektor Interni
akce dotace | didaktické Uéastniki Skol./Externi
prostiedky agent.
a pomicky
Komunikasni 4 hod. Hrani roli,| Zasedaci 15 Externi | Externi
dovednosti - Scénée, mistnost lektor agentura
zvladani nahravaci
namitek zaizeni,
(argumentace) flipchart
Jednéni se 4 hod. Simulace,| Skolici 15 Externi | Externi
zakazniky Hrani roli, | mistnost lektor agentura
Vedeni hovoru -| 4 hod. Nahravky [ Skolici 15 Vedouci | Interni
naslouchani a hovori mistnost tymu
analyza paeb nahravaci
zaizeni,
flipchart

DalSim navrhem pro optimalizaci faze planovanidédani, je pak formulovat cile
vzklavacich akci, stanovovat profil¢astnika i absolventa a sestavit invéata
jednotlivych disciplin a studijniho planu. Tyteasti v této fazi zcela chybiPro
jednotlivé vz@lavaci akce je ieba stanovit vykonnostni cil¢ebni cil a specifické cile
jednotlivych etap vz&lavacich aktivit. (Z dvodu rozsahu diplomové prace stanovim cil
celého vzdlavaciho programu, obecny cil prvniho modulu &adaciho programu,
vykonnostni cile vz&lavacich akci z prvniho vzthvaciho modulu, ¢ebni cil a
umozujici cile u prvni vzdavaci akce, ktera se tyka Skoleni produatsiuzeb, dale
stanovim profil absolventa aastnika pro prvni dva moduly widdvaciho programu.
Stejnym zfisobem se pak bude postupovat i u ostatnictéléedcich aktivit.) H
sestavovani invent@ disciplin se pak bude postupovat dle typuél&adci aktivity.
Napriklad pro Skoleni produit(Gwvery, platebni karty, pojighi atd.). JelikoZ se jedna o
nové pracovniky f sestaveni studijniho planu u prvniho modulu dapaji postupovat
deduktivré. Nejprve je nutné sezndmit nové operatory s tebsghi znalostmi, které
nutrg pro praci s aplikacemi pi@buji a az poté navazovat praktickymi dovednostmi
(prace s aplikacemi). U ostatnich madylz bude mozné sestavit studijni plan i

induktivné opdt v zavislosti na typu vatdavaci akce.
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Stanoveni cile vzdlavaciho programu, vzdlavacich moduli a vzdélavacich akci:
Cil celého vzdlavaciho programu:

Ucastnici vzdlavaciho programu budou schopni po jeho absolvovéwalitne
zodpovidat dotazy kliehta /eSit jejich poZzadavky.

Cil prvniho modulu vzdélavaciho programu:

Ucastnici prvniho modulu v2&ivacino programu budou schopni po jeho absolvovani

vykonavat samostatriinnosti, které vyplyvaji z popisu pracovniho migtaratora.
Vykonnostni cile vzdlavacich akci prvniho modulu:
Skoleni produkt a sluzeb

Ucastnici vzdlavaci akce budou schopni po jejim absolvovani ytosht klienfm

zakladni informace o produktech a sluzbach, ktpodegnost Banka a. s. nabizi..
Z&klady standatrdtelefonické komunikace

Ucastnici vzdlavaci akce budou schopni po jejim absolvovani Bodat standardy

telefonické komunikace.
Program na obsluhu howvior

Ucastnici vzdlavaci akce budou schopni po jejim absolvovani fwatizorogram na
obsluhu hovai.

