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Uvod

Schopnost méftit veskerou existenci na sménné prostiedky néas provazi na
kazdém kroku. Boj v roviné prodavajici vs. kupujici probihé na vicero frontach
a jejich vzajemna komplikovana koexistence je s lidstvem ziejmé od pocatku.
»Prvni penize mély podobu hlinénych tabulek, na které se v Mezopotamii
zapisovaly dluhy. Tyto dluhy byly pfenositelné, takze se z dluhti stalo obézivo.
Koneckoncti ,,neni nahodou, ze anglické slovo credit, tedy vér, pochazi
z latinského credo, vérim*.“ (Ferguson, The Ascent of Money, 31 in Sedlacek,
Ekonomie dobra a zla, 2012, s. 96)

Obecké rozdéleni obchodu na B2B a B2C segment odpovidd na otazku
komu. Na otazku jak mizeme nalézt mnoho odpovédi a v této oblasti se
kreativité¢ meze nekladou. S ldkavou nabidkou se mizeme setkat na televiznich
obrazovkéch, ve vykladnich skiinich, v obchodech, pfi ¢teni novin. Zde vSude
¢iha velmi cilend, podbiziva reklama. Pro zakaznika je vyhodnd v tom, Ze
zatim neni tak interaktivni a zle odvratit zrak. Avsak Cetnosti a promyslenosti
je jisté iterativni.

Dale se vSak mlzeme se setkat s podomnimi prodejci, obchodnimi zéstupci,
direct marketingem, on line prodejem a kazdy majitel mobilniho telefonu se
ziejmé setkal s prodejem po telefonu. Tato prodejni ¢innost jiz je interaktivni a
existuje nespocet technik, jak motivovat ke koupi. VétSina prodejcii pouziva
jak reklamu, tak nespocet prodejnich kanalt. Je v pravdé celkem logicke, ze
pokud mate k prodeji produkt, vyuzijete veSkeré moznosti jak jej prodat.

Tato prace se bude zabyvat call centry, které lze vnimat jako mezistupeni
mezi reprezentantem poskytovatele sluzby, ¢i vyrobcem a neosobnim, byt
cilenym reklamnim marketingem. TotiZ pfi kontaktu scall centry nabyva
zakaznik pocitu, Ze hovoti se zastupcem zakoupené sluzby, produktu. Vlastni
call centrum spolecnosti je jedna varianta, druhou jsou samostatna call centra,
které si jin€ spolecnosti najimaji za ucelem komunikace se zdkaznikem.

Nejcasteji obsazovana pozice v call centru je telefonni operator. Pozice
V hierarchii nad operatory jsou obsazovany v ramci kariérniho postupu z fad

operatoru.



Operator je ¢lovek, se kterym hovotite, pokud telefonujete s call centrem.
Clovek, ktery je zaroven na Vasi strand a zarovei na strané spoleénosti, ktera
ho plati (a vy zfejmé platite té spole¢nosti). To je jeho prace. A co je vlastné
prace?

»Prace je ucelové vynakladani usili a aplikace znalosti a dovednosti.
Vétsina lidi pracuje, aby si vyd¢lala na zivobyti — aby ziskala penize. Ale lidé
pracuji kvuli uspokojeni dalSich potteb, které prace piinasi, naptiklad kvtli
uspokojeni, ze d€laji néco uziteCného, kviili pocitu tspéchu, prestize, uznani,
pftilezitosti vyuzivat a rozvijet své schopnosti, kvlili pocitu moci a zafazeni do
spole¢nosti.” (Armstrong, 2007, s. 185)

Praci tedy vykonavaji lidé, zaméstnanci, ktefi sméfuji své Usili za hmotné

¢1 nehmotné statky.

Cil prace:
Identifikovat nejvhodnéjsi metodu ziskdvani a vybéru vhodnych

zaméstnancu do call center.

Postup:
Skrze teoretické zazemi ziskdvani a vybéru zaméstnancti vybrat

nejvhodnéjsi metodu.



1 Ziskavani a vybér zaméstnanci v kontextu odborné

literatury

1.1 Teoretické postupy v odborné literatuie
Armstrong vysvétluje v knize Rizeni lidskych zdroji (2007, s. 343) proces
ziskavani a vybéru zaméstnanci takto:
,»Obecnym cilem ziskdvani a vybéru pracovniki by mélo byt ziskat
s vynalozenim minimalnich nakladii takové mnozstvi a takovou kvalitu
pracovnikii, které jsou zadouci pro uspokojeni podnikové potieby lidskych
zdroji.
Tti faze, které Armstrong popisuje, jsou:
1) Definovani pozadavku
Ptiprava popist a specifikaci pracovniho mista, rozhodnuti o pozadavcich a
podminkach zaméstnani
2) Piilakani uchazecéu
Prozkoumani a vyhodnoceni riznych zdrojii uchazeci uvniti podniku i
mimo néj, inzerovani, vyuziti agentur a poradct
3) Vybirani uchazeca
Ttidéni Zzadosti, pohovory, testovani, hodnoceni uchazecti, Assessment
Centra, nabizeni zaméstnani, ziskavani referenci, ptiprava pracovni smlouvy
Kjednotlivym fazim ziskdvani pracovniki doddva Armstrong vice

informaci:

Definovani pozadavku

»Pocet a kategorie lidi, které organizace potiebuje, by mély byt jasné
definovany v programu ziskdvani pracovnikii, ktery je odvozen z planu
lidskych zdroji (persondlniho planu). Kromé toho muze existovat potieba
nahrady nékterych pracovnikii nebo potfeba obsazeni nové vytvofenych
pracovnich mist (roli) a oboji musi byt dikladné provéieno, aby se zjistilo, zda
jsou tyto potieby opravnéné. Zejména je nezbytné provefit potfebu ndhrady

nebo Uroven a typ pracovnika, které jsou pozadovany. Pozadavky konkrétnich



pracovnich funkci jsou vyjadieny v podobé popisu (profilu role) a specifikace
pracovniho mista (role). Ty poskytuji zékladni informaci potiebnou pro
sestaveni inzeratli, pro informovani zprostfedkovatelskych instituci a pro
hodnoceni uchazecti. Definice (profil) urcité role uvadi piehled schopnosti,
dovednosti, pozadavkli na vzdélani a praxi a vytvaii tak kritéria, na jejichz
zakladé¢ budou uchaze¢i posuzovani pii vybérovém pohovoru nebo pomoci

testll pracovni zpusobilosti.* (Armstrong, 2007, s. 343)

Prilakani uchazedi

,Prilakanim uchazeci je v prvni fad¢ zalezitosti rozpoznani, vyhodnoceni a
vyuziti nejvhodnéjSich zdrojii potencidlnich uchazeclt. Nicméné v piipadech,
kdy se setkavame s obtizemi prilakéani nebo udrzeni zajmu uchazect nebo je
predvidame, je tfeba vypracovat predbéznou studii faktord, které mohou
ptispét k ptilakani nebo odrazeni uchazeclt — tedy silnych a slabych stranek

organizace jako zaméstnavatele.” (Armstrong, 2007, s. 347)

Metody vybéru pracovniki

»Hlavnimi metodami vybéru pracovnikl jsou pohovor, assessment cente a
testy pracovni zpusobilosti® (Armstrong, 2007, s. 360)

Kocianova v knize Personalni ¢innosti a metody personalni prace (2010)
popisuje ziskavani pracovniki takto:

»Ziskdvani (vyhledavani) a navazujici vybér pracovnikd jsou kliCovymi
personalnimi ¢innostmi, které zajiSt'uji kvalitu lidi vstupujicich do organizace.
Ukolem ziskavani je ,,osloveni® optimalniho poétu uchaze&t s predpoklady pro
obsazované pracovni misto, znichZ si poté bude organizace vybirat
pracovnika, ktery nejlépe vyhovuje stanovenym poZadavkim.“ (Kocianova,
2010, s. 79)

Kocianova (2010) informuje o ziskavani pracovniki nasledovné:

»Zakladnim vychodiskem ziskdvani pracovnikli pro obsazovanou pracovni
pozici jsou naroky na pracovnika na obsazovaném misté, je potieba vychazet
Z popisu pracovniho mista, z kvalifikacniho profilu a pozadovanych schopnosti
pracovnika. Je tteba zvazit, zda je mozné obsadit pracovni misto pracovnikem

z fad vlastnich zaméstnancli, nebo zda bude nutné hledat pracovnika mimo



organizaci a zvazit zpusob informovani potencialnich uchazect o volné pozici.
Pro rGzné typy pozic jsou vyuzivany rizné metody. Je potieba rozhodnout,
které¢ informace budou uchazeCim poskytnuty. Vymeéna informaci mezi
organizaci, ktera nabizi pracovni pozici, a potencialnimi uchazeci o tuto pozici
je podstatnym faktorem ziskavani pracovnikl. Cilem ziskavani pracovnikt je
zajistit tuto komunikaci tak, aby na nabidku mista reagoval optimalni pocet
uchazecu, a shromazdit o uchazecich, ktefi projevili o pracovni misto zajem,
dostatek informaci k posouzeni jejich vhodnosti.“(Kocianova, 2010, s. 79)

Tyto obecné definice rozvadéji autofi do detailu, které davaji moznost
vytvofit jakousi osu samotného pribéhu ziskavani a vybéru pracovnika.
Literatura doporucuje niZze uvedené postupy.

