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SOUHRN
Tato diplomova prace se zabyva problematikou persondlnich ¢innosti v call centru. Jednotlivé

¢innosti jsou popsany jak z teoretického, tak i z praktického hlediska. Cilem prace je provést
analyzu stavajicich personalnich ¢innosti v call centru a pomoci metody dotazovani, techniky
dotaznikli, zjistit souCasny stav a dle zhodnocenych vysledki doporucit opatfeni, ktera

povedou ke snizené fluktuace operatort v call centru.
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fizeni lidskych zdrojt, persondlni ¢innosti, zaméstnanecké vyhody, call centrum

TITLE
Human resource activities in the call centre

ABSTRACT
This thesis is focusing on the human resource problems within the call centre. Individual

processes are described from theoretical as well as practical view-point. The aim of this thesis
is to carry out an analysis of current human resource activities and processes in the call centre.
Through methods of questionnaires and questionnaire techniques establish their current
situation. Based on the results, measures which should lead to lowering of staff turnover in the

call centre will be recommended.
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Uvod

Tématem této diplomové prace budou ,,Persondlni ¢innosti v call centru®. Divodem
vybéru tohoto tématu je aktuilnost a také to, ze persondlni fizeni se dotyka kazdého
zaméstnaného ¢loveéka, tudiz i me&. Této oblasti bych se rdda vénovala 1 ve svém budoucim
profesnim zivoté.

V soucasné dob¢ si zaméstnavatelé¢ uvédomuji, ze uspésné fungovani jejich podniku
zalezi na spolehlivych a vzdélanych zaméstnancich. Ceska republika se v této chvili nachazi
v situaci, kdy probihajici finan¢ni krize zpusobuje riist nezaméstnanosti, a tim se vytvari
dostatek volnych pracovnich sil na trhu. I v této nelehké dobé by se podniky mély snazit
udrzet, ¢i prijmout takové zaméstnance, ktefi budou napliovat strategické cile podniku.
K zajisténi ukoli fizeni lidskych zdroji je potieba vykondvat fadu persondlnich Cinnosti.
Personélni ¢innosti jsou tedy nezbytnou soucasti kazdého at’ uz velkého ¢i malého podniku.
slozek, bez nichz by nesla vykonavat podnikova ¢innost.

Call centra jsou novou soucasti podnikt, které piichazeji casto do kontaktu se svymi
stavajicimi ¢i potenciondlnimi zdkazniky prostfednictvim telefonnich linek ¢i jinych
elektronickych prosttedkt. Poskytuji rychlé a piesné informace, které pomahaji zdkaznikovi
vyuzivajicimu tuto sluzbu. Pro call centrum je podstatnd dobra technicka zakladna a také
proskoleni a zkuSeni operatofi, kteti profesionalné vytizuji pozadavky klienta.

Diplomova prace bude obsahovat dvé ¢asti, teoretickou a praktickou. Teoretickd ¢ast
bude zpracovéana z informaci o personalnich ¢innosti dle odborné literatury. V praktické ¢asti
budou popsany personalni ¢innosti v call centru vybrané firmy. Tato prace bude rozdélena do
péti hlavnich kapitol. Prvni dvé kapitoly budou vytvoteny z teoretického hlediska a dalsi tii
kapitoly budou zhotoveny z praktického hlediska. V prvni kapitole bude popsdn vyznam
a ukoly persondlni prace. V druhé kapitole budou strucné charakterizovany persondlni
¢innosti podle odbornych publikaci. Tteti kapitola se zaméii na call centrum a jednotlivé
personalni ¢innosti pouzivané v tomto call centru. Ve Ctvrté kapitole bude provedeno
dotaznikové Setfeni. Dotazniky budou rozeslany do call centra 118 operatorim a poté bude
dotaznikové Setfeni vyhodnoceno. Posledni pata kapitola bude vénovana navrhim

a doporucenim, a pokud bude mozné, bude u téchto navrhi provedena kalkulace nakladu.



Cilem této diplomové prace bude provést analyzu stdvajicich persondlnich Cinnosti
v call centru a pomoci metody dotazovani, techniky dotazniki, zjistit soucasny stav a dle
zhodnocenych vysledkli doporucit takova opatfeni, kterd povedou ke snizené fluktuace
operatort v call centru.

Pro zpracovani této diplomové prace budou pouzity jako informacni zdroje: odborna
literatura, ptislusné pravni normy, podklady ziskané v call centru a internetové stranky

souvisejici s touto praci.
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1 Vyznam a ukoly personalni prace

1.1 Pojeti a vyznam personalni prace

Pojeti a vyznam persondlni prace nejlépe vystihuje nasledujici definice:

wPersonalni prace (personalistika) tvofi tu ¢ast fizeni organizace, ktera se zamétuje na
vSe, co se tyka clov€ka v pracovnim procesu, tedy jeho ziskdvani, formovani, fungovani,
vyuzivani, jeho organizovani a propojovani jeho Ccinnosti, vysledkli jeho prace, jeho
pracovnich schopnosti a pracovniho chovéni, vztahu k vykonavané praci, organizaci,
spolupracovnikiim a dalS$im osobam, s nimiz se v souvislosti se svou praci styka, a rovnéz
jeho osobniho uspokojeni z vykonavané prace, jeho personalniho a socialniho rozvoje.'

Z této definice je ziejmé, ze persondlni prace zejména v podobé odpovidajici koncepce
tzv. fizeni lidskych zdroju je jadrem a nejdulezitéjsi oblasti celého fizeni organizace.

V odborné literatufe 1 v praxi je mozné se setkat s terminy jako personalni prace,
personalistika, persondlni administrativa (sprava), persondlni fizeni a nové také pouzivany
termin fizeni lidskych zdrojli. V praxi tyto pojmy povaZzujeme za synonyma, ale
z teoretického hlediska je mezi nimi pfece jen rozdil. Persondlni prace ¢i personalistika se
nejcastéji pouziva pro nejobecnéjsSi oznaceni v oblasti fizeni organizace, kdezto terminy
personalni administrativa (spréva), personalni fizeni a fizeni lidskych zdrojii stanovuji
jednotlivé vyvojové trovné ¢i koncepce personalni prace a jeji postaveni v hierarchii fizeni
organizace.

Personalni administrativa (sprava) pfedstavuje historicky nejstarsi pojeti personalni
prace, kde se jedna jiz o personalni praci jako sluzbu, ktera zajistuje zejména administrativni
prace a administrativni procedury spojené se zaméstnavanim lidi, pofizovanim, uchovavanim
a aktualizaci dokumentl a informaci tykajici se zaméstnanct a jejich ¢innosti a poskytovani
téchto informaci fidicim slozkdm organizace. Tento pfistup pfisuzoval persondlni praci
vyluéné pasivni roli. Mohlo by se fici, ze tento zpusob se jiz nepouziva, ale opak je pravdou
zejména v nékterych organizacich s autoritativnéj$Sim a centralizované€j$im zplsobem fizeni,
kde personalni prace je nedocenéna.

Personalni fizeni se za¢ind objevovat pied druhou svétovou valkou napt. v podnicich
orientovanych na expanzi, na eliminaci konkurence. Tyto podniky si zac¢aly uvédomovat, ze

nejlepsi cestou k dosazeni svych cilil je mit peclivé vybrané, organizované a motivované

" KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdrojii. 3. pteprac. vyd. Praha: Management Press, 2001. ISBN 80-7261-
033-3. Str. 14.
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pracovniky. V dusledku tohoto se zacala prosazovat aktivni role personalni prace, v podnicich
vznikaji nové utvary persondlniho fizeni a tim se tato prace profesionalizuje, stava se
zalezitosti specialistil. Tito odbornici k vybéru, vycviku, odménovani a hodnoceni pracovniki
pouzivaji nové propracované techniky a metody.

Rizeni lidskych zdrojii byva oznadovano za nejmoderngj§i koncepci personalni prace,
ktera se zacala objevovat ve vyspélych zemich, zejména v USA, nekdy v prabéhu 50. a 60.
let, kde se personalisté snazili vyrovnat s problémy trzni ekonomiky. Toto fizeni se vyznacuje
predevsim tim, zZe klade diiraz na rozvoj strategického aspektu persondlni prace, které spojuje
fizeni lidskych zdrojii se strategii firmy. Persondlni fizeni se zajiméa piedev§im o vngjsi
faktory formovani a fungovani pracovni sily organizace, jako piiklad bychom mohli uvést
zajem o populacni vyvoj, vnéj$i ekonomické podminky, hodnotové orientace lidi a jejich
socialni rozvoj, trh prace, legislativu. DalSim charakteristickym rysem je to, Ze personalni
prace uz neni zalezitosti odbornych specialistt, ale stava se kazdodenni naplni prace vsech
vedoucich pracovniki. Timto novym postavenim personalni prace se vystihuje dulezitost
Vyvoj personalni prace se dovrsil tim, ze se piesSlo od administrativni ¢innosti k ¢innosti
koncep¢ni, skutecné fidici.

V soucasné¢ dobé bychom do tohoto vyvoje mohli také =zatadit tzv. fizeni
intelektudlniho kapitalu a to hlavné z diivodu toho, Ze se velmi zostfuje boj o talenty a kvalitni
pracovniky. Ocenuje se posilovani pravomoci, tymova prace a dilezity je nepietrzity rozvoj
pracovnikll. Zapornym faktorem je, Zze podniky se snazi ptejit k pruznéjSim a StihlejSim

organiza¢nim strukturam, z ¢ehoz plyne snizovani poctu zaméstnanct.

1.2 Ukoly Fizeni lidskych zdrojt

Hlavnim ukolem fizeni lidskych zdroja je, aby byl podnik vykonny, GspéSny na trhu
s dosahovani zddouciho zisku, a aby se tento vykon a postaveni na trhu neustale zlepSovaly.
K zabezpeceni tohoto ukolu lze dosahnout tim, Zze organizace bude co nejlépe vyuzivat

vSechny své zdroje, kterymi disponuje tj.:

l

materialni zdroje;

l

finan¢ni zdroje;

i

informacnich zdroju;
~  alidské zdroje.

Jak zabezpecit tento tkol zndzornuje obrazek ¢islo 1.

12



Obrazek ¢. 1 Obecny ukol Fizeni lidskych zdroji

SlouZit tomu, aby byla organizace vykonna

JAK?
ZVYSOVANIM PRODUKTIVITY
+.
ZLEPSOVANIM vyuzZIT(

Y \ / ‘*

Lidskych Informacnich Materialnich Finanénich
zdroju zdrojl zdroju zdroji

1 + i L

RIZENI LIDSKYCH ZDROJU

Zdroj: KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdrojii. 3. pieprac. vyd. Praha: Management Press, 2001, ISBN 80-
7261-033-3. Str. 17.

~

~

~

Rizeni lidskych zdrojt se musi zamé&fit na tyto ukoly:?

vytvateni dynamického souladu mezi poctem a strukturou pracovnich ukold a jimi
tvofenych pracovnich mist a poctem a strukturou pracovnikii v podniku tak, aby
v kazdém okamziku pozadavkll kazdého pracovniho mista v maximalni mife
odpovidaly pracovni schopnosti pracovnika zarazeného na toto pracovni misto, aby na
proménlivost pozadavkl pracovnich mist s pifedstthem reagoval proces rozvoje
pracovnich schopnosti pracovnikli organizace. Znamena to tedy usilovat o zafazeni
spravného clovéka na spravné misto a snaZzit se o to, aby byl tento ¢loveék neustale
pfipraven pfizptisobovat se ménicim se pozadavkiim pracovniho mista;

optimalni vyuzivani pracovnich sil v podniku, tj. pfedevS§im optimdlni vyuzivani
pracovni doby a optimalni vyuziti pracovnich schopnosti (kvalifikace) pracovnik;
formovani tymd, tvorba efektivniho stylu vedeni lidi a zdravych mezilidskych vztaha:

tato orientace se vSak prosazuje ve skutecné¢ nejmodernéjSim pojeti fizeni lidskych

zdroji;

2 KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdrojii . 3. pieprac. vyd. Praha: Management Press, 2001. ISBN 80-7261-
033-3. Str. 17-18.
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~

persondlni a socidlni rozvoj pracovniki, tedy rozvoj jejich pracovnich schopnosti,
osobnosti, socialnich vlastnosti, rozvoj jejich pracovni kariéry sméfujici k vnitinimu
uspokojeni z vykonavané prace, ke sblizeni ¢i dokonce ke ztotoznéni individualnich
z4jmu a z4jmul organizace 1 k uspokojovani a rozvijeni materidlnich a nematerialnich
socialnich potfeb pracovnikli. V této souvislosti je tfeba zdlraznit i nezbytnost
vytvafeni pfiznivych pracovnich a Zivotnich podminek pro pracovniky a vibec
nezbytnost zlepSovani kvality pracovniho Zivota;

dodrzovani vSech zékonii v oblasti prace, zaméstnavani lidi a lidskych prav

a vytvoreni dobré¢ zaméstnavatelské povésti organizace.

Zatimco prvni tii Ukoly sleduji zejména z4jmy organizace, ctvrty ukol uzndva

opravnéné zajmy pracovnika. Ukazuje zkusSenost, zZe bez patiicné péce o personalni a socidlni

rozvoj pracovnikli neni mozné spliovat piedchozi tfi ukoly fizeni lidskych zdrojt. Paty tkol

sleduje zajmy obou skupin jak organizace (byt atraktivnim zamé&stnavatelem a nedostat se do

nesndzi pii nedodrzovani zdkont), tak pracovnika a jeho pravo na slusné zachdzeni.

V zajmu plnéni téchto hlavni ukolti dosazeni stanovenych cili musi fizeni lidskych

:o s 3
zdrojt zejména:

1)

2)

3)

4)

5)
6)

Definovat pracovni ukoly a s nimi souvisejici odpovédnost a pravomoci a seskupovat
je do pracovnich mist (vytvareni pracovnich ukoli a pracovnich mist), pracovni mista
pak organizovat a efektivné propojovat v rozsahu jednotlivych organiza¢nich celkil
1 celé organizace.

Provadét analyzu pracovnich mist za zdmérem stanoveni specifickych potieb
organizace v oblasti prace (jde vlastné o zjiStovani pozadavkli na pracovni silu a jeji
pracovni schopnosti).

Prognézovat ¢i predvidat a planovat potfebu pracovnich sil nezbytnou k tomu, aby
organizace doséhla svych vytycenych cili.

Zpracovavat a realizovat plany smétujici k pokryti této potieby pracovnich sil a v této
souvislosti uskuteciiovat prizkumy trhu prace a zajimat se o populacni vyvoj
a hodnotové orientace lidi.

Ziskavat pracovniky nezbytné pro pInéni tkolli organizace.

Vybirat a piijimat pracovniky z uchazect o praci.

3 KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdrojii . 3. pteprac. vyd. Praha: Management Press, 2001. ISBN 80-7261-
033-3. Str. 18.
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7) Rozmistovat pracovniky tak, aby byli optimalné vyuzity jejich pracovni schopnosti ku
prospéchu organizace 1 k zvySeni jejich spokojenosti s vykonanou praci.

8) Orientovat a vzdélavat pracovniky podniku tak, aby byli pfepraveni zvladnout nejen
nové pozadavky svého soucasného pracovniho mista, ale aby byli pfipraveni i na
zménu svého pracovniho zatazeni v ramci podniku, tedy aby byli flexibilni.

9) Vytvaret a realizovat programy fizeni a rozvoje organizace prace.

10) Vytvaret a prosazovat vhodné systémy hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivych
pracovnik.

11) Zajistovat agendu penzionovani a propusténi pracovnikd.

12) Pomahat pracovnikim pii zpracovani i realizaci plant jejich kariéry, plant jejich
persondlniho a socidlniho rozvoje.

13) Motivovat pracovniky, vytvafet a realizovat systémy odménovani pracovnikt.

14) Hrat roli zprostfedkovatele mezi organizaci a odbory.

15) Tvofit systémy projedndvani disciplinarnich zélezitosti, stiznosti a zajistovat jejich
fungovani.

16) Vytvaret a prosazovat programy tykajici se bezpecnosti a ochrany zdravi pracovniki
pfi praci.

17) Tvofit a realizovat systémy socialni prace v organizaci.