Z&klady standartide-mailové komunikace

Ucastnici vzdlavaci akce budou schopni po jejim absolvovani dodt standardy e-

mailové komunikace..
Aplikace pro praci s platebnimi kartami

Ucastnici vzdlavaci akce budou schopni po jejim absolvovani fwatizprogram pro
praci s platebnimi kartami.
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Zaklady prodejnich dovednosti

Ucastnici vzdlavaci akce budou schopni po jejim absolvovanikapht zakladni

prodejni dovednosti v hovorech.
Ucéebni cil prvni vzdélavaci akce prvniho modulu (Skoleni produki a sluzeb):

Ucastnik vzdlavaci akce bude schopen po jejim sk popsat jednotlivé typy

produki: a sluzeb, které spafeost Banka a. s. nabizi.
Umoziujici cile jednotlivych ¢asti prvni vzdélavaci akce:
Osobni a firemni det

Ucastnik vzdlavaci akce bude schopen po absolvovani tétsti vzdlavaci akce
popsat osobni a firemnicét. Dale bude schopen vyhledat @lgdooplatky a urokove
sazhy, které se kKrhto produkiém vztahuiji.

Platebni karty

Ucastnik vzelavaci akce bude schopen po absolvovani tétsti vzdlavaci akce
vyjmenovat typy platebnich karet, které spobst Banka a. s. nabizi. Dale bude
schopen vyhledat a di poplatky k #mto platebnim kartam.

Uvéry

Ucastnik vzdlavaci akce bude schopen po absolvovani tétsti vzdlavaci akce
vyswtlit jednotlivé druhy Gwri, vyhledat a ufit, které poplatky a urokové sazby se
k danému typu @ vztahuiji.

Pojis&ni

Ucastnik vzelavaci akce bude schopen po absolvovani tétsti vzdlavaci akce

porovnat jednotlivé druhy poji&ti mezi sebou a uvést jejich klady a zapory.
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Stanoveni profilu absolventa a dastnika:

1. modul vzdélavaciho programu

Profil Ucastnika — zaklady prace s internetovym prohtiém, zaklady prace s PC
(Microsoft Office (Word, Excell, Outlook).

Profil absolventa — zakladni produktové znaloshkladni znalosti v obsluze aplikaci
(osobni det, firemni @et, Uy, pojiSkni, platebni karty, program na obsluhu howor
aplikace pro praci s platebnimi kartami), zakladyogejnich dovednosti, zaklady

telefonické a e-mailové komunikace.

2. modul vzdlavaciho programu

Profil Ucastnika — zakladni znalosti prodiaka aplikaci (osobni det, firemni det,
avery, pojiséni, platebni karty, program na obsluhu howpraplikace pro praci
s platebnimi kartami), zaklady prodejnich dovedinasiklady telefonické a e-mailové

komunikace.

Profil absolventa — komunikai dovednosti (schopnost argumentace a zvladani
namitek), pro klientsky/fstup v jednéni se zakazniky.

Planovani rozpaitu

JelikoZz no¥ navrzeny plan vadavani pro nové operatory obsahufgii moduly,
nebude path mozné zajistit vz&ldvaci program pouze internimi lektoryiad
operatod. Z centraly spoknosti Banka a. s. jsou call centrdigglovany finareni
prostedky na vzdlavani na obdobi jednoho roku a bude nutné&t,ujaky pomner

financnich prostedki bude vyhrazen pro orientaci novych openator
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5.3. Realizace vz&lavani

Tato faze jiz souvisi s realizaci konkrétniduklavacich aktivit a ovlisiuji ji tyto
92
prvky:

cile

program vzdlavaci akce obsahuf@sovy harmonogram, témata, metody,
pomicky

motivace

metody

ucastnici

lektori.

Kromé vySe uvedeného pak i§most realizace vZthvaci akce ovlisiuje zejména

jeji organizé&ni zabezp&eni. Organizéni zajiSEni vzdlavaci akce se [isi

v zavislosti na charakteru konkrétni w#laci akce a fi¥e obsahovat: piipravu

¢asového harmonogramu \¥élvaci akce, evidenci ¢astniki kurzu, zaji&ni

prostor a vybaveniifsluSnou technikou, zpracovani evaluace, zmis§kolicich

materiat, finanini zabezp&eni a koneéné vyltovani vzélavaci akce.