»Koubek (2007) shrnuje proces ziskavani pracovnikii do néckolika
postupnych kroki:

- identifikace potieby ziskavani pracovnikii;

- popis pracovniho mista a specifikace pozadavki na pracovniky na
daném misté;

- zvazeni nezbytnosti obsazeni pracovniho mista, tzn. zvazeni jinych
alternativ (napf. rozd¢€leni prace mezi ostatni pracovni mista, pokryti
prace Castenym uvazkem Ci pies€asy, dohodou o provedeni prace
nebo o pracovni ¢innosti apod.);

- vybér charakteristik popisu pracovniho mista a profilu pracovnika na
tomto misté, které budou podkladem pro ziskavani (a nasledny vybér)
pracovnikd;

- identifikace potencidlnich zdrojii uchazecu (vnitini, ¢i vnéjsi zdroje);

- volba metod ziskavani;

- volba dokumenti a informaci pozadovanych od uchazect;

- formulace nabidky zaméstnani;

- uvefejnéni nabidky zaméstnani;

- shromazd’ovani dokumentl a informaci od uchazec¢i a jednani s nimi;

- predvybér uchazect na zakladé predlozenych dokumenti a informaci;

- sestaveni seznamu uchazect, ktefi by meli byt pozvani k vybéru.
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Shromézdéni dokumentli uchazecli je vyznamnym ukolem procesu
ziskavani pracovnikli. Zpravidla je vyzadovan zivotopis, motiva¢ni dopis,
firemni dotaznik pro uchazece ¢i Zadost o zaméstnani, doklady o vzdélani a
dalsi certifikaty dokladaji kvalifikaci uchazece, pripadné reference (pracovni
posudek).* (Kocianova, 2010 s. 79 — 80)

Kocianova (2010) identifikuje podminky ziskdvani pracovnikl na zakladé
mnohych faktorti. Zejména na jedné strané¢ v rovin¢ pracovniho mista a
organizace a na stran¢ druhé na faktory stojici mimo organizaci.

Tyto faktory mohou ovlivitovat hodnoceni kvality pozice jak pozitivné, tak
negativné, navzdjem se ovliviiuji a je tedy nutné je uvazit spolecné. Pokud
hovotime o rozdéleni faktorti na vnitini a vnéjsi, tak déleni je nutno uvazovat
v kontextu vné a v organizaci.

,Koubek (2007) ¢leni podminky ziskavani pracovnikl, které mohou
pozitivné ¢i negativné ovlivnit zajem uchazecl, na vnitini a vnéjs$i. Vnitini
podminky dale ¢leni na ty, jez se vztahuji k pracovnimu mistu, a na podminky
na strané organizace.

Mezi vnitini podminky ziskédvani pracovniki tykajici se pracovniho mista
patfi:

- povaha prace na pracovnim mist¢;

- postaveni pracovniho mista v hierarchii funkci organizace;

- pozadavky pracovniho mista na pracovnika (vzdé€lani, schopnosti
ad.);

- rozsah povinnosti a odpovédnosti na pracovnim mist¢;

- organizace prace a pracovni doby;

- misto vykondvané prace;

- pracovni podminky (odména a zaméstnanecké vyhody, pracovni
prostfedi ad.).

Mezi vnitini podminky ziskavani pracovnikii vztahujici se k organizaci
patii:

- vyznam a uspé$nost organizace;

- prestiZ organizace;
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- povést organizace (seridznost ve vztahu k zaméstnancim,
k zékaznikm, k vefejnosti);

- uroven odménovani v porovnani s jinymi organizacemi,

- poskytované zaméstnanecké vyhody a uroven péfe o pracovniky
V porovnani s jinymi organizacemi;

- moznost vzdélavani a rozvoje v organizaci;

- mezilidské vztahy a socialni klima v organizaci;

- umisténi organizace a zivotni prostfedi v jejim okoli.

Vnéjsi podminky ziskavani pracovniki jsou:

- demografické podminky, tj. proménlivost reprodukce obyvatelstva
odrazejici se v proménlivosti reprodukce pracovnich zdroji (tzv.
generaéni  vinéni, tj. kolisavy vyvoj), prostorovd mobilita
obyvatelstva (vCetné mezindrodni mobility) a dal$i charakteristiky
populacniho vyvoje ovliviiujici nabidku pracovnich sil na trhu préce;

- ekonomické podminky odrazejici cyklicky vyvoj narodniho
hospodaistvi ¢i jiné (napf. strukturdlni) zmény, vyustujici do zmén
poméru mezi nabidkou pracovnich sil na trhu prace a poptavkou po
nich;

- socialni podminky, souvisejici s hodnotovymi orientacemi lidi a
jejich proménlivosti, zeyména s profesné-kvalifikacnimi orientacemi,
s orientacemi lidi v oblasti vzdé€lani, s rodinnymi orientacemi Zen
apod.;

- technologické podminky vytvafejici nova zaméstnani a modifikujici
¢1 likvidujici stard zaméstnani v mife, které se profesné-kvalifikacni
struktura stavajicich zdrojii na trhu prace muize pfizpisobovat jen
z¢asti a s opozd’'ovanim;

- sidelni podminky, pfedev§im charakter osidleni v okoli organizace,
preference urcitého typu sidel ¢i preference Uzemi s piiznivéjSimi
charakteristikami Zivotniho prostfedi; oboji milZze vést k Gizemni
diferenciaci situace na trhu prace, ke specificnosti trhu prace

V z4dzemi organizace;
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- politicko-legislativni  podminky ovliviiujici  proces ziskavani
pracovnikl, napf. tim, ze umoznuji nebo omezuji zaméstnavani
tuzemcil v zahrani€i a cizincli v tuzemsku, reguluji ¢i nereguluji trh
prace, vytvareji ptekdzky pro diskriminaci uchazecl o zaméstnani
nebo nafizuji zaméstnavani urcitych osob (napf. osob se zménénou

pracovni schopnosti).“ (Kocianova, 2010, s. 80-81)

Arnold a kol. (2007) v knize Psychologie prace povazuje vybér pracovnika

wevr

za jednu z nejdulezitéjsich oblasti psychologie prace.

Doporucuje nasledujici postup:

Obriazek 1:Vybér pracovniki

R

Zdroj: (Arnold et al., 2007, s. 131)
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1.2 Konkrétni postup pii ziskavani a vybéru uchazeci o
zaméstnani.

Z vyse uvedeného teoretického zakladu navrhuji pro tento konkrétni piipad
postup:

Obrazek 2: Navrhovany postup ¢ast 1.

Obrazek 3: Navrhovany postup ¢ast 2.
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2 Charakteristika pozice a identifikace vhodného

profilu

2.1 Call centra a charakteristika pracovnich pozic
Call centrum se specializuje na sluzby zprostfedkované po telefonu.
V principu existuji 2 typy call center, inboundové (ptfichozi hovory) a

outboundové (odchozi hovory), vnimano ze strany operatora.

2.1.1 Outboundové call centrum ma v naplni prace odchozi volani
Nejcastejsi moznosti jsou:
a) oslovovani existujicich klientd,
b) oslovovani potencialnich klient ze zakoupenych databazi,
c) oslovovani potencialnich klienti nahodnym vytacenim skrze

generator Cisel.

Pro lepsi pfedstavu rozvedu jednotlivé varianty:

Oslovovani existujicich klientt
rozsifenim sluzeb stavajicich. Pro tento model by méli platit urcitd pravidla,
nebot’ vétSina zdkaznikli neni ochotna akceptovat tento druh telefonat piilis

casto.

Oslovovani potencialnich klienti se zakoupenych databazi

Existuji spole¢nosti, které se specializuji na sbirdni osobnich udaji, které
nasledné prodéavaji dale. VSimavy jedinec jisté zaregistroval, Ze pii vypliiovani
dotazniki k rlznym slevovym akcim, vérnostnim kartdm a internetovym
dotaznikiim, dava souhlas k uZiti jeho osobnich tdaji 1 pro obchodni partnery
té a té spolecnosti. Tyto tdaje jsou v souladu se souhlasem poskytnuty dale a
Ize snimi dale pracovat. Pracovat sudaji znamena v naSem piipadé piimét

¢lovéka ke koupi.
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Oslovovani potencialnich klienti nahodnym vytacenim skrze generator
disel

Scénat tohoto procesu vypada asi takto. Na ¢islo uvedené na zmeskaném
hovoru nebylo mozné se dovolat, zavola kdosi a po zdvihnuti hovoru se
telefonat ukonci. Tyto aktivity znamenaji, Ze automaticky generator Cisel si
zkombinoval uvedené Ccislo, zkuSebné jej vytoCil, aby ovéfil dostupnost a
existenci. Nasledujici logicky krok je volani operatora outboundové linky.
Popis metod telefonni komunikace piesahuje ramec této prace, ale v podstaté
Ize tict, ze pti prichozim hovoru a informaci, Ze hovor je nahravan, se stavate

potencidlnim klientem prodejce po telefonu.