18) Pomahat pracovnikiim pfi feSeni osobnich problémil, které by mohly ovlivnit jejich
pracovni vykon.

19) Vytvaret a zajistovat fungovani systému komunikace s pracovniky.

20) Zajistovat fungovani personalniho informacniho systému, pofizovat, aktualizovat
a uchovavat dokumenty tykajici se jednotlivych pracovnik, tvofit ptislusné statistiky
a analyzy, v neposledni fad¢ pak zjiStovat ndzory a postoje pracovnikll k aktudlnim

problémiim a i zamérim podniki.

Tento vycet hlavnich ukolu fizeni lidskych zdroji ptfedstavuji spiSe tradi¢ni pfistup.
Objevuji se ndzory, ze tizeni lidskych zdroji by se mélo rad€ji orientovat na:
1) zlepseni kvality pracovniho Zivota,
2) zvyseni produktivity,
3) zvySeni spokojenosti pracovnikd,
4) zlepSeni rozvoje pracovnikil jako jedinct i kolektivu,

5) zvySeni pfipravenosti na zmény.
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Z toho vyplyva, ze by se organizace méla zamétit predevsim na aktivity: vzdélavani
a rozvoj zameéstnancii, organizani rozvoj, vytvareni pracovnich ukoll, pracovnich mist
a organizacnich struktur, formovani persondlu organizace, zabezpeCovani persondlniho
vyzkumu a funk¢nosti persondlniho informacniho systému, pldnovani lidskych zdroji,

odménovani a zaméstnanecké vyhody, pracovni vztahy, pomoc pracovnikim.
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2 Charakteristika personalnich ¢innosti

K zajisténi ukoll fizeni lidskych zdroju je potieba konat fadu persondlnich ¢innosti.
V odbornych literaturdch mizeme najit rizny pocet persondlnich cinnosti, nejcastéji se
uvadéji tyto: vytvareni a analyza pracovnich mist, persondlni planovani, ziskavani, vybér
a prijiméni pracovnikli, hodnoceni pracovniki a pracovniho vykonu, rozmistovani
pracovnikl a ukoncovani pracovniho poméru, podnikové vzdélavani, pracovni vztahy, péce

o pracovniky a personalni informacni systém.

2.1 Vytvareni a analyza pracovnich mist

Vytvéfeni pracovnich mist mizeme definovat jako proces, béhem néhoz se specifikuje
obsah, metody a vztahy pracovniho mista za ucelem uspokojeni technologickych
a organizacnich pozadavka, které maji zabezpecit efektivni uspokojovani potieb organizace,
a také uspokojovani potieb pracovnikil zatazenych na tato pracovni mista.

Vytvéteni pracovnich mist ma dva cile a to za prvé, uspokojit pozadavky organizace
at’ uz se jedna o produktivitu, efektivnost, kvalitu vyrobki ¢i sluzeb, a za druhé, uspokojit
potieby jedince tykajici se jeho zajmi, motivace k plnéni ukolt a jeho tspéchu.

Analyza pracovniho mista pfestavuje proces pii kterém se zjistuji, sbiraji,
zaznamenavaji, uspotfadaji a analyzuji informace o obsahu prace, tkolech, metodach,
odpovédnosti, a o dalSich souvislostech pracovniho mista. Zamérem je tedy poskytnout
kompletni analyzu pracovniho mista a tim i vytvofit pfedstavu o pracovnikovi, ktery by mél
na tomto misté¢ pracovat. Vysledkem analyzy je tzv. popis pracovniho mista, ktery je
podkladem pro odvozeni pozadavkl, které jsou kladeny na zaméstnance na urCitém

pracovnim mist¢.

2.2 Personalni planovani

Personalni planovani je proces predvidani vyvoje potieb lidskych zdroji, stanoveni
cilii, pohybu zaméstnancti mezi podnikem a okolim. Hlavnim cilem planovani pracovniki je
dosazeni rovnovahy mezi potfebou pracovnich sil, pouZzitelnymi zdroji a uspokojeni této
potieby v souladu s zddanou strukturou pracovnikd.

Cilem planovani je zajistit, aby si podnik ziskal a udrzel takové pocty pracovnikd,
které pottebuje, co nejlépe vyuzival lidské zdroje, snizoval svou zavislost na ziskavani

pracovnikl z vnéjSich zdroj, mohl rozvijet spravné vycvicené a flexibilni pracovni sily, byl
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schopen predvidat a predchazet problémiim souvisejicim s potencidlnim piebytkem nebo
nedostatkem pracovnik.

Persondlni planovani se zaméfuje na tfi oblasti: planovani potfeby pracovnikl
(planovani pracovnich mist), planovani pokryti potieby pracovnich sil (pfedvidanim nabidky
pracovnich sil) a planovani personalniho rozvoje pracovnikl (zvySuje atraktivitu prace, rozvoj

schopnosti jedincti i pracovnich skupin a snizuje intenzitu odchodl zaméstnancit).

2.3 Ziskavani, vybér a prijimani pracovniki

Ziskavani a vybér pracovniki je podstatnou fazi formovani pracovni sily podniku a do
znané miry stanovuje to, jaké pracovniky budeme mit v podniku k dispozici. Ziskavani
pracovnikll je Cinnost, kterd ma zajistit pfildkani dostate¢ného mnozstvi odpovidajicich
uchazecli na volné pracovni misto v podniku. Rozhodnuti o vybéru a pfijeti pracovnika ma
pro organizaci dlouhodoby dopad, a proto je nutné dbat vétsi pozornosti jak pii volbé metod
ziskavani, tak volbé metod vybéru téchto zaméstnanci.

V tomto procesu proti sobé stoji dvé strany: na jedné strané je to podnik, ktery
potiebuje ziskat pracovni silu, na druhé stran¢ jsou to potencidlni uchazeci o praci, tedy

osoby, které hledaji vhodné zaméstnani.

Proces ziskavani a vybér pracovnikii mtizeme roz¢lenit do tii fazi:

1) Definovani pozadavkli — zpracovani popisi a specifikaci pracovniho mista,
rozhodnuti o pozadavcich a podminkach zaméstnani.

2) Ptildkani uchazecl — zde se zamétujeme na prozkoumani a vyhodnoceni rtiznych
zdroj uchazec€ii uvnitt ¢i mimo podnik, inzerovani, vyuziti agentur ¢i internetu,
atd.

3) Vybirani uchazeci — dillezitym krokem je tiidéni zadosti, dale nasleduji pohovory,
testovani, hodnoceni uchazeCli, nabizeni zaméstnani, =ziskavani referenci

a zavrSenim tohoto procesu je pfiprava pracovni smlouvy.

2.3.1 Definovani pozadavki

vvvvvv

oslovi, komu tuto nabidku adresovat, jaké bude vyuzivat metody pro ziskavani pracovnikii,
jaké druhy dokumentli od uchazecl pozaduje. Déle se stanovi kritéria, které pouZziji ve fazi

ptedvybéru a poté také i ve vlastnim procesu vybéru.
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Klicovym krokem procesu ziskavani pracovniki je tedy shromazdéni vsech

nezbytnych informaci o pfislusném pracovnim misté a zapsdnim do popisu a specifikaci

pracovniho mista. Analyza pracovniho mista se vétSinou uskuteciiuje podle zndmych modela

a to sedmibodového modelu podle Rodgera a pétistupiiového modelu podle Munra.

Sedmibodovy model specifikace pracovniho mista: 4

1)
2)
3)
4)

5)
6)

7)

Fyzické vlastnosti: zdravi, té€lesnd stavba, vzhled, drzZeni téla, mluva.

Védomosti: vzdé€lani, kvalifikace, zkusenosti.

Vseobecna inteligence: zékladni intelektudlni schopnosti.

Zvlastni schopnosti: mechanické, manualni zru¢nost, obratnost v pouzivani slov
nebo ¢isel.

Zajmy: intelektualni, praktické, tvlrci, sportovni, spolecenské a umélecké aktivity.
Dispozice (sklony): pfizpasobivost, schopnost ovliviiovat ostatni, vytrvalost,
spoléhani na sebe sama.

Okolnosti: soukromi, rodina, povolani a zamé&stnani ¢lenti rodiny.

Pétistupiiovy model se zamé&Fuje na: °

1))
2)
3)
4)

5)

Vliv na ostatni: prvni dojem, télesna stavba, vzhled, mluvu a zptasoby.

Ziskanou kvalifikaci: vzdélani, odborny vycvik, pracovni zkuSenosti.

Vrozené schopnosti: mysleni a schopnost ucit se, rychlost chapani.

Motivace: osobni cile, dislednost a odhodlani za témito cili jit, ispéSnost v jejich
dosahovani.

Emociondlni ustrojeni: pfizpiisobivost, citova stabilita, schopnost pfekonavat stres

a schopnost vychazet s lidmi.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze pétistupniovy model je jednodussi a klade vétsi diraz na

dynamické aspekty uchazecovy kariéry. Oba tyto modely jsou schopny poskytnout vhodny

ramec pro piijimaci pohovor.

* LEJSKOVA, Pavla. Persondlni management . 1. vyd. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2006. ISBN 50-782-06.

Str. 28.

> LEJISKOVA, Pavla. Persondlni management . 1. vyd. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2006. ISBN 50-782-06.

Str. 29
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2.3.2 Prilakani uchazeéu

Prildkani uchazect zavisi na vhodné volbé metod ziskavani pracovnikli a je nezbytné
vychézet z toho, ze musime dat vhodnym lidem na védomi, Ze existuje volné pracovni misto
v podniku a pobidnout je k tomu, aby se o toto misto uchazeli.

Podniky si mohou zvolit mezi velkym poctem metod a obvykle se neomezuji jen na
nékterou znich, ale vyuzivaji jejich kombinace. Kazda ztéchto metod ma své vyhody

1 nevyhody, zélezi jen na organizaci, které si zvoli.

Metody ziskavani pracovnikii:

a) nabidka jednotlivych uchazect;

b) piimé osloveni vyhlédnutého jedince;

¢) osobni doporuceni sou¢asné¢ho zaméstnance firmy;
d) podnikové vyvésky;

e) letdky vkladdané do poStovnich schranek;

f) inzerce v rozhlasu, tisku, televizi;

g) spoluprace s urady prace;

h) ziskavani zaméstnanct ve vzdélavacich zatizenich;
1) vyuzivani sluzeb zprostfedkovatelskych agentur;

j) vyuziti internetu.

2.3.3 Vybirani pracovniki

Zamérem vybéru pracovnikii je rozeznat, ktery zuchaze¢lii o zaméstnani bude
pravdépodobné nejlépe vyhovovat potfebdm obsazovaného pracovniho mista, soucasn¢ také
ptispéje k vytvareni zdravych mezilidskych vztahli v pracovni skupiné a bude tvofit Zadouci
tymové a organizacni kultury a je dostatecné flexibilni, aby se pfizplisobil novému mistu
a pfipadnym zméndm na tomto pracovnim misté, v pracovni skuping i organizaci.

K vybéru kandidati 1ze pouzit rizné metody a je tedy dulezité si pii tvorbé piijimaciho
fizeni stanovit, kter¢ metody budou vyuzity a jaké piedpoklady pomoci nich budou
zjistovany. Vychozi metodou je analyza Zivotopisu (strukturovany, nestrukturovany) dale
nasleduje pfijimaci pohovor, vybérové testy (testy inteligence, schopnosti a osobnosti),
assesment centre (diagnosticky program).

Nize uvedené schéma vybéru uchazeli nam dokdZze srozumitelné zndzornit faze

celého vybérového procesu.
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Obrazek ¢. 2 Proces vybéru pracovnik

Z4adosti

A 4

Predvybér

A 4

y

A 4

Rezerva K—— Okrajovi Velmi vhodni Nevhodni ——= Odmitnuti
[
A 4 A 4
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» Vyhodnoceni [«
A 4 A 4 \ 4
Rezerva k—| Okrajovi Velmi vhodni Nevhodni =% Odmitnuti
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Ovéfeni referenci
|
v v
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Piijal Odmitl |———-—— Jiny uchaze¢ v rezerve?
[
Ano Ne
A 4 lj_ A 4
Piijeti a Zavolat Opakovat
adaptace uchazece v vybér
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Zdroj: LEISKOVA Pavla. Persondini management. 1. vyd. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2006. ISBN 50-

782-06. Str. 34.
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2.3.4 Prijimani pracovniki

Pfijimani pracovniki je vysledkem vybéru pracovniki, kde je vytipovan nejvhodnéjsi
kandidat na volné pracovni misto. Tomuto kandidatovi je u¢inéna nabidka zaméstnani, bud’
na zaveér vybérového fizeni, nebo je mu sdélena pisemné ¢i telefonicky po uplynuti sdéleného
poctu dni od posledniho kola.

Nejdilezitéjsi formalni nélezitosti pfijimani pracovnikd je vypracovani a podepsani
pracovni smlouvy. Jelikoz smlouva nemiize byt jen jednostrannou zalezitosti, mél by mit
vybrany kandiddt moznost se k ndvrhu organizace vyjadfit. Na jeji formulaci by se mély
podilet obé& strany a organizace by m¢la respektovat pravo pracovnika vyjednavat.

Po pftijeti pracovnika nasleduje adaptace. Cilem uvedeni nového zaméstnance do
podniku je ptekonat pocatecni nejistoty, kdy se novému pracovnikovi zda v§echno neobvyklé,
cizi a neznamé. Adaptace je proces, kdy se novy pracovnik vyrovnava s prostfedim, ve kterém
plni pracovni tkoly. S tim také souvisi 1 pracovni adaptace, kdy jde o zvladnuti pracovnich

ukolt a dosazeni ptislusného vykonového standardu.

2.4 Hodnoceni pracovniki a pracovniho vykonu

Hodnoceni pracovniki je velmi dilezita persondlni Cinnost a je soucasti tvorby
a plnéni cilli organizace a podminiuje moznosti a potieby jejiho rozvoje. Pouze v tomto
hledisku mé hodnoceni vyznam pro organizace i smysl pro zaméstnance.

Dobry systém hodnoceni je nastrojem zkvalithovani personalu organizace, dosahovani
vyssiho vykonu, kvality vSech ¢innosti a rozvoje schopnosti zaméstnanci. Tato problematika
je vSak Casto v podnicich podceniovana.

Pii efektivnim systému hodnoceni dostaneme cenné informace o néazorech
zaméstnancl na systém fizeni a jeho efektivnost, dale se zjiStuji faktory spokojenosti ¢i
nespokojenosti pracovnikli s organizaci a jejim fizenim, podava informace o potiebach
kvalifikacniho rozvoje a také informace o socidlni situaci v podniku a eventudlni naméty pro

jeji zlepSeni.

2.4.1 Cile hodnoceni

Cilem hodnoceni je urcit, do jaké miry zvlada pracovnik naroky daného pracovniho

mista, jaka je dal$i moznost jeho vyuZiti v organizaci a co je tfeba pro to vykonat.
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Konkrétni tikoly hodnoceni jsou:

~

obdrzet informace o pracovnim vykonu a chovani pracovnik;
rozhodovat o vzdélavani pracovnik;

rozhodovat o rozmisténi pracovnikd;

diferencovat odménovani;

planovat osobni rozvoj pracovnika a néstupnictvi v pracovnich funkcich;
podat pracovnikovi informace potiebné ke zlepSeni jeho prace;

zjistovat ucinnost personalniho fizeni (spokojenost pracovnika).

2.4.2 Metody hodnoceni pracovniki

Metod hodnoceni pracovnikli je pomérné mnoho a také maji vétSinou fadu variant:

a) volny popis (pracovni posudek);

b) hodnoceni pomoci posuzovaci stupnice (¢iselna, graficka, slovni);

¢) hodnoceni podle stanovenych cili;

d) checklist nebo-li dotaznik;

e) metoda BARS — Behaviorally Anchored Rating Scales: jedna se o klasifika¢ni

stupnici pracovniho chovéni;

f) hodnotici rozhovory.

2.5 Rozmist’ovani pracovnikii a ukoncovani pracovniho poméru

Rozmistovanim pracovniki se podnik snazi o vhodnou realizaci vSech hlavnich ukolt

tfizeni lidskych zdroji, podstatné je tedy dat spravného ¢loveéka na spravné misto.