Realizace vz#lavaci akce obsahujs faze™

piiprava — zahrnuje profesntipravu lektora a ifpravu lektora na konkrétni
akci. Ri pripraw vz&lavacich akci jefeba si ugdomit, Ze kazdylovek ma
vlastni styl d@eni. Nekomu mohou vice vyhovovat prakticka ®&smi a jini
uprednosiiuji abstraktni diskuze, pro tgmost akce je nejlépe zvolit styl, ktery
vyhovuje tSiné Ucastnilki vzcilavaci akce. Na efektivitu a ochotwemi
dosglych pasobi rekolik faktora. Je to zejména zdravotni kondice, kdy stav
sluchového a zrakového smysluize snizovat schopnost vnimani @eni, dale
podpora ze strany kolégéi rodinnych gislusniki a mnozstvi a kvalita jiz
ziskanych ¥domosti. Pokud je moZné na jiz ziskadéomosti navazat mohou
podporovat k dalSimuceni, pokud jsou ale v nové&domosti v protikladu k jiz

ziskanym, mohou byt jeho bariérou.

92 Srov.: Vodak, J., Kuchaikova, A.: Efektivni vzdlavani zardstnang, 1. vydani, Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1904-7, str. 83.

% Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 168.

% Srov.: Hronik, F.Rozvoj a vzélavani pracovnik, 1. vydani, Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-1457-
4, str. 162.
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» vlastni realizace — obsahuje zahajeni, monitorodéni a piibéhu vzdlavaci
akce, vytvéeni aktivniho prosedi, povzbuzovanidastniki afeSeni nenadalych
situaci. Pro usfné splani celého programu je nutné nechaasiniky se na
zatatku vzalavaci akce k programu vyjéitl a odstranit pipadné nedostatky
(napiklad doplnit program o témata, ktera jsowastniky pozadovana).
V piipact, Ze dojde na zatku vzalavaci akce k uzdeni tzv. kontraktu mezi
Gcastniky kurzu a lektorem, to znamena, Ze si nanzdj@sni obsah &sovy
harmonogram akce, tim vice se&agtnici s cili ztotozni. Na motivaci kKeni
dale misobi nejen hodnota, kteroucastnici webnim aktivitAm fsuzuji,
napiklad ve vztahu k moznosti pracovniho postupu, taleé okolnost, zda
program kurzu vychézi ze zjitych poteb vzalavani.

® transfer — pro zdarné naghi programu je takéudezité ponechat v zéw akce
dostaténou ¢asovou rezervu na zopakovani probiranych témaa &ladeni
otazek k jednotlivym témam. Béhem kurzu dochazi také ke vzniku novych
poznatki, a proto je dlezité vést zaznamy z kurzu, které je mozné vypiit
formulovani z&erecné zpravyci pii opakovani kurzu. Bezprdasdre po kurzu
je dilezité motivovat dastniky ktomu, aby ziskané poznatky znalosti
vyzkouSeli v praxi, transfer znalosti je pak mojuapdit nékolika zpisoby,
nagiklad realizaci domaciho Ukolu, nechaastnika kurzu zpracovat prezentaci
¢i referat z kurzu pro ostatni kolegy apod.

5.3.1. Realizace vzilavani v call centru

Faze realizace vzthvani v call centru pro nové operatory zahrnujalizaci
vzklavacich akci stanovenych v planu ¥t&déni. Jelikoz je call centrum vybaveno
Skolici a zasedaci mistnosti, Skoleni novych opsgrgbrobiha pimo v budo¥ call
centra. Zajidini organizace ma starosti sekretariat ve spolugfcacovnikem z tymu
podpory. Tito zaréstnanci zabezgeji evidenci @astniki, rezervuji Skolicti zasedaci
mistnost, zajifuji Skolici materialy, rozhoduji o valb lektoi a ¢asovém
harmonogramu dle provozni situace v call centtiprBva, vlastni realizace i transfer
jsou pak zavislé na konkrétnim operatorovi, ktemyvadi Skoleni. Zpravidla si lektor
pied vzdlavaci akci projde Skolici materialy a&ktefi operatdi si zaznamenavaji
vlastni poznatky ze Skoleni.
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5.3.2. Zhodnoceni a navrh optimalizace

V této fazi realizace tie identifikovat nedostatek zejména v informovartilech
vzklavacich aktivit. Abychom zajistili Uugpné naplani celého vzd8avaciho
programu, je nutné operatory seznamit s celym piraga vysvtlit jim jednotlivé faze.