2.1.2 Inboundové call centrum ma v naplni prijimani hovoru zakazniki

Lze se setkat nejcastéji s variantami:

a) IVR (Interactive voice response);
b) Technicka podpora;

c) Infolinka;

d) Reten¢ni odd€lni.

Pro lepsi pfedstavu rozvedu jednotlivé varianty:

IVR (Interactive Voice Response)

Jedna se o automat, ktery fteSi nejCastéjSi dotazy zakaznika. Jde
0 ekonomickou variantu kontaktu se zékaznikem, kterd je schopna vytesit vétsi
¢ast dotazi sméfujicich na dany typ call centra. MizZeme ji ptekladat jako
interaktivni hlasovou odezvu, interakce probihd skrze ciselné volby. Tato
metoda je velmi vyhodné pro poskytovatele sluzeb, pti rozumnych nakladech

odbavi vice neZ polovinu piichozich hovort.

Technicka podpora

Dotazy technického charakteru sméfuji praveé na tuto specializovanou linku.
Jeji operatofi disponuji znalostmi technického sméru, které bézn€ neni schopen
vytesit zakaznik sdm. Operdtor md pomoci vyteSit zdkaznikovi technické
potize. Uspéch této prace spociva ve sdéleni technologického postupu obecnou
mluvou, popiipad¢ sjednani napravy skrze operatorské rozhrani. Pokud neni

situace vyfreSena, dochazi k fyzické navstéve technika u zédkaznika.
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Infolinka

Zde muze zakaznik, ktery nevyfesil svij pozadavek v IVR probrat
konkrétni situaci s lidskym protéjskem, ktery zastupuje provozovatele sluzby,
¢1 produktu, kde ze strany zakaznika doslo k finanénimu plnéni. Zakaznik vola
nejCastéji  z divodu nespokojenosti, potifeby vysvétleni, Upravé sluzby.
Operator musi za vSech okolnosti zachovat profesionalitu a pro - zakaznicky

pfistup.

Reten¢ni oddélni

Tato specializovana linka, kterd sviij nazev odvozuje od latinského slova
Retentio, tedy zadrZet, ma piesné tuto funkci, tedy udrzet klienta. Pokud ¢lovék
hovoti s operatorem této linky, je jiz alespon caste¢né rozhodnut ukondit
sluzby u spole¢nosti. Ukolem operatora této linky je klienta zadrzet veskerymi
obchodnimi schopnostmi a prostfedky, které ma k dispozici. Ziejm¢ nikoho
nepiekvapi, ze u vétSiny spolecnosti si musi stavajici zdkaznik ,,vybojovat*
lepsi podminky pravé na této lince.

Mame tedy ramcovou predstavu o misté pracovisté, resp. jakou praci budou

uchazeci vykonavat.

2.1.3 Kolik a za kolik

Kolik takovych uchazec¢t budeme potiebovat? Pravdou je, zZe fluktuace na
uvedenych pozicich je znané vysokd. Realné jsou pozadavky na obsazeni 10
uchazecli za mésic na kazdy typ pracovisté. Tedy kol je zajistit nastup 10 az
20 vhodnych kandidati kazdy mésic.

Za kolik? Mzda nabizena pracovnikiim call center miva ve vétSiné piipadu
fixni a variabilni slozku. Fixni sloZka se pohybuje kolem 14 000,- K& mésicné.
Variabilni slozka je u hlavnich zamé&stnavatelti vazana na KPI, které odrazeji
ekonomickou uspésnost pracovnika pro spole¢nost. Obvykle v rozmezi 4 000,-
K¢ az 10 000,- K¢ za mésic. Mzda se vétSinou se zkuSenostmi a zlepSujicimi

se dovednostmi pracovnika zvysuje.
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2.2 ldentifikace profilu vhodného uchazece

Z vyse uvedeného rozdéleni pracovnich pozic v call centrech je mozné
vytvoftit profil vhodného uchazece.

Dle logiky rozdéleni call center jsou rozdéleni i vhodni pracovnici.

Z rozdéleni CC (Call Centre) 1ze vyvodit dva druhy ¢innosti, které vyzaduji

jiné kompetence.

2.2.1 Outboundové call centrum, tedy odchozi hovory
Naplni prace je oslovovani jedinci a nasledny prodej sluzeb, ¢i zisk
informaci.
Oslovovani potencidlnich zékaznikti, ¢i zakaznikii lze provadét tremi
zpusoby.
a) Strukturovanym hovorem,;
b) Volnym hovorem;

c) Polo-strukturovanym hovorem.

Na kazdy typ sluzby lze nalézt vhodnou metodu. Rozdil je v zasad¢ ve
zkusenosti samotného operatora.

Z hlediska vyvoje této metody lze za pocatek povazovat Strukturovany
hovor. Ten probiha podle pfipraveného scénaie, ktery se nazyva Call Script.
Tato metoda klade nejmensi diiraz na schopnosti operatora, nebot’ ten pracuje
podle matice, kterd vede jeho projev. Nevyhodou tohoto modelu je nutnd
pfichut’ strojovosti jak pro operatora, tak pro zdkaznika. Nejcastéji je pouZivan
pro ucely dotaznikového Setient.

Volny hovor se ptimo opakem strukturovaného hovoru. Operatofi mohou
podle svych schopnosti a dovednosti vést hovor k danému cili. Tato metoda je
vhodna pro domlouvéni schiizek, ¢i feSeni situaci se zdkaznikem, které neni
mozné doptedu popsat.

Polo-strukturovany hovor je model, ktery je pouzivan ve vét§iné piipadd
Vv prodejnich hovorech. Ptebird a kombinuje vyhody obou pfedchozich modelt.
Jsou stanoveny body, které musi béhem hovoru byt feceny, pribéh vSak neni

nalinkovan a operator se sdim rozhoduje, jak bude k zédkaznikovi pfistupovat a
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jak bude hovor probihat. Tento model umoznuje interakci, ktera je vhodna a
efektivni v obchodni komunikaci.

Pro vSechny typy odchozich hovort vSak plati nasledujici situace:

- Zakaznik je osloven operatorem;

- Operator se Casto setka s negativni reakci;

- Cilem hovoru je zavazek nebo zisk informaci;
- Odmeéna je vazana na vysledek prace;

- Pfijemce hovoru hovor neocekaval.

Pro dokresleni pfedstavy prace operatora Outboundového oddéleni je nutné
zasadit ¢innost do kontextu dnesni doby, kdy Cas jsou penize, spéch je vécnym
spole¢nikem ¢loveéka a nétlak na zakaznika ze vSech stran je enormni.

Nejvhodnéjsi metodou k popisu profilu vhodného pracovnika lez nalézt
skrze ndpln prace samotné. V pfipad€ operdtora call centra je vhodné se
zaméfit na typ €innosti, ktery je vykonavan.

Kdo tedy mize vykonavat praci, které¢ samy operatofi fikaji otravovani lidi?

- Jedinec motivovany financemi,

- Jedinec, ktery se nevzdava a odolny viici negativnimu pfistupu,
- Jedinec extrovertni;

- Jedinec vysoce komunikativni;

- Jedince znaly prace na PC.

Outboundove, tedy call centra pro odchozi hovory, vyZaduji clovéka, ktery

se nevzdava, ma zvysenou odolnost vii¢i odmitani a zvladne komunikaci fidit.

2.2.2 Inboundové call centrum, tedy piichozi hovory
Inboundové call centrum ma v naplni pfijimani hovorti zdkaznikid. Lze se
setkat s variantami:
a) IVR (Interactive voice response);
b) Technicka podpora;
c) Infolinka;

d) Reten¢ni odd€lni.

Popis pozice je nutné rozdélit podle jednotlivych typt naplné prace.
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a)

b)

d)

IVR nepotiebuje lidské operatory, tedy se timto modelem nebudeme
déle zabyvat.

Technicka podpora vyzaduje schopnost vysvétlit —technicky
nezdatnému zakaznikovi jak si sam zajistit napravu, nebo od néj
ziskat potfebné informace k opravé z mista operatora. Pracovnik musi
byt schopen technického mysleni a konani, avsak i trpélivy a schopny
laikovi vysvétlit dané postupy. Hodnoceni kvality operatora probiha
V rovin¢ vyieSeni pozadavku zakaznika skrze telefonni hovor.
Infolinka je mistem, kam se dovolate, pokud se nepodatilo vzniklou
situaci vyresit pres IVR. Operator této linky musi byt znaéné
prozédkaznicky orientovany a asertivni. Neziidka kdy je volajici po
dlouhém boji se systémem automatickych odpovédi na pokraji roviny
slusného chovani. Operator zde vzdy musi volajicitho uklidnit a
pracovat snim vroviné maximalni snahy feSeni jeho problému.
Pokud je problém v nastaveni sluzeb, Ize jej vyfesit relativné snadno.
Casto vSak operatofi Geli situacim, kdy volajici ma rozdilnou
predstavu o vysi faktury nez poskytovatel sluzby a v tomto piipadé
stoji operator mezi pomyslnymi kameny, nebot’ jeho praci je vytvofit
ve volajicim dojem maximalni spoluprace, avSak emocni vypéti,
které pfinasi pocit ztraty na strané volajiciho, situaci velmi
komplikuje. Hodnoceni kvality prace operatora probihd skrze
zékaznikovu spokojenost a udrzeni dojmu dobrého jména
spole¢nosti.

centru pracovat. Operator zde pracujici je v kontaktu pouze se
zakazniky, ktefi jsou rozhodnuti sluzbu zruSit. Praci operatora je
zajistit, aby se tak nestalo. Ma k dispozici fadu obchodnich metod a
také specialni nastroje, které jsou individualné nastavené podle typu
spoleCnosti. Operator je hodnocen na zdkladé schopnosti zajistit

neukonceni spoluprace spole¢nosti a klienta.
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Model Inboundovych call center pouziva polo-strukturovany hovor, nebot
vzdy musi dojit k pfedepsané identifikaci zakaznika a téz k nastavenym frazim
a obratliim, vétsinou z diivodu zékonnych norem.