Rozmistovani pracovnikid se také oznaCuje jako interni mobilita, jde v podstaté

o fizeny pohyb nebo-li tok lidskych zdroji uvniti organizace.

Tento tok lidskych zdroju zahrnuje:®

~

povyseni;

stiidani pracovnich ukold;

ptevedeni pracovnika na jinou préci a pielozeni do jiného mista;
ukonceni pracovniho poméru;

odchod do starobniho dtichodu.

 DVORAKOVA Zuzana. Slovnik pojmii k Fizeni lidskych zdrojii. 1. vyd. Praha: C.H.Beck, 2004. ISBN 80-
7179-468-6. Str. 105
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Zameéstnanecky pomér miize byt ukoncen dobrovolné pracovnikem, ktery odchézi do
jiné organizace, nebo jde o ¢lovéka na konci kariéry, ktery odchazi do dichodu. Pokud se
jedné o nedobrovolny odchod, tak ten vétSinou byva z diivodu nadbytecnosti, nebo také kvili
Spatnému chovani ¢i neschopnosti.

Ke skonceni pracovniho poméru mutze dojit bud’ jednostrannym pravnim ukonem
jednoho z ucastnikl pracovni smlouvy (napt. vypovédi), tkonem uc¢inénym obéma ucastniky
(dohodou), nebo na zaklad¢ jinych pravnich skutec¢nosti. Zplisoby rozvazani pracovniho
poméru, vypovédni doby a divody vypovédi upravuje zdkonik prace. V tomto zikoniku
jsou uvedeny tyto formy skonceni pracovniho poméru: dohodou, vypovédi, okamzitym
zruSenim, zruSenim ve zkuSebni dobé¢€, uplynutim dohodnuté doby, u cizinci uplynutim

povoleni k pobytu, vyhosténim, ptipadné smrti zaméstnance.

2.6 Odménovani

Odménovani v modernim persondlnim fizeni neznamend pouze mzdu ¢i plat,
eventudlné dal§i formy penéznich odmén, které poskytuje podnik pracovnikovi jako
kompenzaci za vykonavanou praci. Moderni piistup k odménovani je znacéné rozsahly,
zahrnuje do odmén napf. povySeni, zaméstnanecké vyhody poskytujici organizaci
pracovnikovi nezavisle na pracovnim vykonu (pf. stravenky), formalni uznani a pochvaly.

Systém odménovani fadime k nastrojiim persondlniho managementu, pomoci n¢j se
prosazuje firemni strategie a ziskavaji se a stabilizuji zaméstnanci. Odménovani pracovniky
motivuje ke vzdélavani, rozvoji a stimuluje k praci. Podstatné je, aby byl tento systém
odménovani v podniku spravedlivy.

Kazda organizace si tvoii samostatné svllj mzdovy systém, ale musi dodrzet pokyny
pravni upravy. Mzdovy systém by mél mit tyto vlastnosti: srozumitelny, jednoduchy,
transparentni (prihledny), spravedlivy, coz znamena, aby byly co nejobjektivnéji urceny
mzdové rozdily a v neposledni fad¢ efektivni, aby produktivita prace rostla rychleji nez

mzdy.

Mzdovy systém se sklada z:
a) Tarifni soustavy, ktera zahrnuje firemni kvalifika¢ni katalog, stupnici mzdovych
tarifi a ptipatky. Tarifnim stupném se vyjadifuje hodnota prace, kterd udava miru

komplikovanosti, odpovédnosti a naro¢nosti jedné prace ve srovnani s ostatnimi pracemi.

24



Kvalifikacni katalog slouzi k zatazeni do tarifnich stupiti, kde tarifni stupeil je ocenén
mzdovym tarifem, to znamena sazbou v korunach za hodnu ¢i mésic.

b) Mzdové formy — jejim hlavnim tkolem je ohodnotit vysledky prace zaméstnance,
jeho vykon vcetné pracovniho chovani a schopnosti. Tyto formy pfispivaji ke zvySeni
a zlepSeni individualniho ¢i skupinového i firemniho vykonu. Mezi obvyklé mzdové formy
patfi: !

~  Casova mzda;

~ ukolova mzda;

~ smiSend mzda v kombinaci s ikolovou nebo podilovou mzdou;

~ podilova mzda;

~ smluvni mzda;

i

prémie, odmény, ptiplatky.

2.7 Podnikové vzdélavani

»Vzdélavani zajiStuje, aby pracovnici firmy méli znalosti a dovednosti potfebné
k uspokojivému vykonavani prace nejen v soucasnosti, ale i v budoucnosti, aktualizuje jejich
technické a technologické znalosti v souladu s technickym rozvojem a zvySuje jejich
spokojenost a vazbu na firmy.®

Vzdélavani pracovniki je tedy nezbytnou soucasti personalni prace kazdého podniku,
kterd zahrnuje pfizpisobovani schopnosti pracovnikli ménicim se pozadavkiim pracovniho
mista, rozSifovani pracovnich schopnosti, rekvalifikacni procesy a formovani osobnosti
pracovnika. Vzdélavacim procesem tak organizace investuje do své pruznosti a do soucasné

1 budouci uspésnosti a konkurenceschopnosti.

2.7.1 Vzdélavani a rozvoj pracovniki v organizaci

V systému formovani pracovnich schopnosti clovéka se rozlisuji tfi zdkladni oblasti:
a) oblast vSeobecného vzdélavani, kde se formuji zakladni a vSeobecné znalosti
a dovednosti;
b) oblast odborného vzd€lavani je zaméfeno na zaméstnani a zahrnuje zakladni ptipravu

na povolani, doSkolovani a pfeskolovani;

" KAHLE, Bohuslav. Praktickd personalistika pro vstup CR do EU. 1. vyd. Praha: Pragoeduca, 2004. ISBN 80-
7310-018-5. Str. 136.

¥ KOUBEK, Josef. Persondlni price v malych a stiednich firmdch. 3. aktualit. a pfeprac. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2202-3. Str. 141.
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c) oblast rozvoje - zde je orientace zaméeiena na Sirsi paletu znalosti a dovednosti.

2.7.2 ldentifikace potieby vzdélavani a stanoveni cili vzdélavani

Vynakladani finanénich prostfedkii na odbornou pfipravu a rozvoj pracovnikil jsou
znacné, proto je nutné si presné¢ stanovit potieby vzdélavani. Zjisténi této potfeby neni
snadnym tkolem, protoze vzdélavani a kvalifikace jsou kvalitativniho charakteru a nelze je
tedy zméfit kvantitativnimi nastroji ani jednoznacné urcit kvalifikaéni poZadavky pracovniho
mista. Kvalifikace a vzdélavani je mozné méfit a posuzovat jen na zaklad¢ napt. dokonc¢eného
stupné Skolniho vzdélani, vyucenim, v kombinaci s délkou praxe.

Identifikace potfeb kvalifikace a vzdélavani v organizaci je zaloZena na odhadech
a aproximativnich postupech na zakladé minulych zkuSenosti. Ke zjiSténi poteb Skoleni je
nezbytné znat cile organizace, provést analyzu prace, tkolii a trovné znalosti, dovednosti
a schopnosti, také 1 analyzu personalniho obsazeni.

Cile vzdélavani je potieba stanovit pfed zahdjenim praci na ptipravé vzdélavacich
programi. Pro stanoveni cilt plati tyto zasady:

~ zmény znalosti (napf. pfednaskou, samostudiem);

~ zlepSeni pracovnich dovednosti (praktické vyzkousSeni);

~ zmeéna pracovniho chovani.

2.7.3 Planovani vzdélavani

Po fazi identifikace potieby vzdélavani prichazi faze planovéni. V celopodnikovych
planech vzdélavani se urcuji vzdélavaci potieby, priority vzdélavani a na jejich zaklad¢ se
formuluji ndvrhy programi a rozpoctu, stanovuje se, kterych pracovnikii se vzdélavani bude
tykat.

Konkrétnim vzdéldvacim programem se stanovuje cil, osnova programu, téma,
ucastnici, lektofi, Casovy harmonogram, prosttedky a prostory na Skoleni a jednim

z nejdilezitéjsich krokt planovani vzdélavani pracovniki je volba metod vzdélavani.

2.7.4 Metody vzdélavani

Metody vzdelavani 1ze rozdélit do dvou velkych skupin a to na prvni kategorii metod
pouzivanych na pracovisti pii vykonu prace neboli metody ,,on the job* a druhou kategorii

jsou metody pouzivané mimo pracovisté, metody ,,off the job®.
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a) Metody pouZivané na pracovisti:

l

instruktdz (pouzivana pii zacviku pracovnika);

~ coaching (dlouhodobéjsi podporovani, podn€covani aktivity);

~ mentoring (Skoleny pracovnik si vybira radce, svého mentora);

~ counselling (vzajemné konzultovani a ovliviiovani);

~ asistovani (vzdélavany pracovnik pomahé zkusenému pracovnikovi);
~ poveteni ukolem;

~ rotace prace;

~ pracovni porady.

b) Metody pouzivané ke vzdélavani mimo pracovisté:
~ prednaska;
~ prednasky spojené s diskusi nebo také seminéie;
~ demonstrovani (praktické, nazorné vyucovani);
~ pfipadova studie;
~ workshop (praktické problémy se fesi tymove);
~ brainstorming (bouie mozk ¢i tviréi mysleni);
~ simulace (metodou zaméiena na praxi);
~ hrani roli (rozvoj praktickych schopnosti ucastnikit);
~ assessment centre (diagnosticko-vycvikovy program);

~ vzdelavani pomoci pocitact (e-learning).

2.7.5 Hodnoceni vzdélavani

Podstatnou ¢asti vzdélavani by mélo byt také hodnoceni vzdélavaciho programu, jestli
bylo efektivni a pfineslo pozadované zlepSeni.

Pted zacitkem programu se tedy stanovi kritéria a nastroje hodnoceni. Pro méfeni
motorickych dovednosti se vyuZzivaji zaznamové archy nebo Skdly a pro hodnoceni
intelektudlnich dovednosti se vétSinou pouzivaji rozhovory ¢i testy.

Po skonceni programu nasleduje konecné hodnoceni podle planu a je zde vhodné

provést test, ktery by odhalil zlepSeni spojené s timto programem.
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2.8 Pracovni vztahy

Pii jakémkoliv kontaktu jednoho Cloveéka s jinym clovékem se mezi témito lidmi

vytvareji vztahy. Tyto vztahy mohou mit Sirokou Skalu od pozitivnich az po negativni.

Zaroven muze jit o vztahy neformalni, bézné, ale také o vztahy formalni.

Vztahy, které vznikajici pii préci, lze ¢lenit do téchto skupin:’

a)

b)

g)

Vztahy mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem — tedy zaméstnanecké vztahy,
jsou zpravidla upraveny zakonikem prace, kolektivni smlouvou, pracovnim
fadem, pracovni smlouvou a podobn¢.

Vztahy mezi zaméstnancem a zaméstnaneckym sdruzenim (odbory) - jsou
upraveny pravidly, kterd vymezuji prava a povinnosti ¢lent téchto sdruzeni.
Vztahy mezi odbory a zaméstnavatelem - kolektivni pracovni vztahy — jsou
upraveny celostatnimi zakonnymi normami.

Vztahy mezi nadfizenym a podfizenym - upravuje pracovni smlouva,
organiza¢ni a pracovni fad a dalsi pfedpisy organizace.

Vztahy k zakaznikim a vefejnosti — jsou upraveny obecnymi pravidly
stanovenymi organizaci.

Vztahy mezi pracovnimi kolektivy v organizaci — casto jsou upravovany
organiza¢nim ¢i pracovnim faddem, jde predev§Sim o to, podpofit Zadouci
soutézivost.

Vztahy mezi spolupracovniky — obvykle nejsou upraveny zadnymi piedpisy,

jelikoz se jedna o vztahy neformalni, tedy bézné socidlni mezilidské vztahy.

2.9 Péce o pracovniky

Zameéstnavatelé si stale vice uvédomuji, ze jejich tispéSnost a konkurenceschopnost je

v rozhodujici mife zavisld na pracovnicich a jejich schopnostech, pracovnim chovéani,

spokojenosti a jejich vztahu k organizaci a tudiz je tedy nutné jim vénovat patfi¢nou péci.

Péce o zaméstnance se mize délit do téchto tii skupin:

a) povinna péce — dana zdkony, ptedpisy a kolektivnimi smlouvami;

b) smluvni péce — je dana kolektivnimi smlouvami uzavienymi na urovni organizace;

c) dobrovolna péce — je vyrazem personalni politiky zaméstnavatele.

? LEISKOVA, Pavla. Persondlni management . 1. vyd. Pardubice: Univerzita Pardubice, 2006. ISBN 50-782-06.

Str. 73.
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Péce o pracovniky je ukolem personalniho fizeni, které zkouma, hodnoti a navrhuje
vhodné pracovni podminky. Sleduje se hlavné pracovni doba, pracovni prostfedi a bezpe¢nost

prace a ochrany zdravi.

2.10 Personalni informacni systém

Nezbytnou podminkou efektivni personalni prace v organizaci je zabezpecit
vérohodné, detailni a aktualni informace nutné pro rozhodovani a umoziujici provadét
analyzy podnikové pracovni sily i vysledkl jeji prace, povahy prace, pracovnich mist atd.
Hlavnim tkolem informacniho systému je zajistit tyto informace v potfebném obsahu,
rozsahu, kvalité a Case.

Personalni informace 1ze rozd¢lit na dvé zakladni skupiny:

1. informace o pracovnicich;

2. informace o praci (o pracovnich mistech).

Informace o pracovnicich mizeme délit na kmenové a prubézné. Kmenové informace
jsou relativné stabilni v ¢ase, malo proménlivé a mohou byt zaznamenany v ,,Osobnim listu
pracovnika“ ¢i v ,,Osobni karté pracovnika®. Mezi né¢ miiZeme zahrnout udaje o zaméstnanci,
pracovni smlouvu, pracovni zafazeni, idaje o kvalifikaci, pracovisti, osobni charakteristiky,
udaje o zdravotnim stavu, atd. Pribézné informace o pracovnicich se tykaji predevSim
pracovni doby a odpracovaného Casu a zahrnuji udaje o odpracovaném case za urcité obdobi,
udaje o neodpracované¢ dobé zdivodi nemoci ¢i jinych piekdzek v praci ze strany
zameéstnance, Udaje o neomluvené absenci, udaje o vycerpané dovolené, udaje o pracovnim
vykonu za ur¢ité obdobi, hodnoceni pracovnika vedoucim za ur¢ité obdobi, informace
o poskytnutych socialnich sluzbach, informace o pribéhu a vysledcich studia pracovnika, atd.

Zakladem informaci o préaci je evidence pracovnich mist. Informace o pracovnich
mistech pak zahrnuji napf. kategorii pracovniho mista, organizacni zafazeni, misto
vykondvané prace, pozadavky na kvalifikaci pracovnika, vymezeni zékladnich kritérii
a predpokladli uspéSného vykonu prace na ur€itém pracovnim misté, vyzadujici Casté
pracovni cesty.

Tyto informace jsou soucasti zakladniho pfedpokladu efektivniho personalniho fizeni,

zejména personalniho planovani, naboru, vybéru, ptijimani a rozmist'ovani pracovniki.
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3 Analyza personalnich ¢innosti v call centru

3.1 Call centrum

Anglické spojeni ,,Call centre je v ptekladu do cestiny ,,volaci centrum®. V dnesni
dobé lze konstatovat, ze volaci ¢i komunikacni centra jsou budoucnosti operatorti. Hlavnim
divodem vzniku komunikacnich center bylo usnadnéni komunikace uzivatele s néjakou
konkrétni osobou. Call centrum je tedy efektivni feSeni pro osloveni stavajicich a novych
zakazniki, ke kterému patii hromadné zpracovani ptichozich a odchozich telefonnich hovort.
Komunikaéni centra v Ceské republice se zagala vyvijet v pribéhu 21. stoleti. Nejvétsi rozvoj
probiha od roku 2001. Pro zadkaznika by spojeni s call centrem mélo znamenat ziskani

Call centra mohou byt samoziejm& rizné velkd, zaleZi na kazdé organizaci, kolik
pracovnikl obsluhujicich telefonni linky potiebuje a hlavné taky na tom, kolik zdkaznikd jim
vola a jak casto. Pro piiklad uved'me obory, kde se call centra nejcastéji pouzivaji a to napt.:
telefonni spolecnosti, pojistovny, financni spoleCnosti, cestovni kancelare, zasilkové
obchody, atd., n€¢které organizace maji provoz nepietrzity 24hodin denn¢, jiné zase Casove

omezeny.