Z tohoto divodu vramci optimalizace dopawuji stanovit koordinatora celého
programu. Koordinator bude mit na starosti nejegaoiz&ni zalezitosti, sestaveni
c¢asové harmonogramu a mistniho planu, ale i #sjistpitné vazby od &astniki
vzklavacich akci. V tomto kroku je takdéldzita spoluprace koordinatora se Skoliteli a
vedoucimi jednotlivych operatibrFaze realizace bude zahrnovat tyto kroky:

» informativni sclizka na poatku kazdého modulu vékhvaciho programu, ktera
bude obsahovat seznadmeni s cili celeh@&laxdciho programu i s jeho sdihi
castmi.

» dotazovani a rozhovory <astniky po absolvovani kazdého modulu
vzklavaciho programu. Jereba o¥fit jestli (Castnikim vyhovuje obsah,
¢asovy harmonogram, zvolené metailiektor.

» oblast motivace operatorbude mit na starosti vedouci daného operéatora.
Vedouci kazdého z operatoma k dispozici nejvice informaci o praci operatora
a i z osobniho hlediska je mu nejblize. Ma moZogpstratorovi vysstlit, proc je
pro reho dilezité Skoleni pravv této konkrétni oblasti a o&i moznosti jeho
dalSi kariéry vramci call centra ((@zité zejména pro absolvovani dalSich

moduli vz&lavaciho programu).

DalSim z doporteni je pak fiprava lektora #ad internich operator Tito lektai
jsou sice operatg ktefi dosahuji vybornych vysledkv praci operatora, ale nemusi mit
vzdy talent pro lektorskotinnost. Z tohoto @ivodu bych v ramci optimalizace této faze
doporuila vétSi pozornost pravpri volbé lektor, zangtit se ha monitorovani pbéhu
vzklavacich akci a posléze vytipovat osoby, které kglehi v ramci call centra
provadly. Tito lektari by si pak mohli vzajemhpiedavat nové poznatky a osvojovat si
lektorské dovednosti, které by naslégodporovaly transfer znalosti dovednosti do

praxe u dastniki vzclavacich akci.
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5.4. Whodnocovani vysled& vzdélavani a &innosti vzdélavacich

programi

Ve firemnim vzdlavani se staléastji setkavame s pojmy evaluace a hodnoceni a
ne vzdy jsou pouZivany ve stejném vyznamu. V tétacipchapeme evaluaci jako
systematické zkoumani kvality nebo hodnoty &ladaciho programu a pomaha nam
posoudit celkovou efektivitu vzthvacich akci. Hodnoceni je pak spiSe posuzovani
toho, co se &astnici ve vzdavacich programech néli, napiiklad nové znalosti,

dovednosti, postoje apdd.

Ve fazi vyhodnocovani vysledkvzdilavani a dinnosti vzalavacich prograrn je
velkym problémem stanovit kritéria hodnoceni. Matnzn®fit Urovei znmeny vzadlani
u astnili vzdklavaci akci po jejich absolvovani je obtizn&zko kvantifikovatelné.
K evaluaci je mozné vyuzit néiglad porovnavani vyslédvstupnich test Gcastniki
stesty po ukoteni programu, monitorovani vddvaciho procesu a programu
odborniky - pozorovateli (hodnoceni vhodnostimosti zvolenych metod a postup
po. hodnoceni prace veédvateli), kvantifikace praktického fmosu pomoci
ekonomickych ukazatel (nagiklad zvySeni produktivity prace, zvySeni prodeje).
Nejcastjsi pristupem k evaluaci vZthvani je vSak radenit tento proces ndadu
dileich kroki a evaluace se pak z&imje na tyto otazky®

= zkouma se, zda byly pouzity adekvatni nastroje

= zkouma se odezva, postoje, nazory naék@aci aktivitu (navzdory moznosti
zkresleni v rdmci subjektivniho hodnoceni)

» zkouma se mira osvojeni znalosti nebo dovednestiy(bezprogedre po akci)

= zkouma se, zda upfatji U¢astnici akce v praxi znalosti, dovednosti apod., na

které byly zanirené vzdlavaci aktivity.