Dalsim spolecnym jmenovatelem Inboundovych call center je
vSudypfitomna ekonomicka provazanost prace operatora a Casu, ktery jeho
interakce stoji samotné call centrum. Jedna se o méfenou velicinu ATH
(Averange Handle Time), ktera hovoii o celkové délce Casu straveného
S jednim zakaznikem.

Pro vSechny typy piichozich hovort vsak plati nasledujici situace:

- Vola zakaznik, ktery néco potiebuje;
- Cilem hovoru je vyfesit situaci vhodnym feSenim jak pro zakaznika,
tak pro spole¢nost;
- Odmeéna je vazana na efektivitu a spokojenost klienta a spole¢nosti;
- Operator nema dopiredu moznost se pfipravit na téma hovoru.
Kdo tedy mize vykonavat praci na inboundové lince?
- Jedinec schopny improvizace;
- Jedinec orientovany na zakaznika,
- Jedinec schopny naslouchat a pracovat s informacemi;
- Jedinec vysoce komunikativni;

- Jedinec znaly prace s PC.

2.2.3 Profil kandidata
V tento okamzik jsme ramcové definovali vhodného uchazece pro praci
v call centru.
Mohu shrnout profil v nasledujicich bodech:
- schopny improvizace;
- orientovany na zékaznika,
- schopny naslouchat a pracovat s informacemi;
- vysoce komunikativni/extrovertni;
- znaly prace s PC;
- motivovany financemi,

- nevzdavajici se a odolny vici negativnimu pfistupu.
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3 Ziskavani v kontextu lokality a trhu

,Jesté nez bude tieba obsadit uvolnéné misto, je tfeba si udélat jasno, co

jsou zdroje a jak a ¢im budou objeveny a ziskany (sily).* (Hronik, 1999, s. 89)

3.1 Socialné ekonomicka data

Dalsim dilezitym parametrem je lokalita pracovisté. Pii zvaZovani
podnikatelskych  zdméri se na prvni pohled logicky, vezmou
sociodemograficka data a néasledné se vhodné umisti provozovna. Pro ilustraci
uvadim, ze pocet zaméstnancii call centra je v fadu stovek, a tedy cena lidského
kapitdlu a schopnost lokality jeho generace je v rozhodovani o umisténi

dalezitym parametrem.

Tabulka 1: Mezikrajové srovnani vybranych ukazateld — socialni vyvoj

B kraje

;é o 2 > P !

S| 8| 2| 2| 2| £ 2| ¥ |ez| 2| E| . Z 3| 2| gx

s | BE| 2| B B E| 8| E| 23| 5| 8| £ 2| %%

tl=c| Bl 2| 2| 2| 3| 2|88 E| £|5:| E| 5|82

SIE | S| 5| = 8| 2| 5|25 2| %] & 3 =7

Mira zaméstnanosti (%)
2008 559| 60,2 580| 579| 578| 562| 526| 538| 559| 560| 564| 545 53,6 | 557 531
2009 548 60,7 570| 563| 558| 545| 515| 528| 535| 541| 546| 535 53,0| 53,0 52,0
2010 542| 599| 566| 550| 556| 550 511| 539| 535| 533| 541| 537 506| 520/| 509
2011 544| 592| 569| 554| 563| 548| 51,9| 533| 533| 543| 535| 534 51,7| 530| 514
2012 545| 60,0 576| 545| 566| 537 | 80,7 522| 537| 540| 532| 539 529 | 533| 51,8
2013 552| 602| 576| 546| 573| 550| 522| 529| 537| 550| 543| 558| 512| 550]| 521
Podil nezaméstnanych osob k 31. 12. (%)Y (MPSV)
2008 4,5 1,8 34 3,7 4,0 5,8 7,3 5,0 3,6 45 4,7 51 4,9 4,5 6,1
2009 7,1 32 515 5,9 6,5 8,7 9,9 8,3 6,0 73 7,7 8,1 8,9 8,0 8,9
2010 74 3,6 6,1 6,4 6,6 89 10,2 8,1 6,3 75 8,1 8,5 9,1 79 9,0
2011 6,8 3,6 5,6 58 57 8,0 9,8 73 5,7 6,5 7,2 7,6 8,3 7,0 8,3
2012 7.4 4,2 6,1 6,4 59 8,5 10,5 7,7 6,5 7,0 7,6 8,1 8,9 78 9,2
2013 8,2 5,1 6,9 7,1 6,4 9,3 11,5 8,5 7,3 7,4 8,1 8,9 9,8 83| 105
Podil dlouhodobé nezaméstnanych k 31. 12. (%)? (MPSV)
2008 14 0,3 0,8 0,7 0,9 1,9 29 1,3 0,6 1,1 1,3 1,6 1,4 1,4 2,6
2009 1,7 04 1,0 1,0 1,3 2,4 3,2 1,9 0,9 15 1,7 2,0 1,8 1,8 2,7
2010 2,4 0,8 1,7 1,5 1,9 &3 4,1 2,8 15 2,2 2,5 2,8 31 2,8 3,6
2011 25 0,9 1,9 1,7 1,9 &3 4,3 2,8 1,6 2,2 2,6 2,9 33 2,7 3,7
2012 2,7 11 2,1 1,8 1,9 83 4,6 29 1,9 2,2 2,6 3,0 3,5 2,7 3,8
2013 33 18 2,6 2,3 2,4 4,0 55 35 25 2,7 31 3,7 41 3.3 4,9
éisty’ disponibilni diichod domacnosti na 1 obyvatele (tis. K¢&)

2008 | 1850 | 239,8| 196,2 | 180,5| 1829 | 163,2| 163,6 | 171,0| 1804 | 1752 | 1769 | 1824 | 1705 | 176,3 | 171,2
2009 | 190,44 | 244,4| 2050 | 183,0| 187,0| 172,4| 171,3| 178,0| 187,5| 180,7| 180,8 | 187,5| 1756 | 178,6 | 174,5
2010 | 190,44 | 252,5| 207,8 | 179,7| 187,2| 171,3| 170,8 | 179,8| 182,0| 1752 | 179,8| 188,0 | 170,6 | 1756 | 173,2
2011 | 190,44 | 250,1 | 206,7 | 181,2| 1879 | 171,8| 170,9 | 178,7| 179,7| 177,1| 180,1| 1848 | 1724 | 178,6 | 176,1
2012 | 192,8| 2496 | 208,9 | 181,6 | 192,0| 169,6 | 171,2| 179,8| 1845| 180,9| 181,1| 1899 | 1785| 1827 | 178,0
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kraje

<
~
2 o) z > ey > 2 < N 2z -
Sl 2| 2| 2| 2| | 2| £ |22 5| 2| .5 2| 2%z
= 0 Qo [ iz s B 5] 329 5 B3} c 2 2 2 2 4
g ES| 2 2 g 3 2 5 | 23| = 2 | =8 g £ | X
] = o 1] = = = 4 ] 5] = > — Qo N S =
S| E = = ~ 3 = S| 22| B S £l 2 NS
2013 . . .
Median mezd (K& (MPSV, MF)
22 27 23 20 22 20 21 21 20 20 20 21 21 20 21
2008 217| 900| 133| 259| 154| 103| 156| 730| 637| 486 961| 287| 345| 280| 564
22 28 23 19 22 19 21 21 20 20 20 21 21 20 21
2009 229 386 158 984 191 875 487 855 670 828 435 621 296 017 144
22 28 23 20 22 20 21 22 21 20 21 22 21 20| 21
2010 608 | 892| 386| 479| 634| 110| 860| 289| 174| 721| 059| 139| 423| 666| 883
21 27 22 20 21 19 20 21 20 20 20 21 20 20| 21
2011 782 | 162| 447| 303| 554 183| 533| o017| 266| 527| 378| 127| 717| 153| 383
22 27 22 21 22 19 21 21 21 20 20 21 21 20 21
2012 262 | 454 904| 104| 192| 837| 176| 436| 178| 946| 869| 732| 011| 403| 987
22 27 23 21 22 20 21 21 21 21 21 22 21 20| 22
2013 551 803 215 382 528 306 506 931 421 166 311 044 285 786 202

Y podil dosazitelnych uchazedti o zaméstnani ve véku 15-64 let na poétu obyvatel ve véku 15-64 let

2 podil dlouhodob& nezaméstnanych (12 mésicti a déle) na poétu obyvatel ve véku 15-64 let
9 od roku 2011 jsou zahrnuti dfive nesledovani zaméstnanci podnikii s 1-9 zaméstnanci,
zameéstnanci neziskovych instituci a podnikatelii-fyzickych osob

Zdroj: (Mezikrajové srovnani vybranych ukazatelii socialniho vyvoje, 2014)

Uvedena tabulka Ceského statistického tifadu ukazuje mezikrajské srovnani
socialniho vyvoje v CR béhem poslednich let. (zdroj www.czso.cz)

Po zhlédnuti pfedchozi tabulky zifejmé nebude piekvapenim, Ze vétSina call
center se nachazi v kraji Usteckém a Moravskoslezském. Nejvétsi spolecnosti
na telekomunikaénim trhu maji call centra v Usti nad Labem, Lounech a

4

Ostravé. V uvedenych lokalitach je nejvyssi podil nezaméstnanych, bohuzel
také nejvyssi podil dlouhodobé nezaméstnanych.