3.2 Integrovana call centra

Pouzivani mnoha komunikacnich kanall vyzaduje jejich uniformni fizeni
a rozhodovani o vyuzivani potencialnich informaci. To jsou hlavni divody, které vedou
k zavadéni integrovanych komunikacnich center. V integrovaném komunika¢nim centru je
mozné sjednotit komunikaci zejména pomoci telefonu, faxu, SMS, e-mailu, poStovnich
zasilek a internetu. Veskeré tyto vyjmenované prostfedky ptinaseji zakaznikovi moznost one
to one komunikaci, a to bud’ redlnou nebo virtudlni formou. Na zdkladé podrobného
a pribézného monitoringu provozu se sleduje a analyzuje vyuziti jednotlivych komunika¢nich
prostfedkil a spolecné fizeni vSech procestl pfindsi odstranéni duplicitnich ¢innosti.

Takto vytvofené komunika¢ni centrum ma Sirokou databdzi s kompletnimi
informacemi o svych zakaznicich, v€etn¢ jejich historie, a to dovoluje vyfizovani pozadavki
na jednom misté. Centralni zpracovani dat umoziuje vytvareni informacnich databazi jako
vyznamné hodnoty pro zdkaznika i pro samotnou organizaci. VyuZiti databdze miiZze byt
pouze interniho charakteru nebo miize prertst v otevieny informacni zdroj. Vysledkem je tedy

jednotné zpracovani vsSech zakaznickych pozadavki a zkraceni doby jejich obsluhy.
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Odpadé tim casty nesoulad a komunika¢ni Sum mezi informacemi z jednotlivych oddé€leni
nebo dokonce od riiznych pracovnikli. Dilezitym piedpokladem a cilem call centra je rychlé
a spravné vyieSeni pozadavku zékaznika, at’ uz zdkaznik tento pozadavek vola, pise, ¢i zasila
v elektronické podob¢ (e-mailem).

Neni podstatné vyuzivat naprosto vSechny komunikacni prosttedky, ale vzajemné
vyladit pouzivani nékolika vybranych. Pokud nejsou piesné¢ koordinovany marketingové
aktivity, dochazi ke zbyte¢nym ndrazovym zahlcenim nékterych komunikacnich kanali
a podnik tam muze piijit o ¢ast potencialnich zakaznikd, které nebylo mozné vcas a kvalitné
obslouzit.

V této diplomové praci je zhodnoceno call centrum, které ma 118 operatora
poskytujicich sluzby z oboru pojiStovnictvi. Jejich hlavnim ukolem je registrace pojistnych
udalosti a aktivni nabizeni fady pojisténi. V call centru samoziejmé existuji dal§i zaméstnanci
(napf. vedouci tymd, personalisté, feditel, atd.), ktefi jsou nezbytni k napliiovani chodu call
centra, ale v této préci je pozornost zaméfena pouze na operatory a s nimi spojené personalni

¢innosti.

3.3 Jednotlivé druhy personalnich ¢innosti v call centru

V druh¢é kapitole jsou uvedeny nejpouzivanéjsSi persondlni cinnosti, ale kazda
organizace si sama zvoli, které pro ni budou podstatné a které nikoliv. Tato kapitola

diplomové prace se zaméti na analyzu jednotlivych personalnich ¢innosti v call centru.

3.3.1 Vytvareni a analyza pracovnich mist

Béhem vytvareni a analyzy pracovniho mista se specifikuje obsah, metody a vztahy

pracovniho mista. Nejdiive si tedy zanalyzujme piislusné pracovni misto.

Popis pracovniho mista

Ucelem ¢&i existenci pracovniho mista je uspokojeni potfeby klienta a od pracovnika se
ocekava, ze piijaty hovor, dokument ¢i pozadavek spravné a rychle vyfidi.

Obsah neboli pracovni napli je vtomto pfipadé jednoznatna a to pfijimani
a vyfizovani telefonnich hovorti k maximalni spokojenosti klienta s propojenim na praci
likvidatora (registrace Skod, vyfizovani dotazii na pojistné udalosti, obecné informace, atd.),

pfijem a zpracovani pisemnych pozadavka klient, zpracovavani dokumentli od klientd
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v elektronické podobé, prace s klientskou databazi. Po zapracovani a zaSkoleni nabizi
operator dalSich sluzby klientim (napft. nabidka a prodej pojisténi) v ptichozich hovorech.

Tato ¢innost je dobie méfitelnd, snadno se zjisti pocet piijatych (¢i ochozich) hovori
a ptijatych dokumentd, tudiz zaméstnavatel ma prehled o vykonech jednotlivych operatort
a lze podle dlouhodobého vyvoje motivovat zaméstnance k lep§im vykoniim. Kritériem je tzv.
kvantita, tedy pocty vytizenych hovorti a dokumentii, dale pocty nabidnutych a sjednanych
smluv a kvalita, kde se hodnoti profesionalita operatora a spravnost podanych informaci.
Pomoci jednotlivych stanovenych meéfitek se urcuje produktivita prace operatora. Métitka
jsou kazdy den upravovana. Stanovi se primér z délky vSech hovorti a z doby zpracovani
vSech dokumentti v dany den a porovnanim se skute¢nou délkou hovoru operatora se vypocita
denni produktivita. Produktivita u pojistnych smluv se urCuje z provedenych nabidek
pojisténi, kterd by méla zaznit v 70 % vyftizenych hovorl a sjedndny by mély byt minimalné
dvé smlouvy za den.

Zodpovédnost ma operator hlavné za piesnost a spravnost odpovédi na dotazy klientt,
spravnost pfi registraci pojistnych udélosti a za zpracovani doslych dokumentt.

Drzitel pracovniho mista je bud’ na pozici operator junior, operator nebo operator
senior, zalezi na délce pracovniho poméru, a jeho piimy nadfizeny je vedouci tymu.

Osobni rozvoj operatora je nasledujici: pfi piijeti na tuto pozici je operator junior az do
doby ukonceni sedmého mésice od nastupu, poté se stava operatorem a pokud je v call centru
zaméstnan déle jak dva roky, mize se z n€ho stat operator senior, ale to pouze v tom piipad¢,
Ze v tymu neni jiz jiny operator senior (je pozadavek, aby operator senior byl v tymu jen
jeden), ten je opravnén zastupovat vedouci ¢i vedouciho tymu. Ve vétsiné ptipada uz neni
celou pracovni dobu na telefonni lince, ale jsou mu pfidélovany i jiné aktivity. Dalsi postup
jiz na této pozici neni mozny, pouze v tom piipad¢, Ze by zménil pozici a mize se z ného stat
vedouci tymu ¢i metodik (Skolitel).

Mezi motivujici faktory lze bezpochyby pfifadit finan¢ni odmény, které jsou za vykon
a za pocet sjednanych smluv, mezi nefinancni odmény patii napt. vstupenky na hokej, tymové

akce, atd.

3.3.2 Personalni planovani

Na zacatku kazdého roku stanovi feditel call centra pocet operatort, kteti budou
v daném roce vykonavat ¢innost v call centru. Tento pocet zjisti z dlouhodobého vyvoje

jednotlivych pocti mési¢nich hovori, déle z poctu pojistnych smluv, kdy 1ze predpokladat, ze
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lidé budou mit pojistné udalosti, a v neposledni fad¢ je potieba sledovat a analyzovat vyvoj na

trhu. V pribéhu roku se samoziejmé tento pocet uptfesnuje a opravnény personalista ma tedy

dostatek ¢asu pro zahijeni pfijimani novych zaméstnancl, ¢i pro propousténi stavajicich

operatoru.

3.3.3 Ziskavani, vybér a pFrijimani pracovniki

Cinnost operatora nepatii mezi jednoducha povolani, proto ziskavani pracovniki, kteti

maji vyborné komunikacni dovednosti a psychickou odolnost, neni snadné.

Definovani pozadavki

1)

2)

3)

4)

Nabidka pro obsazeni této pozice ma oslovit zejména takové lidi, ktefi jiz nekdy

v minulosti tuto ¢innost vykonévali nebo v soucasné¢ dobé& vykonévaji, dale uchazece,

kteti maji vyborné komunikaéni dovednosti a radi se u¢i novym vécem.

Kritériem pro fazi predvybéru na této pozici je min. sttedoSkolské vzdélani ukoncené

maturitni zkouskou a uzivatelska znalost prace na pocitaci.

Z popisu specifikaci pracovniho mista lze fici, ze kvalifikace a zkuSenosti nejsou

podstatné, ale pokud jiz potenciondlni zaméstnanec tuto ¢innost vykondval, bude

upiednostnén pifed ostatnimi. Dobré vyjadfovaci schopnosti jsou zdkladem pro

vykonavani této ¢innosti.

Analyza pracovniho mista:

a)

b)

vliv na ostatni — pokud se jednd o vzhled, tak u této pracovni ¢innosti neni
podstatny, jelikoz s klientem osobné do styku nikdy nepfijde, ale rozhodné
dilezita je mluva a zpiisob vyjadiovani, které se projevi pti vstupnim pohovoru;
kvalifikace — vzd€lani na této pozici je pozadovano minimdlné stiedoskolské,
ukoncené maturitni zkouSkou, uzivatelska znalost prace na pocitaci (Word, Excel,
Outlook), velmi dobré komunikaéni a vyjadfovaci schopnosti, piijemné
vystupovani, neboli schopnost reagovat na potieby klienta a nabidnout mu vhodné
reSeni, velmi dobrd znalost Ceského jazyka (rodily mluvci), praxe v oboru je
vitana, pfipadné jakdkoliv praxe s jednanim s lidmi, ale neni podminkou;

vrozené schopnosti — béhem mési¢niho Skoleni se musi operator naucit vSechny
programy, které bude ke své praci potfebovat, k tomu tedy potiebuje schopnost
rychlého chdpani a zapamatovani, po zafazeni do pracovniho procesu je

doskolovan, dale jsou u tohoto povolani podstatné rychlé a spravné reakce na
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dotazy klientd, coz jsou schopnosti vrozené, ale daji se postupem casu dobie
naucit zejména tehdy, kdyz si je pracovnik jisty svymi znalostmi;

d) motivace — pifi pohovoru je dobré zjistit, jaké méa uchaze¢ cile, ¢eho by chtél
v zivoté dosdhnout a také co je ochotny pro splnéni téchto cili udélat, tyto
skuteCnosti je dobré zapsat do osobni slozky pracovnika, ktera bude slouzit
vedoucimu tymu pro motivovani tohoto jedince;

e) emociondlni ustrojeni — na prvni pohled se nepozna, bude zalezZet jak si jednotlivi
¢lenové tymu budou rozumét a vyhovovat, z dotazniku ¢i z pohovoru bude pouze

patrné, jestli v predchozim zaméstnani pracovali v kolektivu ¢i nikoliv.

Prilakani uchazecéu

Prilakédni uchazecli je v plné kompetenci personalisti. Dle pokyna feditele maji

stanovené pocCty stavi operatorit a podle nich vypisuji vybérova fizeni na pozici operator.

Pozice je jen ziidka ¢i vilbec ne obsazovana z vnittnich zdrojl, vétSinou se jednd o nabor

zamé&stnancl z vngjSich zdroji. Jelikoz pozadavky a povaha tohoto pracovniho mista

nevyzaduji zadné specidlni zkuSenosti, vzdélani ani praxi, jsou v call centru stanoveny tyto

kombinace metod:

1)

2)
3)

4)

5)

Nabidka jednotlivych uchazect se v call centrum nepreferuje, ale obCas se piijde
uchaze¢ sam zeptat na praci, kde mu je nabidnuta volna pozice a sdélen piepokladany
pfijimaci pohovor, pokud kandidat splituje potfebné podminky.

Podnikové vyvésky se lepi na vstupni dvete.

Inzerce do tisku se dava jen zcela vyjimecné. Pokud uz personalista na tuto metodu
pfistoupi, dava se nabidka pfedevS§im do specidlnich ptiloh orientovanych napt. na
absolventy, jinak se této metody nevyuziva, protoze je drahda, zbyteéné¢ odcerpava
poskytnuté finan¢ni prostfedky a je na ni nizka odezva.

Spoluprace sturady prace se vyuzivd a to vrozsahu jejich webovych stranek
www.mpsv.cz , kde se vyvéSuje nabidka na tuto ¢innosti. Odpovédi chodi ptimo do
vytvofené schranky v podniku.

A nakonec nejdulezitéjsi metoda, a to, vyuziti internetu. V dne$ni dobé je to
nejrozsifenéjSi a nejpouzivangj$i komunikacni prostiedek, kde si lidé mohou
v pohodli domova vyhledat praci. Nabidka prace se zadava do jednoho systému, a to
na strankach jobs, kde ma personalista piistupova prava, a tento pozadavek se
exportuje do napojenych serverii prace a je poté zobrazen napfi. jobs, prace, sprace,

svonline, atd. a také na strankach call centra. Vyhoda je, Ze se nabidka zadéa na jednom
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misté a systém ji zobrazi na vSech podpurnych strankdch. Komunikace pfes internet
s jednotlivymi uchazeci je snadnd, rychla. Pro piihlaSeni do vybérového ftizeni staci,
kdyZ uchaze¢ klikne na ptislusny odkaz, kde se mu zobrazi pole pro vyplnéni udaji,
pro vlozeni strukturovaného zivotopisu, a poté staci odeslat a tento podklad se doruci

pfimo do e-mailu ptislusného personalisty.

Jiné metody se pro pfilakani uchazeci v call centru nepouzivaji, jesté je mozné zminit
dny otevienych dvefi pro budouci absolventy, ktefi se mohou z prezentace pozice dozveédét

veskeré potiebné informace k naplni prace.

Vybirani uchazeci

Po pfijeti Zadosti o pracovni pomér na pozici operator (zadosti obsahuji strukturovany
zivotopis, doklad nejvyssiho vzdélani a motivacni dopis) nasleduje predvybér, kde se pomoci
analyzy zivotopisu vylouci nevhodni uchazeci a to ti, ktefi nemaji min. stfredoSkolské vzdelani
ukoncené¢ maturitni zkouskou, nejsou rodilymi mluvéimi a neovladdaji znalost prace na
pocitaci. Dale se zadosti roztfidi na velmi vhodné kandidaty, to jsou ti, ktefi maji napf. praxi
v komunikaci s klienty a jejich motivacni dopis pfislusného personalistu zaujme, a na
okrajové, ti budou tvofit rezervu. Do této skupiny zahrneme uchazece, napt. kteii se hlasi
z malé firmy, jelikoZ u nich se predpoklada, ze s klienty do kontaktu moc neptichézeli.

Po této fazi nasleduje telefonické kontaktovani uchazect, ktefi byli zafazeni do
skupiny velmi vhodni, a je s nimi osobn¢ domluven termin a ¢as vybérového fizeni. Pokud
tato skupina ¢itd malo uchazecl, nebo z nich nebyl naplnén pocet planovanych ptijimanych
zaméstnanct, jsou kontaktovani i ti okrajovi.

Do vybérového ftizeni je pozvana skupina uchazecl cCitajici 16 — 20 kandidatt na
pozici operator v call centru. Vybérové fizeni ma podobu strukturované¢ho pohovoru, kde za
call centrum jsou pfitomni personalista (ten pouze dle svych zkuSenosti radi o vhodnosti
kandidéta, nerozhoduje o piijeti ¢i nepfijeti), dale se ucastni vedouci tym, ktefi maji za ukol
si sami vybrat své budouci operatory a jesté jsou tu pfitomni cca 3 soucastni operatofi, ktefi

pomahaji s feSenim tkoli.
Faze vybérového Fizeni:

1) Na zacatku personalista sezndmi uchazece s Casovym planem a fazemi pohovoru,

predstavi call centrum, pozice operatora a zaméstnanecké benefity.