V zapadoevropskych zemi, jak uvadi Koubek,\s® stale vice ustupuje od evaluace
formalni a pechazi na evaluaci neformalni, kter4 je zalozenaimiarmacich
pochazejicich fdmo od &astniki vzdlavani nebo od vedoucich pracouniloulezité

je vSak oprostit se od subjektivniho zkreslovanér je zpisobeno nedostateou

% Srov.: Dvdékova, M.:Uvod do evaluace ve widvani dosplych, 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc,
2008. ISBN 80-85783-62-2, str.: 9.

% Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN28Q-7
033-3, str. 258-259.
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pozornosti k aspekin v evaluaci a pod@evanim vyznamu evaluacé.
NejéastjSi pristupy k evaluaci:

1. Formativni a sumativni evaluace- jedna se oistup, kdy je evaluace rodéna
z ¢asového hlediska na evaluaci formativni, ktera gmddEhem vzdlavaci akce a

evaluaci sumativni, ktera probiha na konci&adaci akce.

» Evaluace formativni nebo-li pibéZzna pak zahrnuje posuzovani vztahu
Ucastniki ke vzdtlavaci akci, jejich spokojenost s lektory, piesim a obsahem
a umoiuje tak okamzitou npravu a odstanh pripadnych nedostaik
K evaluaci formativni je mozné vyuZzit dotazniky, zpmvani, rozhovory

s (tastniky akcé®

» Evaluace sumativninebo-li souhrnna probiha na konci kurzu a jejitergije
zhodnotit vzdlavaci akci komplext Vystupy ze sumativni evaluacégpivaji
k rozhodnuti, zda bude v&@dvaci program i nadale realizovan ve stavajici
podok¥ a nebo bude roz&in ¢i ukonien. K evaluaci sumativni jsou vyuzivany

dotazniky a rozhovory?

2. Kirkpatrick v pristup k evaluaci

Kirkpatrick definovaktyii arovré evaluace, které by &y postupr navazovat jedna
na druhou. Jedn& se evaluaci na Urovni reakceyasiaha Urovni &eni, evaluaci na

Grovni chovani a evaluaci na trovni vyslédR®

= Evaluace na urovni reakcevyhodnocuje jestli secastnikim vzdilavaci akce
libila. Na této drovni se k evaluaci vyuZivaji doi&gky a rozhovory. Pozitivni
reakce z dotaznik¢i rozhovoi nezarduji primo Usgch vzdlavaci akce, ale

" Srov.: Koubek, J.Rizeni lidskych zdrdj 3. vydani, Praha: Management Press, 2004. ISBN280-7
033-3, str. 260.

% Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzdlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 808-
247-2914-5, str. 184.

% Srov.: Dvdékova, M.:Uvod do evaluace ve widvani dosplych, 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc,
2008. ISBN 80-85783-62-2, str.: 16.

190 grov.: Belcourt, M., WrightP. C.:Vzdtlavani pracovnilk a 7izeni pracovniho vykond,. vydani,
Praha: Grada Publishing, 1998. ISBN: 80-7169-458+2 183.
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jsou jeho dobry fedpokladem. Negativni #ma vazba od dastniki akce vSak

zaruiuje jeji netspch 1t

» Evaluace na Urovni Weni zjistuje, jestli se dastnici vzdlavaci akce natili to,
co neli. Tato Urover meii zmeny ve znalostech, dovednostech a postojich, ktere
nastaly po dasti na vzdlavacim programu. Zpravidla se na této Urovni vwazi
pre-test a post-test, to znamena testovanéastniki akce ped a po vz&lavaci
akci. DalSim mozZnou metodou k evaluaci na této mirgsr také metodaesSeni

pripadovych studii anebo hrani rdif.