V uvedenych lokalitach Ize identifikovat také vysoké procento dobrovolné
nezaméstnanosti, kterou vysvétluje prof. Samuelson takto: ,,Protoze tito
pracovnici nejsou ochotni pracovat za trzni mzdu, oznaCujeme je za
dobrovolné nezaméstnané. S dobrovolnou nezaméstnanosti souvisi jeden ¢asto
prehlizeny fakt: Nezaméstnanost mize byt zcela efektivni situaci, pokud
pracovnici, ktefi se li§i ve svych schopnostech, prochézeji procesem hledani a
zkouseni riznych druhi zaméstnani. Dobrovolné¢ nezaméstnany muze dat
pfednost volnému Casu (napi. cestovani) nebo jinym aktivitam pied praci za
trzni mzdu. Mize byt 1 frikéné nezaméstnanym, napiiklad pokud hleda svoje

prvni zaméstnani. Mlze se jednat o nizce kvalifikovaného délnika, pro n¢hoz
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se vyplati Zivot na socialnich davkach nebo pfedcasny odchod do dichodu.*

(Samuelson a Nordhaus, 2007, s. 656)

3.2 Teorie ziskavani uchazec¢a

Literatura uvadi prozkoumani internich a externich zdroju. Interni zdroje

Ize vpiipadé¢ call center vynechat, nebot’ interni zdroj v pozadovaném

mnozstvi prosté neexistuje. Zaroven jsou pravé pozic e operatorii t€mi, ze

kterych je realizovan dalsi kariérni postup.

Zaméime se tedy na externi zdroje.

Hronik uvadi v knize Jak se nespalit podruhé tyto moznosti ziskavani a

zaroven je podrobuje charakteristice v kli¢ovych bodech:

Tabulka 2: Metody ziskavani a jejich charakteristika

Casovy Nabidka na Kvalifikaéni Finan¢ni

horizont trhu prace uroven naroc¢nost
Sluzby tradu prace +++ -y ST -
Inzerce v klasickych médiich ++ ++,+,- +++,++,+,- ++
Inzerce na internetu ot +++ - tHt 4 -
Poutace, vyvésky a bilboardy ++,+ +,- +,- +,-
Firemni dny +,- +++ +++ 4 +
Kontrakt a prondjem pracovnikil +++ ++,+,- ++t+, - T+t
Spoluprace s odbornymi spole¢nostmi -\-- ++ +++,++ +
Piimé osloveni vytipovanych - +++,++ 4+ +t++,++,+
Pracovni snidané ¢i obéd - +++,++ +++ -
Dny otevienych dvefi +,- ++,+ +,- --
Doporuceni zaméstnance +,- ++, - +,- ---
Sami se hlasici uchazeci +++ ++ + - ++,+ - - ---
Byvali zaméstnanci +,- +t++,++,+ ottt -
Burzy prace +++,++ +,- +,- +,-
Sponzorovani studentt, ucnt --,--- ++,+ ++,+ +++
Roc¢nikové a diplomové prace -y ++,+ ++,+ --
Praxe a sluzebni staze --,--- ++,+,- ++,+ --
"Skauti" na skolach -- +++,++ ++,+ ++
Rekvalifikaéni stiediska +,- +,- - --
Komeréni a vzdélavaci firmy +,- ++,+ +++,++ +
Vojenské spravy -\ + ++,+ -
Odborové svazy --- +,- +,- ---

Zdroj: (Hronik, 2007, s. 124)

24




,Poznamka: Pocet charakteristik (,,+* ,,-,,) naznacuje S§ifi uvedeného

zpusobu. Jestlize ,,Kontrakt a pronajem pracovnikli obsahuje skoro vSechny

moznosti (od +++ az k --), znamena to, Ze timto zpisobem mizeme ziskéavat

manazera (interim manazer) i Clovéka nizké kvalifikace.” (Hronik, 2007,

s.124.)
Tabulka 3: Legenda +
Legenda +++ ++ +
Casovy Timto zptsobem zle Timto zpsobem lze ve | Tento zptisob mize v
horizont takika ihned vyhledata | velmi kratké dobé (do 3 | pomérné kratké dobé
ziskat potiebného mésicll) vyhledat a (do 6 mésict) pfinést
pracovnika. ziskat potiebného efekt.

pracovnika.

Poptavka a
nabidka na
trhu prace

Hledany pracovnik ma
uzkoprofilovou
kvalifikaci, je ji
absolutni nedostatek na
trhu prace.

Na trhu prace pfevazuje
poptavka po pracovnikli
dané kvalifikaci.

Na trhu prace mirné
prevazuje poptavka nad
nabidkou pracovnikli
dané kvalifikace.

Kvalifika¢ni | Osloveni ¢lovéka Osloveni ¢loveka Osloveni ¢lovéka
uroven nejvyssi kvalifikacni vysoké kvalifikace. obvyklé kvalifikace.
urovné.
Finanéni Jde o finan¢né velmi Jde o finan¢né naro¢ny | Tento zplsob
narocnost naro¢ny zpusob. zpusob. piedstavuje prumérné
naklady.
Zdroj: (Hronik, 2007, s. 125)
Tabulka 4: Legenda -

Legenda - --
Casovy Jde 0 zpuisob, ktery Jde o dlouhodoby Jde o perspektivni,
horizont mize ptinést efekt po | postup, ktery je dlouhodoby postup

pul roce. zaméfen na dobu okolo | (spiSe n€kolikaleta

1 roku. perspektiva).

Poptavka a
nabidka na
trhu prace

Na trhu prace mirné
ptevazuje nabidka nad
poptavkou pracovnika
dané kvalifikace.

Na trhu prace vyrazné
pfevazuje nabidka
pracovnikl dané
kvalifikace.

Na trhu prace velmi
vyrazné prevazuje
nabidka pracovnik
dané kvalifikace.
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Legenda

Kvalifika¢ni Osloveni ¢lovéka spiSe | Osloveni ¢lovéka nizké | Osloveni ¢loveéka bez
urovei niz§i kvalifikacni kvalifikace. kvalifikace.

urovné.
Finanéni Tento zptsob Tento zptisob Tento zpisob je takika
naro¢nost predstavuje nizké predstavuje minimalni | zadarmo, bez

naklady.

naklady.

finan¢nich naroka.

Zdroj: (Hronik, 2007, s. 125)

Kocianova (2010) fadi k hlavnim metodam ziskavani pracovniku tyto:

inzerovani v médiich;
internetova inzerce;
vyuzivani externich sluzeb;
zprosttedkovatelské agentury;
o poradenské agentury specializujici se na ziskavani pracovniki;
o poradenské spolecnosti specializované na piimé vyhledani
pracovnikd;

o agentury zprostfedkovavajici docasné zaméstnani;
spoluprace se vzdélavacimi institucemi,
spolupréce s ufady prace;
pfimé osloveni vyhlidnutého uchazece;
nabidky uchazec;
vyveésky;
letaky.

Mtuzeme se dale rozhodnout, zda vyuzijeme sluzeb agentur prace, poradct

¢1 zajistime svépomoci. Ze zkusenosti mohu sloucit uvedené osoby provadéjici

nabor do jedné skupiny. Metoda naboru bude stdle stejna a 1 pres jisté libivé

sliby prvnich dvou zminovanych by bylo blahové se domnivat, ze n€kdo z nich

disponuje zasobou k praci pfipravenych uchazeci

v mnozstvi a kvalité

potiebné. Pro hledani nejvhodnéj$i metody ziskavani zaméstnanct tedy neni

relevantni, zda je bude vyhleddvat zaméstnavatel pifimo, nebo zda za jejich

vyhledani zaplati. TotiZ vyhledani musi probéhnout vzdy.
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Z uvedenych moznosti si lze nejlépe zvolit inzerci na pracovnich portalech,
podpofenou spolupraci s Ufadem prace. Tato cesta kombinuje Siroky zabér
osloveni, rozumnou ekonomickou naro¢nost a moznost jasného vyhodnoceni
uspesnosti.