35



2)

3)

4)

5)

6)

Déle se postupné predstavi jednotlivi uchaze¢i (jméno, piijemni, bydlisté,
vzdélani, praxe, atd.).

Nasleduje test z ovladani pocitace. Nejdiive je diktovan text, aby se zjistilo, jak
uchazeci zvladaji psani na pocitaci, poté nasleduji jednoduché tkoly ve wordu
a excelu.

Dalsi casti je test schopnosti, kdy je uchazeclim pustén telefonat klienta a kazdy
znich musi zaznamenat: jméno pojistnika, datum a misto vzniku Skody, popis
prabéhu skody, jméno fidice vozidla v dobé nehody, rozsah skody, SPZ a barvu
vozidla.

V paté fazi jsou uchazeci rozdeleni do dvou az tiech skupin a kazda skupina ma za
ukol vybrat mluvéiho skupiny a pomoci mu sestavit prezentaci s dosavadniho
priabéhu vyberového ftizeni. Vybrany jedinec poté musi béhem péti minut fici
nejdulezitéjsi informace, které béhem tohoto pohovoru zaznély.

Zde se jiz pohovor blizi do posledni ¢asti a jednotlivi uchazeci jsou postupné brani
na osobni pohovor. Pfedtim nez dojde k tomuto pohovoru musi zvednout zvonici
telefon, kde jim vedouci tymu polozi par otazek z vybérového fizeni, na které by
méli odpoveédét. Poté jiz nasleduje pohovor, kde je také mimo jiné polozena otazka
tykajici se mzdy. Mezitim ostatni uchazeci vypliluji vstupni test, testy inteligence a
osobnosti (ukdzka v ptiloze cislo 1). Pokud jiz tyto testy maji vyplnéné
a absolvovali pohovor, mohou odejit domt. VétSinou do sedmi pracovnich dnil

personalista uchaze¢tim telefonicky sdé€li vysledek vybérového fizeni.

Po tomto vybérovém fizeni nasleduje vyhodnoceni pohovoru, testii a vedouci tyma si
uchazece rozdéli zase do skupin na nevhodni, ty hned vylou¢i, na okrajovi a velmi vhodni,

kterym je volano a nabidnuto pracovni misto.

Pfijimani pracovnikli nastavd po uspé€Sném zvladdnuti vybérového fizeni. Pokud

uchaze¢ misto operatora pfijme, je mu telefonicky sdélen termin a €as néstupu, kde se pro
vSechny nové pracovniky pfipravi smlouvy a hromadnym néstupem se tyto pracovni smlouvy
po vzajemné dohod¢ podepisi. Piijaty operator nejdiive podstoupi Skoleni tykajici se BOZP,
organizacniho faddu a je mu vystavena vstupni karta. Poté je po dobu jednoho mésice $kolen,
kde si osvoji programy call centra a nauci se zvladani zdkladnich ukoll jako je vyfizeni
prichoziho hovoru, kde klient pozaduje vSeobecné informace o call centru nebo pozaduje

zaregistrovani své pojistné udalosti.
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Po zdarném zvladnuti Skoleni a vystupnich testii je operator junior pfifazen do svého
tymu, kde s operatorem seniorem zacina vytizovat piani klientli a také se novy pracovnik

adaptuje v prostiedi.

3.3.4 Hodnoceni pracovniki a pracovniho vykonu

Hodnoceni operatori je v kompetenci vedouciho tymu. Ten na zacatku kazdého
meésice hodnoti s kazdym operatorem jeho pracovni vykon. Toto hodnoceni obsahuje servisni
¢ast (kdy jsou operatorovi postupné piehrany 3 z jeho hovorl a posuzuje se vytizeni dotazu
klienta), nabidku pojistnych smluv (spravnd komunikace, vyjadfovani, spravnost informaci,
atd.), pocet sjednanych smluv, produktivitu a ¢ast tykajici se zpracovavani e-mailu (zda
nejsou preklepy v e-mailu, podani spravnych informaci, zasldni do spravné schranky ci
spravné osobé, atd.). U vSech jmenovanych casti se sleduje zejména kvalita. Z produktivity
a poc¢tu nabidnutych a sjednanych smluv se operatorim vypocitava vykonnostni odména.

Jednou za rok se kazdy operator zicastni tzv. performance rewiew neboli rocni
hodnoceni pracovnika. Zde je zhodnocen minuly rok, jestli operator splnil pozadované ukoly
a také jsou mu zadany nové ukoly. Tyto tidaje se zapisuji do tzv. Vyhodnoceni vykonu

zaméstnance a Aktivity pro osobni rozvoj viz ptiloha ¢islo 2.

3.3.5 Rozmist’ovani pracovnikii a ukoncovani pracovniho poméru

Jedna-li se o rozmistovani pracovnikti v call centru, tak zde neni mozné operatora
presunout na jinou praci, ani neni mozné stiidani pracovnich ukoli. Pracovnik muze byt
pouze povysen a to po sedmimési¢ni zkusebni dob¢€ z operatora juniora na operatora, a pokud
bude tuto ¢innost vykonavat déle nez dva roky a nebude v tymu jiny operator senior, bude mu
nabidnuta tato funkce, jak jiz bylo psano v popisu pracovniho mista — osobni rozvoj. Jediné co
je vtomto pfipadé¢ eventudlni, tak je pfesunuti zaméstnance do jiného tymu a to at’ uz
z diivodu, Ze je v nynéjSim tymu nespokojen a nebo Ze by byl v jiném tymu napomocen pii
Skoleni novackd, pokud by v tomto tymu nebyl nékdo kompetentni k takovému tkolu.

Pracovni pomér mize byt ukonCen ze strany zaméstnance a nebo zaméstnavatele.
Pokud chce zaméstnanec ukoncit pracovni pomér, podd bud vypovéd nebo se muize se
zaméstnavatelem dohodnout. Jelikoz je vétSinou operatori malo a je s kazdym pocitano ve
sméndch, zaméstnavatel obvykle na dohodu k ukonceni pracovniho poméru nepfistupuje.
Rozhodne-li se operator odejit z vlastni vile, ale zaméstnavatel ho pottebuje, miize se pokusit

nabidnout zaméstnanci né&jakou vyhodu, kvuli které by zménil sviij ndzor a neodesel.

37



Mrw e

Pokud se pracovnik jiz rozhodl, nezlakd ho nic, proto je potieba zjistit pfi¢inu odchodu
a pokusit se zabranit dalSim odchodim.

K nedobrovolnému propousténi ze strany zameéstnavatele dochdzi z davodu
nadbytecnosti jen zcela vyjimecné, vétSinou se operator propousti z diivodu, ze dlouhodobé
nezvladd svoji praci a nenapliiuje tak pozadované a ocekdvané vykony. Poslednim
nedobrovolnym odchodem je penzionovani, coz v pfipad¢ profese operator je také dosti
vyjimecné. Na této pozici jsou zaméstndni zejména lidé mlad$iho veéku nez budouci
dichodci, ale je potieba pocitat i s touto variantou odchodu.

V kazdém z vySe uvedenych piipadi pii odchodu zaméstnanec dostdva vyplnény

zapoctovy list a je vyfazen ze vSech systémil v call centru.

3.3.6 Odménovani

Odmeénovani v call centru je staveno na bazi hodinové a dle méfeni vykonaného
mnozstvi prace. Vykonova Cast se pocita z vytizenych telefonnich hovort, dale ze zpracovani
prichozich dokumenti od klienti a dalSich pozadavkl. Syst¢ém odménovani je tedy
spravedlivy a odviji se od odvedené prace. Pro vSechny operdtory je stanovena stejna
zakladni mzda a k této mzdé€ jsou pfipocitany vykonové popt. prémiové odmeény a zélezi tedy
na kazdém, jakou penézni ¢astku obdrzi za vykonovou ¢ast. Do této Casti se zapocitavaji
vSechny splnéné tkoly vyjmenované v Casti 3.3.1. vytvaieni a analyza pracovniho mista.
Podstatné je operatora dostate¢né¢ motivovat, aby mu slibend vykonova ¢i prémiova odména
stala za to, snazit se a aktivn€ nabizet svoji pomoc zadkazniki.

Na této pozici je dle pravni upravy odménovani zaméstnanct ve form¢ mzdy, ktera
nalezi pracovnikovi za vykonanou praci. Dle mzdového systému je zédkladni mzda stanovena

dle odpracovanych hodin, jedna se tedy o mzdu ¢asovou.

3.3.7 Podnikové vzdélavani

Pro operatory je stanoven program vzdélavani, ktery je rozdélen do nékolika kategorii
dle délky zaméstnanosti operatora. Pokud operator junior zvldda svoji zékladni praci, je
v patém mesici vyslan na prvni Skoleni, tykajici se komunikacnich dovednosti, po dobu
jednoho tydne sexternim Skolitelem, kdy mu toto Skoleni mad pomoci se spravnym
vyjadfovanim a taktikou hovoru.

Dale po sedmém mesici, kdy uz pokrocil na pozici operator, je Skolen internimi kouci

na prodej pojisténi. Toto Skoleni vétSinou trva pét dni, kdy si operator osvoji teoretické

38



znalosti. Po ptichodu do praxe jsou jeho hovory vyfizovany za podpory kouce, ktery mu radi,
jestli tento hovor je ¢i neni vhodny pro nabidku pojisténi. Po tomto Skoleni je jiz schopen
nabizet veskeré sluzby call centra a stava se tedy plnohodnotnym operatorem.

Po ukonceni prvniho roku na této pozici je vyslan na druhé Skoleni tykajici se
komunika¢nich dovednosti, taktéz provadéné externim Skolitelem. Zde si kazdy operator
vyslechne své hovory z praxe a celé Skolici skupina rozebird spravnost hovoru. Toto Skoleni
trva 3 dny.

Pracovni porady se uskuteciiuji kazdy den na konci pracovni doby a tam je
zhodnocena vykonnost kazdého operatora, kdy se vedouci ptd, jak se jim ten den dafilo,
a jestli se jim povedlo splnit denni cil. Zde jim vedouci rovnéz sdéluje zmény tykajici se jich
samotnych ¢i call centra a pfipadné€ jim ujasiiuje ¢i vysvétluje nové metody, postupy, atd.

Pokud je malo ptichozich hovorli a dokumentt, jsou postupné jednotlivé tymy stazeny
z pracovnich povinnosti a vzdélavaji se pomoci pocitacu, tzv. e-learningové kurzy. Zde je jim
nabidnuta Sirokd Skala kurzl napt. jazykové kurzy a testy (angli¢tina ¢i némcina hrou),
finan¢ni produkty, hypotéka, programy pouZivané v call centru, MS internet Explorer, MS

Office XP, kurz prvni pomoci, prezentacni dovednosti, atd.

3.3.8 Pracovni vztahy

Jako vkazdé organizaci, tak i zde v call centru jsou vztahy jak formalni, tak
neformalni. Formalni vztahy jsou upraveny pravidly ¢i legislativou, naopak neformalni si
kazdy tym buduje sdm a nelze v této oblasti nic nafizovat. Tyto vztahy vedeni podporuje,
jelikoz tym, ktery drzi pfi sobé a mad mezi sebou dobré vztahy, podava lepSi vykon.
Jednotlivec v tomto piipad¢ nepracuje jen sam za sebe, ale snazi se nepokazit a splnit tymové

cile.

3.3.9 Péce o pracovniky

Pracovni doba v call centru je stanovena na 8 hodin za den. Pfestavka na obéd je
vymezena na jednu hodinu a operatofi si mohou dale vybrat ptl hodiny prestavky béhem
pracovni doby, ale maximaln¢ najednou mohou mit 10 minut. Pracovni doba je vymezena od
7 do 19 hodin, kdy jednotlivé tymy nastupuji postupné od 7 do 10 hodin a tato pracovni doba
se jim kazdy tyden vzdy posune o pill hodiny napt. zacatek pracovni doby v 7 hodin a konec
pracovni doby v 16 hodin a dalsi tyden v 7:30 a konec v 16:30. Po pracovnim tydnu nasledu;ji

dva dny volna. Pokud jde operator do prace o vikendu, kde je také provoz od 7 do 19hodin,
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tak odpracuje téz 8 hodin (zac¢ina bud’ rano v 7 hodin, nebo v 10 hodin), a ma volno v patek
pied pracovnim vikendem a ve Ctvrtek po tomto vikendu. V call centru se piesCasové prace
délaji jen vyjimecné, pokud uz tato situace nastane, postupuje se dle zakoniku prace.

Pracovni podminky ovliviiuji pracovni vykon operatora, je tedy nutné, aby pracovni
prostfedi bylo klidné, aby operator mohl bez problémi vyfizovat pozadavky. Pracovni
prostiedi v call centru je Cisté, relativné klidné, technicky vybavené, kde se operatoii citi
dobte, ackoliv jsou vétSinu pracovni doby pod tlakem ¢i napétim z ptfichozich hovord.
Prostory jsou vyuzity na 100 %, jelikoz operatofi jsou umisténi v tzv. open space, neboli
otevienych prostorech, neexistuji zde zadné uzaviené kancelafe. Kazdy operator ma svij

pracovni stil, pocitac, telefon s handsfree nebo sluchatko s vestavénym mikrofonem.

3.3.10 Personalni informacni systém

Call centrum zaméstnava ptiblizné 120 operatort a je tedy dilezité mit veSkeré udaje
zaznamenané Vv informacnim systému. Informace o jednotlivych zaméstnancich jsou
zaznamenany v ,,Osobni karté pracovnika“, ktera je vedena v elektronické podob¢ a obsahuje
nasledujici.

V zakladnich informacich je uvedeno jméno a piijmeni, datum a misto narozeni, rodné
¢islo, narodnost a statni pfisluSnost, rodinny stav, ¢islo obCanského priukazu, osobni cislo
v call centru, ndkladové stiedisko, termin nastupu do zaméstnani, adresa trvalého bydlisté,
telefon, pocet déti, piipadna snizena pracovni schopnost, zdravotni stav.

V casti vzdélani a zaméstnani je zapsdno nejvyssi dosazené vzdélani, zameteni, sidlo
a rok ukonceni Skoly, délka praxe v oboru, jazykové znalosti, piehled dosavadniho
zamestnani, soucasna pozice v call centru.

Personalni informace tykajici se utvaru, odd€leni, organizace, profese, kod profese,
bankovni spojeni, misto vykonu profese, nadfizeny, personalista, dochazkovy a mzdovy
referent, podnikovy e-mail a telefonni ¢islo.

Pribéznymi dopliovacimi informacemi jsou udaje o odpracované a neodpracované
dobé, dovolené, pracovnim vykonu a plnéni planu, hodnoceni operatora vytvorené vedoucim

tymu, informace o absolvovanych podnikovych kurzech.
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4 Dotaznikové Setreni

Pro tuto praci byla zvolena metoda dotazovani pomoci techniky dotaznikli. Dotazniky
by mély ukdzat rozdéleni operdtort a jejich nazory. Otazky v dotazniku se tykaji pohlavi,
veéku, zjisténi nabidky této profese, benefitli, délky zaméstndni, pozice a perspektivy
zaméstnani. V pfiloze ¢islo 3 je dotaznik s konkrétnim znénim otazek.

Sestaveny dotaznik byl rozeslan 118 operatorim z call centra. Z celkového poctu se
vratilo 93 vyplnénych dotaznik a z tohoto poctu bylo 11 vyfazeno ze zpracovani, jelikoz
byly neuplné, a proto je nelze zatadit do hodnoceni. Pokud v dotazniku chybé¢la pouze
odpovéd na otdzku ¢islo 8, tykajici se ndzort na nové benefity, byl dotaznik do vyhodnoceni

zatazen. Tento stav je znazornén v tabulce 1 a obrazku 3.

Tabulka €. 1 Stav rozeslanych dotazniki

Dotazniky Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
[Nevracené 25 21 %
Vytazené ze zpracovani 11 9 %
'Vyhodnocené 82 70 %

> 118 100 %

Zdroj: autor

Obrazek ¢. 3 Procentuilni sloZeni stavu rozeslanych dotazniki

21%

9%

O Nevracené m Vyfazené ze zpracovani O Vyhodnocené

Zdroj: autor
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4.1 Rozbor dotaznikového Setreni
Vyhodnoceno bylo 82 spravné vyplnénych dotaznikli a ze stanovenych vysledkl bylo
zjisténo nasledujici.
Prvni otdzka v dotazniku se tykala pohlavi. Na obrazku 4 je graficky zndzornéno

rozdéleni pohlavi operatorti, kde 80 % tvofi zeny a 20 % muZi.