» Evaluace na urovni chovanizkoum@ jestli Gastnici vzdlavaci akce pouzili
nawené dovednosti a znalosti v praxi. Na této urognnpzné k evaluaci vyuzit
pozorovani pracovniho chovani, je vSak nutné sdomit, Ze ne kazda za
v chovani pracovnika @ie byt disledkem dasti na vzédlavacim programu.
Pozorovani pracovnika by seclm uskut€nit pred i po @asti na vzdlavaci
akci, aby bylo mozné zjistit jestli opravdu doSke &nen¢ v chovani. Evaluace
na urovni chovani se zpravidla provadi az po del8&asovém obdobi po
absolvovani vzélavaci akce, abychom mohli zjistit, zda¢len dlouhodobjSi

efekt a byla finosem do prax&?’

» Evaluace vzdlavaciho programu na arovni vysledki meti jestli doSlo ke
zmené v efektivite organizace. Je velmizké najit pimou souvislost mezi
vzaklavacim programem a zvySenim produktivity, kvalgsace¢i ziskovosti
organizace. Zpravidla je cilem stanovit naklady elamdlavaci akce a it
cisté @inosy. Jelikoz jsou ale potize imnim kvantifikovatelnych vysledk
pouzivaji se velmicasto tzv. nmikké udaje (naip hodnoty, pocity, postoje).
Evaluace na této Urovni pak vyuziva&igkumy ¢i dotazniky. Skuteny inek
konkrétni vzdlavaci akce na zémy v hodnotachi postojich a pak nasledn
acinek na vysledek v efektivitorganizace je vSakasto tZko prokazatelny a

miZe se projevit az po delsitasovém obdob* Na této rovni je také mozné

101 5rov.: Dvdékova, M.:Uvod do evaluace ve wddvani dosplych, 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc,
2008. ISBN 80-85783-62-2, str.: 18.

192 5roy.: Dvddkova, M.:Uvod do evaluace ve wddvani dosplych, 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc,
2008. ISBN 80-85783-62-2, str.: 19.

193 Srov.: Dvddkova, M.:Uvod do evaluace ve wddvani dosplych, 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc,
2008. ISBN 80-85783-62-2, str.: 19.

1% Srov.: Bartdikova, H.:Firemni vzadlavani, 1. vydani, Praha: Grada Publishing 2010. ISBN 838-
247-2914-5, str. 188-189.
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vyuZit i vzorce pro navratnost investic, kdy poravame finatni prinosy

s vynaloZzenymi naklady a vysledkem je procentudviratnost investit®

Rol = x 100 p =#ijmy, n = naklady

5.4.1. Vyhodnocovani vysledk vzdélavani a &innosti vzdélavacich programi

v call centru.

Vyhodnocovani vysledkvzd&lavani a dinnosti vzdlavacich prograiin probihda u
novych operatdgr formou neformalni Ustni Zmé vazby. Po udvodnim Skoleni
produktovych znalosti a aplikaci dale operatord&lakousku, ktera zahrnuje: pisemny
test z produktovych znalosti a simulaci havopro owieni znalosti prace
s aplikacemi-®

5.4.2. Zhodnoceni a navrh optimalizace

Jak jsem jiz uvedla vySe, evaluace &laslacich aktivit pro nové operatory se sklada
z neformalni Ustni vazby, kterou je mozné dle Katkgka z@adit do prvni Grové
evaluace (r&reni na urovni reakce) a zkouSky pak na drovni drgh&eni na arovni
uceni). Navrh optimalizace pro tuto fazi systematickézdlavani zahrnuje dopémi
evaluace o dalSi uro¥rdle Kirkpatrickova pistupu, jelikoz v ramci tohotofistupu je
mozné ziskat komplexni pohled na #t&yaci program. Pokud to bude dle charakteru

dané vzdlavaci akce mozné, doplnime vSecltyti Urovre evaluace:

= k meéfeni na arovni reakce vyuzijeme i dotazniku vidgha¢. 1 (dotaznik byl

prevzat z centraly spaleosti Banka a. s’

» evaluace na drovni¢eni — k n¢feni na této arovni pouzijeme dale i pre-iest

post-tesi

195 Srov.: Dvddkova, M.:Uvod do evaluace ve wddvani dosplych, 1. vydani, Olomouc: UP Olomouc,
2008. ISBN 80-85783-62-2, str.: 21.

1% Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.

197 Srov.: Interni dokumenty spd@ieosti Banka a. s.
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k méfeni na Urovni chovani vyuzijeme stavajiciho systéimdnoceni operator
(hodnoceni (supervizni protokoly) jsou zatim vydiy v call centru pouze pro
hodnoceni pracovniho vykonu a ogfiravani). Vystupy z tohoto hodnoceni je
tedy mozné vyuzit i pro evaluaci wdvacich aktivit (Skoleni produktovych
informaci, komunikénich dovednosti a prodejnich dovednosti). Opeiator
jsou standardh naslouchany a hodnoceniy hovory nmésicng, abychom rali

k dispozici vice informaci, zvySime ¢ hodnocenych hovdru novych
operatod na deset &sicné. Protokoly, které jsou Kinto hovoiim vyhotoveny
budou srovnavanyipd a po absolvovani v&dvaci akce a timto bychoméin
oweiit jestli doSlo ke zmné chovani po absolvovani akce. Pro e-mailovou
komunikaci vyuzZijeme hodnoceni e-ntgailhodnoceno budeép e-maili na

operatora résicné.

evaluace vzé&ladvaciho programu na urovni vysledk- tato Grové bude
nastavena pro Skoleni prodejnich dovednosti, viramealuace budou
srovnavany prodejnich vysledky operatof@doa po absolvovani védvaci

akce.
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Zavér

Souwasny vyvojceské ekonomiky stavi personalisgdy firem ged €zky problém,
vyrovnat se snizovanim findnich prostedki, které jsou na vzdhvani a rozvoj
pracovniki vynakladany. Vz#&avani a rozvoj pracovnik je vSak nutnosti pro
Zivotaschopnost organizace, a proto se nyni kladée s€tSi diraz na efektivitu
vzklavani. Z tohoto @ivodu jsem se ve své pracinovala optimalizaci vzilavani v
call centru. V Gvodnéasti jsem nejprve vystlila zakladni terminologicka vychodiska
a uvedla z&kladni fakta o sp&hesti Banka a. s. a call centru. Dalgst diplomoveé
prace dkladn® popisuje systém vzthvani a jeho porovnani se systémemgléncani v
call centru. Na zakladtohoto srovnani jsem doplnila systém &adani v call centru o
orientaci novych operatora navrhla moZznosti optimalizace jednotlivych fazi
systematickém procesu w#évani v ramci orientace operaiorAnalyzu vzdélavacich
potreb jsem doplnila 0 analyzu hodnoceni pracovnikafaze planovani jsem navrhla
dva prvni moduly vz&lavaciho programu a stanovila jejich cile. Pro fézalizace
vzaklavani jsem uvedlagkolik doporiéeni, které by mohly realizaci v&dvacich akci
optimalizovat a fazi vyhodnocovanicignosti vzd@lavani jsem doplnila zejména o
meieni evaluace na udrovni chovani a vysledl zawru prace Vam fedkladam

perlicky ze Zivota operatér Verim, ze Vam vyvolaji Usiv na tvdi:

Operator: Mohu se Vas nasco zeptat? Klient: Ano, sam@jme. Operator: Co pro
Vas mohu uélat...

Operator: ...disponujete prosim titulem? Klienf&vma manZelku: OKSko jak se
disponuje titulem?

Klient MuDr...... A nizete mi vysitlit, co je to ten variabilni syndrom?

Operator...Hm....takZze vy nemate a nikdy jstedhesyna? Neexistuje? A mate na to
nejaky dikaz?

Operétor:....to je zalezitosti toho podvodnika. eKti...no obchodnici jsou uz
takovi...
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