I Armstorng (2007) v podstaté uvadi jako hlavni zdroje externiho zisku
uchazecli inzerovani, internet a externi vyhleddvaci a zprostfedkovatelské
sluzby. Pokud tedy pfijmeme premisu, ze externi spole¢nosti musi uchazece téz

vyhledat, tak se inzerce na internetu jevi jako nejvhodnéjsi varianta.
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4 Vybér

4.1 Teoreticka vychodiska vybéru
Odborna literatura zminuje nasledujici metody vybéru.
Metody vybéru pracovniki:
a) Pohovory;
b) Psychologické testy;
c) Reference;
d) Biodata;
e) Testy pracovni ¢innosti;
f) Analyza pisma;
g) Assesment centre (Arnold et al., 2007).

Pohovory
Pohovor je metoda vybéru formou rozhovoru. Kocianova V knize
Personalni ¢innosti a metody personalni prace popisuje tuto metodu
nasledovné. ,,Rozhovor je velmi vyznamnou a nejéastéji vyuzivanou metodou
vybéru pracovnikl. Jeho tkolem, stejné jako jinych vybérovych metod, je
posoudit piedpoklady uchazece vzhledem k obsazované pracovni pozici.
Zéakladnim vychodiskem vybérového pohovoru je popis pracovniho mista,
kvalifikacni profil a pozadované schopnosti pracovnika.” (Kocianova, 2010, s.
101)
,Obecn¢ Ize fici, ze cilem vybeérového pohovoru je zjistit:
- jaky je skute¢ny z4djem uchazece o danou pracovni pozici;
- jakeé jsou skute¢né predpoklady uchazece pro danou pozici;
- jak by zvladl uchaze¢ praci na daném misté, jaky pracovni vykon by
byl schopen podavat;
- jak by byl uchaze¢ schopen pfizplsobit se socidlnimu prostiedi
organizace;

- jakou pracovni Zivotnost uchazece lze pfedpokladat.
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Tazatel (vedouci vybérového rozhovoru) by se mél v pribéhu rozhovoru
koncentrovat zejména na oblasti, o nichz nelze ziskat informace z dokumentace
uchazece, tj.:

- predpoklady k praci — schopnosti uchazece;

- predstava o profesionalni urovni uchazece;

- posouzeni osobnosti uchazeCe a jeho vystupovani (vnéjs$i dojem
apod.);

- uroven komunikace (iroveil vyjadirovani, rychlost odpovédi ad.);

- vSeobecny rozhled uchazece;

- reakce uchazece (napf. na stres) ad.* (Kocianova, 2010, s. 102)

Psychologické testy

Psychologické testy by méli mit uréité psychometrické charakteristiky,
které Hronik (1999) popisuje terminy objektivita, standardizace, reliabilita a
validita.

Objektivita by meéla zajistit nezavislost vysledkli a hodnoceni na zadavateli,
rovnéz srovnatelné podminky pro vSechny ucastniky. Jasné formulované
otazky, dand hodnotici Skdla, pouziti PC, to vSe zajiStuje znacnou miru
objektivity.

Standardizace by méla stanovit normu pro Uspé$né vyhodnoceni vyznamu
testu. Tento proces je ndroény a je potieba zajistit dostateCné mnozstvi
respondentll a porovnani vysledki méteni s normou.

Reliabilitu 1ze vysvétlovat jako spolehlivost, ¢i aktualnost samotnych
testovych otazek. Jasnost formulace, vypovidajici hodnota pouZzitych metod a
srovnatelnost vysledkli pii pouziti nc¢kolika variant by méla byt dalsi ze
zakladnich vlastnosti testu.
nejsme schopni jasné definovat vystup méfeni a jednotlivé parametry, které
k vystupu vedou, nemiize byt vysledek nikdy validni v kontextu pozadovaného

vystupu.
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Hronik (1999) rozdé€luje psychologické testy na:
a) Vykonové testy

o Zde je testovan vykon, spravnou, ¢i nespravnou odpovedi.
b) Testy osobnosti

o Tyto lze dale délit na dotazniky, kde ¢lovék vypovida sam o
sob¢é. Tuto metodu sam Hronik odmitd pro praxi vybérovych
fizeni (Hronik, 1999, s. 175)

o Déle na objektivni testy osobnosti, které jsou zameétreny
podrobnéji nez dotazniky a subjekt zpravidla nema moznost
védome vylepsSovat své vysledky. Zkoumaji i osobni vlastnosti.

o Dalsi ztestlh jsou projektivni testy, které svou komplexnosti
témét neumozni subjektu pfimo odpovidat. Situace, na které
respondent reaguje, se snazi svou mnohoznaénosti promitnout
do odpovédi obsah dusevnich procesii respondenta. Jsou
komplexnéjsi nez ostatni testy osobnosti a jsou zaméfovany na
dynamické charakteristiky osobnosti (potieby, emoce, postoje).

o Posuzovaci stupnice jsou na pomezi samotné¢ho testovani,
posuzovany vnasi svij usudek na danou stupnici k danym

situacim. Lze je jeSté rozd€lit na sebeposuzovaci a objektivni.

Reference

Armstrong v Psychologii prace (2007) déli tyto informace od predchozich
zaméstnavatelil na konkrétni, vSeobecné ¢i nadcasové. Dale uvadi nizkou
validitu, ktera je zplisobena zejména subjektivnim vnimanim osoby reference
poskytujici.

Na druhou stranu dnes vétSina lidi poskytuje reference sama o sobé a to
zejména na socidlnich sitich. Zykmund Bauman & David Lyon v jejich knize
Tekuty dohled se k fenoménu potieby vetejného sdileni dnesSni doby vyjadrtily
takto: ,,Teenagefi vybaveni pfenosnymi elektronickymi zpovédnicemi jsou
jenom ucednici, ktefi se Skoli vuméni zivota ve spolecnosti doznani: ve
spolecnosti, ktera smazdva hranici, jeZz kdysi oddé¢lovala soukromé od

vetejného, ktera z vefejného vystavovani soukromého déla ob¢anskou cnost, ba
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povinnost, a kterd vyhlazuje z vefejné komunikace cokoli, co se brani redukci
na soukromé davérnosti, spolu s témi, ktefi odmitaji tyto divérnosti Sifit.”

(Bauman a Lyon 2013, s. 39)

Biodata

»Pouzivani biografickych udaji (oznacovanych jako biodata) jakozto
metody vybéru je zajimavé, i kdyz nékdy kontorverzni. Hlavnim principem pii
pracovniho vykonu.” (Arnold et al., 2007, s. 181). Dale se Arnold zamysli nad

validitou vzhledem k vyvozovani zavéru predikaci bez znalosti determinantt.

Testy pracovni ¢innosti

»lakoveé testy doslova vyuzivaji ptiklady dané prace (napiiklad obsah
pfihradky na nevyfizené dokumenty vykonného pracovnika nebo konkrétni
slohové styly u sekretaiky). Zadatel dostane instrukce a pak uréity as ke

splnéni tkolu.” (Arnold et al., 2007, s. 164)

Analyza pisma
Grafologie se v praxi pfiliS nepouziva, autofi se vesmés shoduji na
nedostate¢né mnozstvi vyzkumu v této oblasti a tim i1 nizké validité¢ vzhledem

ke kritériim.

Assessment centre

Tuto aktivitu Ize nazvat hodnoticim stiediskem. Metodika AC (Assessment
Centre) kombinuje mnohé z metod vybéru zaméstnanct ale jeji hlavni pfidanou
hodnotou je interaktivita. Hronik popisuje (2009) nasledovné: ,, V Assessment
Centru jde tedy o slouceni fady dil¢ich metod. To, co je ovSem charakteristické
pro assessment, je uziti testii chovani a pfevaha interaktivnich metod. Mezi
testy chovani se pii assesSmentu uplatiiuji pfedevS§im modelové situace,
praktické problémy, ptipadové studie, nefizend skupinova diskuse, metody
ttidéni doslé poSty, morélni dilemata. Testy chovani jsou zaméfené na akci,
vykondvam ,tady a ted*, zatimco dotazniky jsou popisem toho, co délam
,jinde a jindy*, resp. pfedstavou, co délam v dané situaci. Pfi testu chovani o

tom nemluvim, d€lam to.*
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Jina definice stejného autora:

,»AC je Casové ohraniCend multisituacni zkouska, ktera probiha na tcasti
nejméné¢ 3 internich a externich pozorovatelii — hodnotiteld mimo chod
(nanecisto, off-line) a nema jednozna¢né spravny vysledek. Multisitua¢ni
rozumime situace, které umoznuji opakované zhodnoceni individudlni a
skupinové prace druhymi a sebeposouzeni. Multisituacnost napliiuje princip
vicero o¢i, ktery je nezbytny, protoze zkouska nema pfedem exaktné stanovany
spravny vysledek. “ (Hronik, 2002, s. 46)

Arnold v Psychologii prace popisuje AC takto:

»Assessment centre vétSinou zahrnuje vicendsobné hodnoceni uchazecu a
riznych cviceni pfislusné prace, napiiklad formou skupinovych pohovort,
praktickych cvi€eni, prezentaci souvisejicich s danou praci a dal§i simulace
pracovni role.“ (Arnold et al., 2007, s. 179)

Lze fici, ze metoda Assessment Centre pracuje s myslenkou, ktera stavi
procesy vedouci kcilim na minimalné stejnou pozici jako vysledky.
Hodnotitelé¢ pozoruji chovéni jednotlivych ucastnikii a pribézné aktualizuji

nazor na vhodnost jednotlivych kandidatu.