Obrazek ¢. 4 Rozdéleni operatorii podle pohlavi

20%

o Muzi mZeny

Zdroj: autor

Druha otazka byla zaméfena na veékovou kategorii. V tabulce 2 a obrazku 5 je
zobrazeno slozeni dle véku. Mezi nejvice zastoupenou vékovou oblast patii 21 — 23 let

anejméné 27 a vice let.

Tabulka €. 2 Rozdéleni operatort podle vékové kategorie

Vék Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
18 - 20 let 25 30 %
21 -23 let 27 33 %
24 - 26 let 21 26 %
27 a vice let 9 11 %
> 82 100 %

Zdroj: autor
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Obrazek ¢. 5 Procentualni sloZeni odpovédi na otazku ¢islo 2

1%

26%

33%

m18-201let m21-23let 024 - 26 let O 27 a vice let

Zdroj: autor

Tteti otazka zjiStovala, jak se zaméstnanci o této pracovni pozici dozvédé€li. V tabulce
3 a obrazku 6 jsou zndzornény odpovédi. V nejvétsi mife a to 56 % prevazuje odpoveéd
internet, coz je v souCasné dobé nejpouzivan€j$i komunikacni prostfedek. Déle nasleduje
inzerce v tisku 17 %, Gfad prace 11 %, inzerce na budové 9 % a posledni se 7 % doporuceni

znamé ¢i znamého.

Tabulka €. 3 Jak se zaméstnanci o praci v call centru dozvédéli

Odpovédi Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
Internet 46 56 %

Utad préace 9 11 %
Inzerce na budoveé 7 9%
Inzerce v tisku 14 17 %
Doporuceni znamé (ho) 6 7%

> 82 100 %

Zdroj: autor
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Obrazek ¢. 6 Procentualni sloZeni odpovédi na otazku ¢islo 3

7%

9% 56%

@ Internet m UFad prace O Inzerce na budové O Inzerce v tisku @ Doporugeni znamé (ho)

Zdroj: autor

Ve ctvrté polozené otdzce se zkoumalo, pro¢ operatoii tuto pracovni nabidku piijali.
Zaméstnanci méli urcit potadi ze ¢tyf navrhnutych odpovédi, popiipadé méli doplnit patou.
Tabulka 4 urcuje potfadi odpovédi, moznost zvolit jinou odpovéd’ vyuzilo z 82 respondentd
12. Osm respondentd napsalo, zZe nebyla podminkou nastupu ptedchozi praxe, tii respondenti
uvedli nastup do prestizni spoleCnosti v pojistovnictvi a jeden respondent napsal moznost

prace v kolektivu.

Tabulka €. 4 Poradi duvodii prijeti pracovni nabidky dle dotaznikového Setieni

Poradi Diavod

l. Misto zaméstnani

2. Mzda

3. Népln prace

4. Benefity

5. Jiné: nastup bez praxe

nastup do prestizni spole¢nosti

kolektiv

Zdroj: autor
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Dilezitym tématem, které¢ je v dotazniku zjiStovano, jsou benefity. V nasledujicim
obrazku 7 je uveden fakt, jestli operatofi piihlizeli k benefitim pii vybéru zaméstnani.
Vysledky jsou takové, Ze 55 % k nim piihliZzelo, 33 % odpovédélo ze ne a zbyvajicich 12 %

nevi nebo si uz nevzpomina.

Obrazek ¢. 7 PrihliZeni k benefitim p¥i vybéru zaméstnani

12%

33% 55%

O Ano ® Ne O Nevim

Zdroj: autor

Statistiky tykajici se fluktuace operatorti ukazuji, Ze pocet ptichozich a odchozich
zaméstnancl ve stejném roce, je téméf totozny. Tabulka 5 a obrazek 8 zobrazuji délku doby
¢innosti operatori. Z nich je patrné, ze nejvétsi Cetnost 54 % ma skupina patiici do délky
zaméstnani 0 — 7 mésict. Z vysledki muzeme fici, Ze vétSina operatorii tuto Cinnost

vykonava nejdéle dva roky. Dva roky a déle ziistane pouze 14 % operatort.

Tabulka €. 5 Rozdéleni operatort dle doby zaméstnani v call centru

Doba zaméstnani| Absolutni ¢etnost | Relativni cetnost
0 - 7 mésict 44 54 %
7 mésict az 2 roky 26 32 %
2 roky a vice 12 14 %
> 82 100 %

Zdroj: autor
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Obrazek ¢. 8 Procentuailni sloZeni odpovédi na otizku ¢islo 6

14%

549
32% °

@ O0-7 mésich Bm7 mésict az2 roky O 2 roky a vice

Zdroj: autor

Sedma otazka se tykala soucasné pozice zaméstnance. Pozice v call centru jsou
rozdéleny na operator junior, operator a operator senior. Tabulka 6 a obrazek 9 stanovuji, Ze
nejvice je zastoupena pozice operator junior a to 54 %, operator se podili s 38 % a nejmensi
cetnost 8 % ma operator senior, coz je logické s ohledem na dfive uvedené (pouze jeden

operator senior v tymu).

Tabulka €. 6 Rozdéleni operatorit podle pozice v call centru

Pozice Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
Operator junior 44 54 %
Operator 31 38 %
Operator senior 7 8 %

> 82 100 %

Zdroj: autor
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Obrazek €. 9 Procentuilni sloZeni odpovédi na otazku ¢islo 7

8%

38% 54%

@ Operator junior m Operator O Operator senior

Zdroj: autor

Dalsi otazka zjiStovala, jaké nové benefity by operatoii uvitali. Z celkovych 82
hodnoticich dotazniki byl navrh na nové benefity uveden u 34 a u zbyvajicich nebylo
vyplnéno nic nebo pouze, Ze o tom nepiemysleli ¢i o jiné nemaji zajem. V tabulce 7 je

sestaveno potadi s navrhy na nové benefity.

Tabulka ¢. 7 Poradi navrhii na nové benefity

Poradi | Benefity
1. Masaze, posilovna, relaxacni aktivity
2. 3-5 dnti placeného volna na zotavenou
3. Vstupenky na kulturu (kino, divadlo)
4. Vyrazné slevy na pojisténi
5. Prispévek na dovolenou
6. Tymové akce (bowling, vecere)
7. Poukéazky na vitaminy
8. Ptispévek na dopravu

Zdroj: autor
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Devatda a desata otazka zjiStovala, jestli operatofi vyuzivaji pfispévku od
zaméstnavatele na penzijni pfipojisténi a zivotni pojiSténi. Vysledky jsou zobrazeny

v obrazku 10 a 11. V obou ptipadech ptevazuje zaporna odpovéd'.

Obrazek ¢. 10 Prispévek na penzijni pripojisténi

44%

56%

Zdroj: autor

Obrazek ¢. 11 Prispévek na Zivotni pojiSténi

18%

82%

O Ano mNe

Zdroj: autor

Call centrum svym operatorli v soucasnosti pfispivd na stravenku 55 % dle zakona
a zbyvajici ¢ast se zaméstnancim odecitd mésicné z platu. Nynéjsi hodnota stravenky je
stanovena na K¢ 80,- a dle nazord 52 % operatorii je dostacujici, 39 % by hodnotu zvysilo

a 9 % nevi ¢i o této moznosti neuvazovali. Nazory jsou uvedeny v obrazku 12.
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Obrazek ¢. 12 Nazor na zvySeni hodnoty stravenek nad nynéjsi hodnotu

9%

O Ano @ Ne O Nevim

Zdroj: autor

V dalsich dvou otazkdch byli zaméstnanci dotazovani, jestli vyuzivaji
zamgéstnavatelem nabidnuté permanentky na hokej a volné vstupenky na dostihy. Dostihti
oproti hokeji se nekond mnoho, vstupenek na dostihy je tedy vétSinou malo, proto byla
pfifazena moZznost odpovédi, Ze se k respondentovi nikdy nedostaly. Graficky tento stav je

zachycen v obrdzku 13 a 14.

Obrazek ¢. 13 Zajem zaméstnanci o permanentky na hokej

15%

O Ano pravidelné @ Ano ob¢as O Ne

Zdroj: autor
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Obrazek ¢. 14 Zijem zaméstnancii o volné vstupenky na dostihy

16%

56%

O Ano @ Ne 0O Nikdy se ke mné nesdostaly

Zdroj: autor

Otazka cislo 15 a 16 opét smétuje k vyuziti benefitd a to formou ucasti na letnich
a zimnich sportovnich hrach. Letni sportovni hry jsou zaméfeny na tyto discipliny: atletika,
stielba, lukostielba, volejbal, fotbal, tenis, stolni tenis, Sachy, no¢ni ,,boj o pfeziti“, rafty,
triatlon Ctyiclennych druzstev, micovy sedmiboj. Zimni sportovni hry jsou rozdéleny pro
muze a zeny a specializuji se na: slalom, obfi slalom, snowboard slalom, snowboard freestyle,
béh Zen na 5 km volnou technikou, béh muzii na 10 km volnou technikou, Stafetovy b¢h Zen
na 3 x 3 km volnou technikou a Stafetovy béh muzii na 3 x 5 km volnou technikou. Vysledky
jsou vyjadieny v obrazkach 14 a 15 a je z nich patrné, ze této moznosti vyuziva pravidelné
15 %, mezi 11 % az 16 % jen obcas a v rozmezi 69 % aZ 74 % se viibec operatofi neucastni

téchto, at’ uz letnich ¢i zimnich her.
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Obriazek & 15 Ukast operatori na letnich sportovnich hrich

15%

16%

69%

@ Ano pravidelné B Ano ob¢as O Ne

Zdroj: autor

Obriazek & 16 Ukast operatori na zimnich sportovnich hrach

15%

1%

@ Ano pravidelné m Ano ob&as O Ne

Zdroj: autor
Jelikoz Cinnost operatora je psychicky naro¢na, predposledni 16 otdzka se zajima,

jestli by operatofi vyuzivali konzultace s psychologem. Stanovisko ktéto otdzce je

znazornéno v obrazku 17 a je ztejmé, ze 44 % operatort by této nabidky vyuZilo.
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Obrazek ¢. 17 Zajem operatori o konzultace s psychologem

27%

44%

29%

mAno mNe [ONevim

Zdroj: autor

Posledni otazka se ptala, jestli je pro operatory jejich prace v call centru perspektivni.
Nézory zaméstnancli jsou zobrazeny v obrazku 18, kde 26 % povazuje tuto praci za

perspektivni, 29 % v této praci perspektivu nevidi a 52 % nevi zda je ¢i neni perspektivni.

Obrazek ¢. 18 Odpovédi operatorii na otazku, jestli tuto praci hodnoti jako

perspektivni

26%

52%

@ Ano @ Ne O Nevim

Zdroj: autor

4.2 Vysledky dotaznikového Setieni

Ze 118 rozeslanych dotazniki bylo vraceno necelych 79 %, coz miiZeme povazovat za

uspéch. Pro hodnoceni bylo pouzito 82 spravné vyplnénych dotaznikd.
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Z prvni otazky je patrné, Zze 80 % tvofti v call centru zeny a 20 % muzi. Toto zjiSténi
ma vyznam pro personalisty, ¢i vedouci tymt, ktefi tvoii motivacni soutéze, aby védeli, jaké
odmény maji vitdzim poskytnout. Zeny spiSe oceni napi. poukazky ke kadefnikovi a muzi
tteba poukazky do posilovny.

Vékové rozdéleni bylo zjistovano v otazce druhé. Z vysledkt Ize fici, Ze tuto ¢innost
si lidé vybiraji hned po ukonceni stfedni Skoly, aby se rychle zapojili do pracovniho procesu
a tak si nastartovali kariéru. Personalisté by méli vénovat nejvétsi pozornost vékové skupiné
18 —23 let.

Pro ptildkani novych zaméstnancii maji personalisté mnoho moznosti a dle hodnoceni
treti otdzky by méli nejvice vyuzivat sluzeb internetu. Pomoci tohoto komunika¢niho kanalu
se vice jak polovina nyné¢jSich operatorti o této pracovni nabidce dozvédéla. Dalsi Gi¢inna
forma sdé€lovani volnych pozic je inzerce v tisku. Pracovni nabidky by mély byt umistovany
zejména do publikaci pro absolventy stiednich $kol. Ufad prace a inzerce na budové mnoho
potenciondlnich operatort neptilaka, ale 1 piesto by se téchto moznosti mélo vyuzivat, jelikoz
jsou relativné levné. Co se tyce posledni varianty v dotazniku doporuceni znamé ¢i znamého,
tak tuto formu sdéleni volnych pracovnich mist by mélo call centrum podporovat a pripadné
za prildkani uchazece nabizet finanéni odménu. Pokud bude nynéjsi operator presvédcen
o perspektivé tohoto povolani a bude motivovan, znamend to pro call centrum nejlepsi
reklamu na obsazeni téchto pozic.

Polozena ctvrta otazka v dotazniku zjistovala divody piijeti této pracovni nabidky. Na
prvnim misté se umistilo misto vykonu zaméstnani. Call centrum sidli uprostfed mésta, kde je
dobra dopravni obsluznost. Tato skutecnost by méla byt obsazena v kazdé nabidce na pozici
operatora, jelikoz pracovni doba call centra je od 7 do 19 hodin a vSechny uchazece nejprve
zajima, jak se dostanou z domova do prace a zpét. Jako druha v potfadi se umistila mzda, coz
je v dnesni dobé pochopitelné. Mzda by méla byt pfinejmensim na takové urovni, aby se
vyrovnala ostatnim call centriim v okoli. Na tfeti misto operatofi urCili népln prace, jelikoz
tato ¢innost davd moznost naucit se jednat a komunikovat s lidmi. Mnozi operatoti maji pocit,
ze touto praci pomahaji lidem, ktefi se dostali do nesnazi. Pfekvapenim bylo, ze az na ¢tvrtém
mist¢ se umistili benefity i kdyZ je jim v nabidce pracovniho mista vénovan cely odstavec.
Uchazeci si ptfi vybéru povolani neuvédomuji, ze nabidnutd mzda se v pribéhu dalSich let
zvedne jen o nepatrnou cast, kdezto na benefitech se d4 dosti ziskat. Nabidnutym benefitim

by se proto méla vénovat patfi€na pozornost.
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Pata otazka zjiStovala, jestli ptihlizeli pii vybéru pozice k benefitim. Vice jak
rozhodovani, jak bylo zjisténo ve Ctvrté otdzce. Dilkkazem toho je také 33 % zapornych
odpovédi na tuto otazku.

Fluktuace na pozici operatora je zna¢na, mnozi zaméestnanci po nékolika mésicich
zjisti, ze je tato prace psychicky vycCerpava, nebavi, nenapliiuje, a proto odchéazi. Tuto
fluktuaci v soucasné dobé mlize zmirnit probihajici finan¢ni krize, jelikoz volnych pracovnich
mist ubyva. ,,Zivotnost* operatora je dle statistik uréena na hranici dvou let, a proto je nyni
vhodny ¢as na prodlouzeni této doby. Call centrum by se mé¢lo snazit udrzet si nejpocetné;jsi
skupinu operator junior (0 — 7 mésici doby zaméstnani) a zaclenit je do fad operatort
a vSechny motivovat k vykonu a k loajalité.

Sedmé otazka byla zaméfena na pozice operatort. Tyto pozice jsou rozdélené v call
centru do tfi stadii na operator junior (doba zaméstnani 0 — 7 meésict), operator (doba
zaméstnani déle nez 7 mésicli) a operator senior (doba zaméstnani déle nez 2 roky). Pro call
centrum je vyhodné udrZet si zaSkolené pracovniky co nejdelsi dobu. Z obrazku 8 je patrné, ze
nejvice zastoupena je pozice operator junior, ale zaméstnavatel by se mél snazit, aby
nejpocetnéjsi skupinou byla pozice operatora. Ten je schopen plnit vykon i kvalitu a jeho dalsi
rozvijeni pfinese call centru nejvétsi uzitek. Kdezto na pozici operator junior je do
zaméstnance vkladan kapital podniku, ale vraceny efekt neni dostacujici.

V dal$i poloZzené otazce bylo zjiStovéano, jaké nové benefity by operatofi uvitali.
Z hodnoticich dotaznikli na tuto otdzku odpovédélo cca 42 9% respondentl. VétSina
navrhovala masaze, posilovnu ¢i relaxa¢ni aktivity, coz je nejlepsi pro zdravi a proti stresu.
Call centrum by mélo uvazovat o zavedeni 3 - 5 dni placeného volna na zotavenou, pro
véasné vyléceni chiipky ¢i jiné kratkodobé nemoci. Mezi dalS§imi névrhy byly listky na
kulturu, slevy na jakékoliv pojisténi, ptispévky na dovolenou ¢i tymové akce, poukazky na
vitaminy nebo piispévky na dopravu. VSechny tyto moznosti jsou realizovatelné, zalezi jen na
call centru, ktery ndvrh zatadi do nabizenych benefitt.

Nasledujici dvé otazky sméfovaly na vyuzivani pfispévku od zaméstnavatele na
penzijni pfipojisténi a zivotni pojisténi. Penzijniho pfipojisténi dle obrazku 10 ma 44 %
operatort, coz je relativné dobry vysledek. Kdezto zivotni pojiSténi ma sjednano dle obrazku
11 pouze 18 % operatort. To miZeme povaZovat za znacné znepokojujici vysledek, jelikoz
tito operatofi pracuji vcall centru pojisStovny a denné nabizeji toto pojiSténi svym
zakaznikim, ale sami je ve vétSing€ pripadli nemaji sjednané a nevyuzivaji ptispévku na toto

pojisténi od zaméstnavatele.
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Ceny potravin a jidel v restauracich se neustale zvysuji, stavajici hodnota stravenky
K¢ 80,- na pofizeni napt. obéda (polévka, druh¢ jidlo, piti ¢i zakusek) je nedostacujici.
Ale 1 ptesto dle rozboru otdzky 12 je patrné, Ze nadpolovicéni vétSina operdtorit by tuto
hodnotu stravenky neménila.

Nasledujici dvé otazky byly zaméfeny na vyuzivani permanentek na hokej a volné
vstupenky na dostihy. Hokej na volné permanentky navstévuje dle obrazku 13 67 %
operatorii z toho 15 % pravidelné¢ a 52 % obcas. U volnych vstupenek na dostihy je stav
obraceny a to Ze 56 % operatori tyto vstupenky nevyuziva, ke 28 % se vstupenky nedostanou
a zbyvajici ¢ast ma moznost byt ptitomna na dostizich.

Mezi dalsi benefity nabizené call centrem je moZnost zicastnit se letnich ¢1 zimnich
sportovnich her. O tuto formu benefiti nema dle vyhodnoceni dotazniku vétSina operatord
zajem.

Dulezitda 16. otazka nabizela operatorim moznost konzultaci s psychologem.
Piekvapivé bylo zjisSténo, Ze 44 % operatorit by tuto moZznost vyuzilo, jak je zjevné na
obrazku 17. Z tohoto diivodu by call centrum mélo o této eventualité pfemyslet. Pokud by
zaméstnanci tuto moznost méli, urcité by to prispelo k lepsi pohod¢ na pracovisti a k lepSim
pracovnim vykonim. Operatofi by se rychleji naucili vytizovat kazdy hovor, jako by to byl
toho dne prvni a nezabyvali by se pfedchozim, tfeba neuspéSnym rozhovorem.

Néazory na perspektivu této ¢innosti zjiStovala posledni 17. otdzka dotazniku. VéEtSina
operatori perspektivu v této praci nevidi, kladn¢ na tuto otazku odpovédélo pouze 26 %

respondentll. Tento vysledek mize call centrum povazovat za neuspokojujici.
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5 Navrhy a doporuceni na sniZeni fluktuace operatoru

V call centru je zaméstnan vétsi pocet operatortl, proto jsou vyuzivany témer veskeré
personalnich ¢innosti vyjmenované v teoretické casti, nez je tomu v malych podnicich.
Nastavené persondlni postupy jsou optimalni ke splnéni podnikatelského planu. Mozné
rezervy a prostor pro zlepSeni dle dotaznikového Setteni je v prilakani uchazect a nabizenych

benefitech, které mohou vyznamné ovlivnit fluktuaci zaméstnanct.

5.1 Prilakani uchazeéu

Ptilakéani uchazect by bylo efektivnéjsi, pokud by orientace sméfovala dle vysledkl
dotaznikového Setfeni na vékovou kategorii 18 — 23 let. Bylo by tedy spravné zaméfit se na
koncici stfedoskoldky a pfimo jim tuto Cinnost jezdit nabizet do Skol naptf. Obchodni
akademie, Gymnazia.

Dalsi moznosti je vylepovani letakii s pracovni nabidkou na nasténkach Skol ¢i
v méstské hromadné dopravé.

Vydaje pro realizaci téchto moznosti nejsou znacné, pouze na ptipadné cestovné, tisk
letak a ¢as personalisty a operatora seniora, ktery by mohl ze své pozice odpovidat na
piipadné dotazy. Personalista by musel vytvofit prezentaci pracovniho mista, letaky
a domluvit se s jednotlivymi Skolami na ¢asu prezentovani, popt. s Dopravnim podnikem na

vylepovani letakli v méstské hromadné dopravé.

5.2 Zaméstnanecké vyhody - benefity

Call centrum v nynéjs$i dob€ nabizi svym zaméstnanciim tyto zaméstnanecké vyhody:
tyden dovolené navic, pfispévky na stravovani, sportovni aktivity (letni a zimni sportovni
hry), permanentky na hokej, vstupenky na dostihy, ptispévky na penzijni pfipojiSténi a Zivotni
pojisténi.

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze operatofi by uvitali i dal§i benefity. Navrhy
jsou zobrazeny v tabulce 6. Naklady na jednotlivé benefity nelze piesné spocitat, ale kde to

bylo mozné, je provedena kalkulace.
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Masaze, posilovna, relaxacni aktivity

Tento druh benefitu byl ve vyhodnocenych dotaznicich nejvice navrhovan. Masaze
celého téla stoji primérné 500,- K¢ za 120 minut. Pokud by call centrum nabizelo operatorim
ctvrtletné poukézku na maséaze, stdlo by to 2 000,- K¢ na jednoho operatora za rok.
Vynasobime-li tuto ¢astku celkovym poctem operatorti, dostaneme celkové ro¢ni naklady na
masaze v hodnoté 236 000,- K¢.

Cenik pobytl v posilovnach je riizny, zalezi na dobé navstévy posilovny, cetnosti
navstév, poctu stravenych hodin, atd. V priméru stoji jedna hodina posilovani 75,- K&,
jestlize by operator navstévoval posilovnu jednou tydné na jednu hodinu, stalo by to za mésic
300,- K¢. Celkové naklady na posilovnu by pro vSechny operatory Cinily na mésic 35 400,-
K¢ arocné 424 800,- K¢.

Pod relaxaénimi aktivitami si miizeme ptedstavit soldria, saunu, vifivé vany, atd.
Provedeme-li kalkulaci na solarium, kde primérné stoji 1min. opalovani 7,- K&, zaplati-li call
centrum jednomu operatorovi za mesic 40 minut opalovani, dostaneme se na ¢astku 280,- K¢
za mésic. Vyndsobime-li toto Cislo poftem mésicli a operatorli, dostaneme celkové ro¢ni
naklady na solarium v hodnoté¢ 396 480,- K¢. Pro piehlednost jsou navrhované benefity

uvedeny v tabulce 8.

Tabulka ¢. 8 Kalkulace navrhovanych benefiti

Benefity Niaklady v K¢
Masaze 236 000,-
Posilovna 424 800,-
Solarium 396 480,-
Celkové rocni naklady 1 057 280.-

Zdroj: autor
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3 — 5 dni placeného volna navic

Od zacatku roku 2009 se upravil zakon o nemocenském pojisténi. Do té doby byly
placené vSechny dny nemoci. Nyni se podle nového zdkona prvni tfi dny nemoci neplati
vibec, do 14 dnl hradi nové neschopnost zaméstnavatel formou nédhrady mzdy, a to pouze
dny, které by pro zaméstnance byly jinak pracovni. Od 15. kalendarniho dne pracovni
neschopnosti dostane zaméstnanec klasické nemocenské davky. Z tohoto divodu by bylo
vhodné zavést 3 - 5 dnii placeného volna na zotavenou. Pro kalkulaci pouzijeme primérnou
hrubou mzdu operatort, ktera je v call centru 18 500,- K¢&. Primérna hruba mzda na jeden den
tedy ¢ini 881,- K¢. Tuto ¢astku musime navysit o socialni a zdravotni pojisténi, které je 34 %,
naklady na jednoho zaméstnance Cini 1 180,60 K¢. Nasledujici tabulka 9 zobrazuje naklady

dle poc¢tu dntll na zotavenou.

Tabulka ¢. 9 Naklady placeného volna na zotavenou

Pocet placenych dni 3 4 5

Priimérna hruba mzda v K¢ na 1 den 881,- 881,- 881,-

Naklady celkem v K¢ na 1 operatora 2 643,- 3524,- 4 405.,-
Néklady celkem v K¢ na vSechny operatory | 311 874,- 415 832,- 519 790,-

Zdroj: autor

Vstupenky na kulturu

Vstupenky na kulturu mohou byt do kina, divadla, na koncert. Vstupenka do kina stoji
okolo 100,- K¢, zéalezi na dobé navstévy. Vstupenka do divadla ¢i na koncert byva drazsi, ale
zavisi na jednotlivych druzich pfedstaveni ¢i skupin€ potéadajici koncert.

V piipadé, Ze se call centrum rozhodne dévat svym zaméstnanclim kazdy mésic dveé

vstupenky do kina, zaplatilo by za rok na tomto benefitu 283 200,- K¢.

Vyrazné slevy na pojiSténi

Kalkulaci u tohoto benefitu nelze provést, protoze existuje Siroka Skala pojiSténi,

kazdé ma jina kritéria a moznosti dalSich pfipojiSténi. Tento benefit by mohl byt rozdélen do
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dvou kategorii a to pro nové zaméstnance a stavajici. Novi operatoii by méli moznost ziskat
pii nastupu jakékoliv pojiSténi se slevou napt. 30 % a pro soucasné pracovniky by se mohly
vytvaret kampané s vyhodnym pojisténim nejen pro né, ale i pro jejich rodiny.

Tento druh benefitu by byl dobrou pfilezitosti pro operatory, protoze by dostali lepsi
nabidku pojisténi nez u konkurence a zaroven by si toto pojisténi mohli sjednat sami, a tim by
se jim zvysSila produktivita z prodanych smluv a také vyse mési¢ni odmény. Tento zptlisob
sjednéni pojisténi by se také mohl vztahovat na ¢leny jejich rodiny, ¢i znamé.

Tato nova zaméstnaneckd vyhoda by ptispéla k atraktivité této ¢innosti operatora, ale

také by prinesla zvyseni poctu klientl ¢i pojistnych smluv spravovanych pojistovnou.

Prispévek na dovolenou

Dovolend je cas, kdy zaméstnanec odpoc¢iva od pracovnich ¢innosti. Pfispévky na
dovolenou by zaméstnancim pomohly k ndkupu zédjezdl, o kterych by napft. z financnich
divodii ani nepremysleli.

Nejjednodussi moznosti pro zaméstnavatele, aby mohl ptispivat na dovolenou je,
domluvit se s konkrétni cestovni kancelafi, ktera by operatorim tuto eventualitu nabizela.
V takovémto ptipadé by stailo jednoduSe nahlasit fakturaéni tdaje call centra nebo
zaméstnavatele a kancelaf by veskerou administrativu vyftidila za zaméstnance.

Existuji dvé varianty uplatiiovani ptispévku na dovolenou a to sleva z ceny pobytu
napf. 20 % a nebo nabidka urcitého konkrétniho finan¢ni obnosu. Procentni slevu z ceny
nelze ani priblizné vycislit, jelikoz jednotlivé zdjezdy nejsou srovnatelné méfitelné. Oproti
tomu druhou variantu vycislit 1ze. Pro spravedlivéjsi a motivacni systém by bylo vhodné
rozdélit ptispévky do kategorii podle délky Cinnosti operatora. Délka Cinnosti operatora je
rozdélena do tfech rozmezi, jak je uvedeno v dotazniku otazce 6, a to délka zaméstnani od 0

do 7 mésicti, 7 mésicti az 2 roky a 2 roky a vice.

Konkrétni kalkulace pfispévku na dovolenou zobrazuje tabulka 10. Zde je uvedena
délka Cinnosti a jednotlivé prispévky v korunach. Pocty operatorii dle délky Cinnosti jsou
zjistény z internich zdrojii call centra k 30.4.2009 a tyto poCty vynasobené jednotlivymi

ptispévky davaji celkové ro¢ni ndklady na dovolenou, které vychdzeji K¢ 425 000,-.
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Tabulka €. 10 Kalkulace prispévku na dovolenou

Délka ¢innosti operatora
Kalkulace 2

0 —7 mésici | 7 mésicii —2 roky | 2 roky a vice

Piispévek v K¢ 3 000,- 4 000,- 5 000,- X
Pocet operatori 61 42 14 118
Ro¢ni naklady v K¢ 183 000,- 172 000,- 70 000,- 425 000,-

Zdroj: autor

Tymové akce

Tymové akce jsou dobrym nastrojem pro poznani a stmeleni tymu. At uz si tym vyrazi
na bowling, kule¢nik, do solné jeskyné ¢i jen tak posedet do hosptudky, vzdy tato akce ptinese
do tymu novou pohodu, zazitky a souznéni. Bude-li provedena kalkulace oblibeného
bowlingu, zjistime, ze od 15 do 18 hodin stoji jedna draha 270,- K¢ a par bot 25,- K& pro
jednoho hrace. Pokud bude na jedné draze hrat 6 hracl, ptijde jedna hodina hry i s obuvi
70,- K¢ na jednoho hrace. Bude-li vyndsoben celkovy pocet operatord, coz je 118, bude
1 hodina hry stat 8 260,- K¢. Jestlize by zaméstnavatel takovou to akci hradil kazdy mésic, za
12 mésict by celkova cena bowlingu cinila 99 120,- K& Pro lepsi orientaci je kalkulace

vyc¢islena v tabulce 11.
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Tabulka ¢. 11 Kalkulace tymové akce - bowling

Kalkulace v K¢é 1 hraé 118 hraca
Boty 25.- 2 950,-
1 hodina hry 45.- 5310,-
Naklady celkem na 1 hodinu hry 70,- 8 260,-
Ro¢ni celkové naklady 840,- 99 120,-

Zdroj: autor

Poukazky na vitaminy a prispévek na dopravu

Navrhy na tyto dva benefity se v dotaznicich objevily pouze jednou. Poukazky na
vitaminy by bylo nepochybné spravné zatadit mezi zaméstnanecké vyhody a to z divodu
prevence pied onemocnénim. Operatoii pracuji v otevieném prostoru a zde se virova
onemocnéni mohou §ifit velmi rychle.

Pokud by chtél zaméstnavatel téchto nadmétd vyuzit, musel by provést nové
dotaznikové Setfeni a zjistit, jestli by i ostatni operatofi o tyto moznosti zaméstnaneckych
vyhod méli zajem. Dulezitou ¢asti nového dotaznikového Setfeni by bylo také provedeni

kalkulace nékladti na uvedené benefity.

Naésledujici tabulka 12 znazornuje ro¢ni naklady na navrhované benefity, kterymi jsou

masaze, posilovnu, solarium, 3 dny placen¢ho volna na zotavenou, 2 vstupenky do kina,

ptispévky na dovolenou, tymové akce, které bylo mozné vycislit.
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Tabulka ¢. 12 Naklady na nové benefity

Benefity Niéklady v K¢
Masaze 236 000,-
Posilovna 424 800,-
Solarium 396 480,-
3 dny placeného volna na zotavenou 311 874,-
2 vstupenky do kina 283 200,-
Ptispévek na dovolenou 425 000,-
Tymové akce 99 120,-
Celkové ro¢ni naklady 2176 474,-

Zdroj: autor

5.3 Konzultace s psychologem

Vyuziti sluzeb psychologa je opatfeni, které by mohlo vyrazné¢ pomoci ke sniZeni
fluktuace operatord. Diivodem, pro¢ vétSina operatort tuto pracovni ¢innost opousti, je fakt,

Cinnost psychologa nepatii mezi levnou zaleZitost a jen t&zko se odhaduje, jestli by
jeho pomoc ¢i rady byly Gspésné ¢i nikoliv.