4.2 Porovnani metod vybéru
Evangelu uvadi v publikaci Diagnostické metody v personalistice (2009, s.

42) vyhody a nevyhody hlavnich metod takto:

Tabulka 5: Testy

Vyhoda Nevyhoda
Presné méfitelné vysledky Nezachyti individualni rozpoloZeni
Rychlé vyhodnoceni Neinformuji o schopnosti pouzit dovednosti
Moznost zjisténi aktualni irovné dovednosti Je naroc¢né je vytvorit
Casové nenaro¢né

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Tabulka 6: Dotazniky

Vyhoda Nevyhoda

Casovée nenarocné Je naro¢né je vytvorit
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Vyhoda

Nevyhoda

MozZnost srovnani

Mala moznost individualniho pfistupu

Rychlé vyhodnoceni

Moznost individudlniho pracovniho tempa

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Tabulka 7: Projektivni metody

Vyhoda

Nevyhoda

Mala prihlednost pro testovaného

Potfeba odborného ptistupu

Vyborna predikce pro budouci vykon

Rychléd administrace

Nutné znalosti ze socidlni psychologie a
psychologie osobnosti

Moznost zadavani ve skupiné

Vzdy uréita mira subjektivity

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Tabulka 8: Assessment Centre

Vyhoda

Nevyhoda

Moznost obmény pro rtizné pozice

Nejednotné hodnoceni hodnotiteli

Navozeni situace z praxe

Casova narocnost pro vSechny strany

Moznost posoudit intelektovou troven Naro¢nost ekonomicka

Rozpoznani socialni angazovanosti

Ziskani komplexni diagnostiky o uchazeci

Zdroj: (Evangelu, 2009)

Zamyslenim nad konceptem uvedenych metod lze dospét k zavéru, Ze
idealni metodou muize byt Assessment Centre, které Ize upravit podle potieby.
Pokud bychom nastavili model AC tak, abychom odstranili nejednotné
hodnoceni hodnotiteli a snizili naro¢nost ¢asovou a ekonomickou, mohli
bychom toto metodu zna¢né rozvinout. Ekonomicka narocnost AC je zjevné
déana vazbou na pocet hodnotiteld a na ¢as. Pii navrhu postupu, na ktery postaci
jeden hodnotitel a jehoz ¢asovy ramec bude v rozsahu nékolika hodin, bychom

mohli ziskat vhodnou metodu vybéru.
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5 Navrh konkrétni metody

Z uvedenych metod vybéru jsem si dovolil v kontextu vyhod a nevyhod
vyse popsaného vytvorit metodiku vlastni.

Proces ziskavani a vybéru bude sloZen z nasledujicich Casti:

a) identifikace pozic k obsazeni;

b) inzerce a podpora doporuceni stavajicimi pracovniky;
C) samotné vybérové fizeni,

d) nabidka vybranym uchazecim,;

e) nastup.

Identifikace pozic k obsazeni
Podle typu CC zaméteni na prodejni (outboundové) nebo pecovatelské

(inboundové) dovednosti.

Inzerce a podpora doporuceni stavajicimi pracovniky

Inzerce umoznuje plosné osloveni potenciondlnich uchazect. Za
nejpozitivngjsi faktor této metody Ize podle mého soudu povazovat motivaci
kandidata k praci. Inzerce nabidky prace proto nejlépe vhodné sméfovat na
mista, kde ji clovek, ktery v sobé identifikoval potiebu nalézt si praci, bude
hledat. Na naSem trhu existuje ne€kolik internetovych servert, které za tplatu
poskytuji prostor k inzerci pracovni pozice.

Cilenou personalni praci podporovat firemni kulturu na pracovisti a skrze
vhodné¢ dimenzované odmény za doporueni motivovat zaméstnance

k doporuceni ptatel.

Samotné vybérové rizeni

Doporucuji vynechat fazi selekce skrze zivotopisy, totiz tato selekce
prob&hne spontdnné tim, Ze se pozvany uchaze¢ o zamé&stnani nedostavi na
smluveny pohovor. RovnéZz dovednosti identifikované v pozadovaném profilu
kandidata 1ze jen velmi obtizn€ posuzovat ze zivotopisu.

Za vhodnou metodu vybéru povazuji Assesment Centre, ale v upravené

verzi, které je samostatné popsané v bod¢ 5.2. Navrhovana metoda umozni pii
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jednom hodnotiteli maximalizovat moznosti, které hromadné vybérové fizeni

nabizi.

Nabidka vybranym uchaze¢im

Vybrané uchazece kontaktovat telefonicky a nasledné zaslat informace
emailem.

Nabidka vybranym uchaze¢im by méla obsahovat gratulaci k uspéchu,
informaci o vy$i mzdy a metodice odménovani, informaci o dalSich benefitech,
zadost o zaslani nacionalii pro pfipravu smlouvy a navrh terminu pro osobni

setkani k dofeSeni administrativnich nalezitosti pfijeti.

Nastup

Néstup do spole¢nosti byva vétSinou hromadny, nebot’ uchazeci zahajuji
pracovni pomér n€kolikatydennim Skolenim. Samotny néastup by se mél nést
v pozitivnim duchu a novi pracovnici by méli byt dostate¢né informovani o

dalezitych skute¢nostech.

5.1 Hlavni zdroje ziskavani zaméstnanci

5.1.1 Inzerce na pracovnich portalech

Uderna inzerce zaméfend na hlavni vyhody, pravidelnd obménovéana
a udrZovana.

V inzerci je potifeba vyzdvihnout konkurenéni vyhody nabizené prace.
Napftiklad hlavni pracovni pomér od prvniho dne néastupu neni béZna situace
Vv prostiedi call center.

Inzerci by ziejmé bylo vhodné provadét v kontextu profilu poZadovaného
kandidata. RovnéZz se jevi rozumné vyzdvihnout nejatraktivnéjsi casti
pracovniho balicku. Pfeci jen, je potieba pfilakat co nejvice kandidati
k nasledné selekci. Z profilu pracovni pozice je ziejmé, ze naborovy proces do
call center je cyklicky a pozice jsou hledany téméf neustale. Z tohoto divodu
shledavam vhodné inzerci pravidelné¢ obménovat.

Armstrong (2007) uvadi, Ze cilem inzerovani by mélo byt:

- upoutat pozornost;

- vytvéfet a udrzovat zajem,;
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- stimulovat akci.

Navrh inzerce outboundové pozice je prilohou ¢.1, pro inboundové pozice

je ptilohou €. 2.

5.1.2 Udrzovani a rozvoj podpory naboru formou doporuceni

Model doporuceni internim zaméstnancem muze byt podpoien finanéni
odménou. Idedlné splatnou ve dvou castech, pfi nastupu doporuceného do
zamestnani a po preklenuji urcitého ¢asového tseku, nejcastéji zkusebni doby.
Tento model ma nespornou vyhodu vtom, ze stavajici zaméstnanec
motivovany odménou dokaze vyzdvihnout vyhody zaméstndni u daného

zameéstnavatele.

5.2 Metodika vybéru

Jako vhodna metoda vybéru bylo zvoleno hromadné vybérové fizeni, které
nese veétsinu prvki Assessment Centre doplnéné o jednoduchy PC test.
Rozdilné je vtom, Ze pro jeho priub&h postaci jeden hodnotitel, ktery ale
zaroven nese veSkerou odpovédnost za vhodnost vybéru.

Jednotlivé kroky jsou nastaveny tak, aby skrze aktivity bylo mozné
identifikovat klicové dovednosti uchazect, které jsou potieba pro vykonévani
prace.

Profil uchazece z kapitoly 2.2.3:

schopny improvizace;

- orientovany na zékaznika,

- schopny naslouchat a pracovat s informacemi;

- vysoce komunikativni/extrovertni;

- znaly prace s PC;

- motivovany financemi,

- nevzdavajici se a odolny vii¢i negativnimu pftistupu.
Samotny pribéh vybérového fizeni:

1) piivitani;

2) kratké predstaveni ucastnikl a hodnotitele;

3) rozdani pfipravenych materiali o nabidce a spole¢nosti;
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4) moderovana diskuse se zaméfenim na schopnost uchazeci
interpretovat ¢teny text;

5) modelova situace individualni zaméfena na spontanni projev;

6) vyfazeni nevhodnych uchazecu;

7) dikladng&jsi popsani pozice uchaze¢im formou moderované diskuse;

8) individualni modelovy simulovany hovor na zadané téma + PC test

9) vyfazeni nevhodnych uchazecu;

10)individualni zavére¢ny pohovor zaméfeni na pocity uchazece
Z pozice;

11) rozlouceni;

12) rozhodnuti.

Ptinos jednotlivych ¢asti 1ze spatfovat:

Privitani

Oficiélni zahajeni vybérového fizeni.

Kratké predstaveni ucastniki a hodnotitele
Uvolni atmosféru, prolomi ledy mezi uchaze¢i, poskytne zékladni

informace o Uc¢astnicich.

Rozdani pripravenych materiali o nabidce a spole¢nosti

Po pfecteni informaci, které se nedostali do inzerce, se mohou uchazeci
seznamit s dulezitymi aspekty obsazovanych pozic. Prostoru pro dotazy je
vyhrazena nasledujici ¢ast.
Moderovana diskuse se zamérenim na schopnost uchazecii interpretovat
¢teny text

Moderator si otevienymi otdzkami ovéiuje schopnost uchazecti porozumeét

textu a jejich zdjem o praci samotnou. Hodnoceni se zde prolind

S poskytovanim informaci.

Modelova situace individualni zaméfena na spontanni projev
Pred kolektivem v zadaném casovém limitu vypravi postupné uchazeci na
zvolené téma. Témata mohou byt zapsana na kartickdch, které si uchazeci

postupné vytahuji. Neni zde ¢as na pfipravu a uchaze¢ musi nej€asteji minutu

37



az dvé hovofit na zadané téma. Hodnotitel se zamétuje hlavné na schopnosti

improvizace jedince.

Vyrazeni nevhodnych uchazeci
Probéhne vytazeni uchazecu, ktefi neuspéli v predchozich bodech. Tedy
nejsou schopni spontanniho projevu a jejich zajem o praci je vagni, popiipadé

schopnost uchopeni elementarnich informaci je snizena.

Diikladnéjsi popsani pozice uchaze¢im formou moderované diskuse

S postupujicimi uchazeCi jsou probrany hlavni kladné a stinné stranky
obsazované pozice. Vyzdvihnout a na ptikladech nalezit€¢ vysvétlit vyhody
prace pro spoleCnost vnimam stejné dulezité jako upozornit uchazece na
nepiijemné stranky préace. V dasledku tato informovanost snizuje fluktuaci a

znacn¢ Setfi ndklady pti vstupnich Skolenich.

Individualni modelovy simulovany hovor na zadané téma

Uchazeci je zadano téma a dan ¢as na piipravu. Nasledné je nasimulovan
telefonni hovor béhem kterého se hodnotitel zamétuje na definované
kompetence dle pozice. Zejména prodejni schopnosti pti outboundovych a na
pecovatelské schopnosti pii inboundovych pozicich.

Pro ostatni ucastniky je pfipraven jednoduchy PC test, ktery mezitim
zpracovavaji. Uroveni PC testu je potfeba nastavit podle naroénosti obsluhy na

jednotlivych pracovnich pozicich.

Vyiazeni nevhodnych uchazeci

Podle vysledkd simulovanych hovorti probéhne dalsi vyfazeni kandidatu.

Individualni zavéreény pohovor zaméreni na pocity uchazece z pozice
Zavérecny pohovor je veden individualné. S uchazecem je probran jeho

Zivotopis a jeho pocindni béhem vybérového tizeni. Hodnotitel se zamétuje

zejména za schopnost sebereflexe a pfijimani zpétné vazby, kterou mu téz

poskytne.
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Rozlouceni
Pod¢kovani uchazecim za ucast a informace o terminu, kdy budou

informovani o vysledku, by mélo byt soucasti kazdého rozlouceni.

Rozhodnuti hodnotitele o prijeti vhodnych uchazeciu
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Z.avér

Cilem této prace bylo identifikovat vhodnou metodu ziskavani a vybéru
pracovnikii do call center. Pfi samotné identifikaci byl bran zfetel na
ekonomickou i ¢asovou naroc¢nost procesu a na efektivitu samotného vybéru.

Identifikace vhodné metody vybéru vychazela z premisy, ze ¢lovek, ktery
bude pracovat v call centru musi nejprve v sobé nalézt potiebu praci ziskat.
Nasledn¢ byla s pfihlédnutim k profilu uchazece jako hlavni metoda zvolena
inzerce na internetu. Tato metoda kombinuje Sirokou dosazitelnost,
ekonomickou nenarocnost, moznost modifikace a efektivni zpravu reakci
uchazect.

Z mnoha moznosti vybéru pracovnikli popisovanych v literatute byla
nakonec zvolena metoda Assessment Centre. Vyhodu této metody Ize spatfovat
zejména ve znacné modularité jednotlivych ¢asti, ze kterych je sloZzend. Finalné
navrzené AC v podstaté obsahuje vétSinu metod vybéru popsanych v literatuie,
upravenych pro potieby identifikace konkrétniho profilu vhodného uchazece.
Jedn4 se o praktickou implementaci pohovoru, testovani, prace s biodaty a
testll pracovni ¢innosti do rdmcového modelu Assessment Centra.

Pribéh samotného AC byl navrzen tak, aby umoznil ucast pouze jednoho
hodnotitele. Délka modelu AC je v porovnani s literaturou také kratsi. Casové
uspory a moznosti hodnoceni jednim Assessorem bylo dosazeno zejména
pouzitim modelovych situaci, které maji jasnou vypovidajici hodnotu o
vhodnosti kandidata. Zatazeni téchto situaci bylo umoznéno zejména vhodnou
identifikaci kli¢ovych ukazatell profilu vhodného kandidata.

Cil prace, ktery stanovil identifikovat vhodnou metodu zisku a vybéru
pracovniku do call centra, byl splnén. Jednim ze dvou nosnych piliit k jeho
naplnéni bylo podrobné sezndmeni se s pracovnim prostfedim, resp. vhodna
identifikace profilu uchazece. Druhy pilit lze spatfovat v teoretickém zazemi
metod ziskavani a vybéru a jejich vhodné aplikaci.

Pokud bychom zvazovali dal$i sméfovani prace, mohli bychom se zaméfit
na divody fluktuace a samotnou motivaci pracujicich na obsazovanych

pozicich.
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Kratka a vystizna charakteristika prace:

V &asti prvni byl popsan nejprve teoretické postup doporucovany odbornou
literaturou a nasledné navrhnut pribéh vhodny pro zkoumany piipad. V
nasledujici kapitole byly charakterizovany pozice, na zéklad¢ kterych byl
identifikovan vhodny profil uchazece.

Tteti kapitola se vénuje socidlné ekonomickym ukazateliim a samotné teorii
ziskavani uchazecl. Navazujici ¢asti jsou odbornou literaturou popsané
moznosti vybéru a jejich srovnani.

V ¢&asti posledni, paté, dochazi k naplnéni cile samotné prace, kdyz je
identifikovan navrh metody ziskavani a nésledné i postup a metoda vybéru

samotnych zaméstnanci.
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Priloha 1: Navrh inzerce na outboundové pozice

Obchodnik, nadstandardni penize!!
* Nadnarodni zaméstnavatel hleda nové cCleny do svého prodejniho tymu!!
* BéZné financni ohodnoceni prodejcu v rozmezi 20 000,-KE aZz 35 000,-K¢E
* Horni hranici urcuji Vase schopnosti.
« HPP, FIX (12 500,-K&), PROVIZE (od 5000,-K¢)
 KARIETNI RUST a mnoho dal3iho
* Hledame:
- Nejlepsi obchodniky!!
- PC zdatné jedince!
- Ty, co si chtéji vydélat!
* Nabizime:
- prace na HLAVNI PRACOVNI POMER od prvniho dne nastupu
- kariérni rist
- stabilni zazemi a rostouci plat
- dynamicky kolektiv, ktery Vas rad prijme do svych rad
- nadstandardni dovolena 5 tydn(l rocné
- stravenky v hodnoté 75K¢ jiz ve zkuSebni dobé
- praci v prijemném modernim pracovnim prostredi call centra
- zajimavou praci prodejce stdvajicim zédkaznikim

- pravidelna supervize a dopliujici Skoleni

Zaujala Vas tato nabidka? Tak nevahejte a kontaktujte nas hned ted’

45



Priloha 2: Navrh inzerce na inboundové pozice

Pfichozi linka - Péce o zakazniky

Radi pomahate lidem, jste empaticti a komunikativni?
Umite vysveétlit a zanechat dobry dojem?

Hledame prave Vas!

Spolecnost rozsifuje rady pracovnikl na prichozi lince.

Naplni Vasi prace bude:

- vyrizovani prichozich hovord
- reseni pozadavkd zakaznika a nasledné i prodej sluzeb

Nabizime:

- motivujici financni ohodnoceni
- fixni plat + motivacni slozky
- prumeérny vydélek na této pozici je kolem 19 000,- KE/mésic
- hodni hranici vydélku si urcujete Vy!!
- hlavni pracovni pomeér od prvniho dne
- kvalitni skoleni ihned po nastupu
- stravenky (75Kc¢)
- 5 tydnl dovolené
- mozZnost kariéry
a mnoho dalsiho

Nevahejte a kontaktujte nas jesté dnes!
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Priloha 3: Foto Call Centrum

———

P —
~—

Zdroj: http://chorzow.naszemiasto.pl/artykul/chorzow-call-center-liberty-poland-od-
marca-bedzie-dzialac,1686179,art,t,id,tm.html
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