Stanovit naklady na podnikového psychologa nelze piesné, zalezelo by totiz na
domluvé s konkrétnim psychologem, za jakou cenu by byl ochoten tuto sluzbu pro operatory
vykonavat. Hodinova konzultace s psychologem stoji okolo 500,- K¢ a pti skupinovém sezeni
cena vychazi na 300,- K¢ za 90 minut na osobu. Pro vyzkouSeni tohoto opatfeni by bylo

vhodné, aby se ze zacatku hradily jednotlivé hodiny, po které by psycholog radil operatoriim.
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Pokud by se toto opatieni osvédcilo a pomohlo ke snizeni fluktuace operatorti, mohlo by se
pristoupit k nabidce pracovniho poméru psychologovi, ktery by mohl byt i na zkraceny
uvazek. V pfipadé, ze by se stal psycholog zaméstnancem pojistovny, mohli by jeho sluzeb
vyuzivat i dal§i zaméstnanci.

Dle dotaznikového Setfeni by 44 % operatort vyuzilo moznost konzultaci
s psychologem. Konzultace s psychologem stoji 500 K¢ za jednu hodinu, bude-li
ptedpokladéano, Ze polovina operatort, tedy 59, by jednou za mésic navstivila na jednu hodinu
psychologa, ndklady za mésic by tedy Cinily 29 500,- K¢ a ro¢ni celkové 354 000,- K¢.

Ptehlednou kalkulaci zobrazuje tabulka 13.

Tabulka €. 13 Naklady na psychologa

Konzultace 1 operator 59 operatori
1 hodina v K¢ 500,- 29 500,-
Roc¢ni niklady v K¢ 6 000,- 354 000,-

Zdroj: autor

5.4 Vysledna doporudceni

Vsechna vySe uvedend opatfeni ¢i benefity by mohla pfinést pozadované snizeni
fluktuace operatort. Je vSak ziejmé, ze pokud by se uplatnily v§echny navrhované moznosti,
ptineslo by to pro call centrum vyrazné navyseni nakladd. Tabulka 14 nazvana ,,Vysledna
doporuceni* znazoriiuje takové nové zaméstnanecké vyhody, které by mohly vyrazné pomoci
ke snizeni fluktuace operatorti v call centru. V této tabulce jsou uvedeny pouze benefity,
u kterych lze stanovit pfibliznou kalkulaci.

Za uvahu stoji také ty, které nelze jednoznacné vycislit jako napiiklad slevy na
pojisténi. Slevy na pojisténi by pro call centrum znamenaly nové klienty a zaroven by tuto
skute¢nost mohli personalisté zatadit mezi zaméstnanecké vyhody.

Pokud by se podafilo snizit fluktuaci operatord, call centrum by uSetfilo na nakladech,
které vynaklada pti zaskoleni novych operator. Tyto néklady jsou dosti obtizné vy¢islitelné,
jelikoz se skoli razné velké skupiny novacka. V nakladech jsou zapocitany Ctyii slozky a to:

1) skolitel (mzdové ndklady metodikii, vedoucich tymt, garanta, atd.);
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2) material na Skoleni (pfiprava — papirova, elektronicka, atd.)
3) rezijni néklady na Skoleni (energie, ucebny, pocitace, dataprojektory, apod.)

4) hrubé mzdy operatori + socidlni a zdravotni pojisténi placené zaméstnavatelem.

Prvni slozka naklada se vyc¢isli z priméru hrubé mzdy Skolitele, vypocte se na jeden
den a vynasobi poctem Skolicich dnti (cca 6 tydnil). Tyto nédklady vychazi t¢émét 40 000,- K¢
a to na celou skolici skupinu. Druhou slozku obsahujici materidly na Skoleni nelze ani zhruba
vycislit. 1 tieti slozka rezijnich ndkladi je velmi tézko vycislitelnd, jelikoz tyto naklady se
hradi fixn€ za celou budovu a nepfepocitavaji se na jednotlivé prostory. Posledni ¢tvrta slozka
obsahuje hrubé mzdy operdtori a socidlni a zdravotni pojiSténi placené zaméstnavatelem.
Hruba mzda jednoho operatora ¢inni pii ndstupu 14 500,- K¢ a socialni a zdravotni pojisténi
¢ini 4 930,- K¢, tudiz celkové mési¢ni mzdové naklady na jednoho operatora jsou 19 430,-K¢.
Toto Skoleni novackl probihd zhruba 3x ro¢né a maximalni pocet Skolenych je 18 v jedné
skupiné, za rok je tedy proSkoleno 54 novackl. Tato skutecnost €ini v procentech cca 46%
fluktuaci operatorti za rok. Naklady na Skoleni novych operatori jsou ro¢né cca 1 089 220,-
K¢, coz se stanovuje vynasobenim hrubé mzdy, poctem novacku a pfi¢tenim nakladi na

skolitele.

Tabulka ¢. 14 Vysledna doporuéeni

Benefity Naklady v K¢ Uspory v K¢
Masaze 236 000,-
3 dny placeného volna na zotavenou 311 874.-
Konzultace s psychologem 354 200,-
Néklady na skoleni operatorti 1 089 220,-
Celkové rocni naklady 902 074,- 1 089 220,-

Zdroj: autor
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Jak ukazuje tabulka 14, byly zvoleny tyto benefity: masaze, 3 dny placené¢ho volna na
zotavenou a konzultace s psychologem. Masaze byly vybrany proto, Ze operatoii pii tomto
zameéstnani sedi, tim dochazi k neimérnému zatizeni zadového svalstva a masaze dokazi tuto
cast téla nejlépe uvolnit. Pokud operatora boli zada, je tim ohroZzen jeho zdravotni stav a také
vykonnost, které v praci musi dosahovat. Tyto masaze by mohly piispét jak k zlepSeni
fyzického stavu, tak k psychické pohodé.

Dale byly zvoleny 3 dny placeného volna na zotavenou a to hlavné z ditvodu, Ze prvni
tfi dny nemoci nejsou ze zdkona proplaceny. Tato zaméstnaneckd vyhoda by tedy mohla
pomoci pii 1é¢bé kratkodobého onemocnéni a tento zplisob by byl vyhodny jak pro
zaméstnance, tak pro zameéstnavatele, protoze ten dle zdkona hradi do 15 dne nemoci
zaméstnanci ndhradu mzdy.

Poslednim benefitem byla zvolena konzultace s psychologem. Divodem této volby
byla skute¢nost, ze 44 % operatori by tuto konzultaci vyuzilo. Psycholog bude o¢ekavat, ze
za nim pfijde operator s n¢jakym problémem, trapenim ¢i otazkou a spolecné budou hledat
feSeni této situace. Tyto situace se mohou tykat jak pracovni oblasti, kde je potieba bez
jakychkoliv problémt zvladat hovory s nespokojenymi klienty, tak by mohly byt zaméfeny na
oblast soukromou. K pozadovanému vykonu operatora je zapotiebi nejen odborna
pripravenost, ale také pohoda v osobnim zivoté. Tato nova zaméstnaneckd vyhoda by mohla
pfispét k lepSim pracovnim vykonim operatort, jelikoz ti by pomoci konzultaci
s psychologem 1épe zvladali psychicky naro¢né situace. Tyto nové zaméstnanecké vyhody
jsou navrzeny proto, aby se zvysila atraktivita tohoto povolani, a také aby se zajistilo udrzeni
zaskolenych operatori.

Z vyhodnocenych dotaznikli bylo také zjisténo, ze letnich ¢i zimnich sportovnich her
se ucastni jen mald skupina operatorii. Z diivodu nezdjmu o tyto dva benefity je navrhovano
zruseni, tim by také dosSlo kvyraznému usSetieni nédkladii poskytovanych na tyto
zaméstnanecké vyhody. Naklady na tyto hry jsou dle rizného poctu tcastniki a mistu konani
kazdy rok jiné, a proto je nelze vycislit.

Z finan¢niho hlediska pfinesou nové benefity rocni navyseni naklad o 902 074,- K¢,
ale pokud se dokaze snizit fluktuace a nebudou se 3x rocné pribirat novi operatofi, usetii se na
nakladech za Skoleni Castka 1 089 220,- K¢ za rok. Tento stav by byl idealni, ale vyhovujici
by pro spolecnost bylo i snizeni pfijimani operatorti jen na 1x ¢i 2x ro¢né. K vyraznému

usetfeni nakladi dojde navrhovanym zruSenim benefitii letnich a zimnich sportovnich her.
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, Ve v

Bohuzel z tohoto vy¢isleni nelze piesné fici, o kolik se zvysi €i snizi rocni néklady pro
call centrum, protoze vSechny jmenované skutecnosti jsou zavislé na pftijeti novych benefiti
a opatieni. Nejvétsi nadéje k pozadovanému snizeni fluktuace operatorti je vkladdna do
konzultace s psychologem, ktery by svymi schopnostmi mohl vyznamné ovlivnit tuto
skutecnost.

Shrnuti je tedy takové, podaii-li se call centru snizit fluktuaci operatori pomoci nové
navrhovanych opatfeni ¢i zaméstnaneckych vyhod, navysi se sice naklady spojené s t€émito

benefity, ale zaroven se usetii na Skoleni novych operatort.
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Zavér

Spravné fungujici call centrum je budoucnosti prosperujici firmy. V soucasné dobé
zdkaznici davaji pfednost elektronickym komunika¢nim prostfedkim pfed navstévou
pobocek. Zakaznici, at’ ti soucasni ¢i potenciondlni, ocekavaji od call centra rychlé a spravné
vyfizeni jejich pozadavku. Pro spokojenost klienta by firmy udélaly cokoliv, proto potiebuji
vyskolené a schopné operatory, kteii dokdzi vyfidit pozadavky klientli k jejich uplné
spokojenosti. Call centra se vyznacuji velkou fluktuaci operatorti, kterd je zpusobena
naroc¢nosti této profese. Z nejriiznéjSich prizkumi je maximalni délka zaméstnani operatora
v call centru odhadovana zhruba na dva roky. Déle na téchto pozicich zlistavaji jen operatofi
seniofi, ktefi zastupuji vedouciho a cely den jiz nevytizuji pozadavky klient. Existuji ale
1 takovi operatofi, ktefi jsou na pozici operatora vice jak dva roky.

Diplomova prace byla zaméfena na personalni ¢innosti ve vybraném call centru. Cilem
této prace nazvané ,Persondlni Cinnosti v call centru® bylo provést analyzu stavajicich
personalnich ¢innosti a dle rozboru a vyhodnoceni dotaznikového Setfeni navrhnout opatieni,
ktera povedou ke snizeni fluktuace operatora v call centru.

Personélni ¢innosti v call centru jsou nastaveny dle analyzy optimalné, rozhodné se
nic neponechavd ndhod¢. Navrhované zlepSeni v této oblasti je pouze doplitujici, nikoliv
zasadni.

Pfi sestavovani opatieni se vychazelo z metody dotazovani, techniky dotazniku. Na
zaklad¢ vyhodnoceni byly jako nové zaméstnanecké vyhody navrzeny masédze, 3 dny
placeného volna na zotavenou a konzultace s psychologem. Déle bylo doporuceno zruseni
letnich 1 zimnich sportovnich her z divodu nizké ucasti operatori. Dle mého nazoru bylo
vymezeného cile dosazeno a ted’ uz zalezi jen na call centru, jestli doporucené navrhy vyuzije.
Je ziejmé, Ze ukdze az cas, jestli navrZzend opatfeni zafunguji spravné a dojde
k pozadovanému sniZeni fluktuace operatori v call centru.

Veskera uvadéna data jsou zpracovana z obdobi listopad 2008 az duben 2009.
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PRILOHY



Priloha ¢. 1

Jméno a prijmeni ....covvniiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiia.

Vstupni test: na vSechny otazky napiste struénou odpovéd’. Vyberte si jednu, na kterou
nam odpovite ustné.

1. Co Vas zaujalo na nami ptedstavené pozici?

3. Mizete uvést konkrétni piiklady tkolt, které pfenechdvate ostatnim a téch, které si radéji
udé¢late sam?
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8. 'V jaké oblasti byste se rad/a dale zlepsoval/la?

9. Poznal/la jste ve své kariéfe nékoho, koho byste mohl/a oznadit za sviij vzor? Co jste se
od né&j naucil/la?



Test pec€livosti: Vypiste z uvedeného textu slova dle nize zadané¢ho poradi.

Soucasna véda egyptologickd se domniva, Ze stary Egypt nebyl schopny a nedokazal vytvorit
bchem svoji n¢kolikatisicileté existence poznavaci soustavu, takze mimo primitivnich nazora
theosofickych a kosmosofickych nedospél k zadnému feSeni otazek, o jejichz zodpoveédéni
usilovali velikani lidského ducha vSech jinych kultur.

Avsak tato domnénka soucasné egyptologie, tedy nikoliv védéni, odporuje pojmu, ktery stafi
Egyptané vyjadfovali slovem CHU: intelekt. Chu v pojeti Egyptant jest nejen nejvyssi
psychologickou slozkou ¢lovéka, ale i nejvyssim principem kosmu.

Z této teze a antiteze vznikd hlavni otdzka, kterou nutno fesit: mozno pfipustit, ze Egyptané si
nebyli védomi dusledkt, nutné vyplyvajicich z poznani existence chu, intelektu, jakozto
vSeobecného zékladniho principu?

Vénujeme pozornost souhlasnosti starovékych zprav, e velici myslitelé antického Recka
hledali v Egypté poznani pravdy. A tak vznikd podruznd otazka: bylo jim to viibec zapotiebi,
kdyz dle egyptologie existovala v Egypt¢ pouze primitivni theosofie a kosmosofie?

Dal$im nazorem, ktery odporuje pojeti chu, jest ndzor souc¢asnych historikli chemie: alchymie,
matka dnesni chemie, vznikla v Egypté v dob¢ perské nadvlady nad Egyptem a sice
sloucenim praxe egyptské chemické technologie s mystikou pfedniho Orientu.

1. soucasna 139,
4. se 37,
11 a 57,
T T3,
10 93,
25, 100.
30 103,
130, o 111, o,
136, 117,
40. 120,
45, 107,
60. 17,
65. 20
68. 126,
148. 144. ...
78, 48.
83, 52,
88, 154, o
97. 169. .o
159. 173,



Priloha ¢. 2
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Piiloha ¢. 3
Dotaznik
Dobry den,
jmenuji se Vlasta Diblikova a jsem studentkou 2. ro¢niku navazujiciho magisterského studia
Dopravni fakulty Jana Pernera na Univerzit¢ v Pardubicich. Timto bych Vas chtéla poprosit
o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je soucdsti mé diplomové prace. Dotaznik je anonymni
a veskeré informace budou vyuzity jako podklad pro mou praci. (Zvolenou odpoved
zaSkrtnéte a pokud se jedné o otevienou otdzku, vypiste diivody.)
Predem Vam dekuji za spolupraci.
1) Pohlavi [ ] muz [ ] 7ena
2) Vek [ ]18-201let [ ]21-231et [ ]24-261et [ ]27avice let
3) Jak jste se o praci v call centru dozveédéli?
[ ] Internet [ ] Utad prace [ ] Inzerce na budové [ JInzerce v tisku [ ] Doporuceni
znamé(ho)
4) Co Vas vedlo k tomu, pfijmout tuto pracovni nabidku? (Urcete prosim potadi od 1 do
4 popt. 5 — 1 nejdilezité;si pti vybéru)
mzda
benefity
napln prace
misto zaméstnani
jiné — uved’te prosim jaké:
5) PtihliZeli jste k benefitim pfi vybéru zaméstnani? [ ]Ano [ |Ne [ | Nevim
6) Jak dlouho pracujete v call centru jako operator?
[ ]0-7més. [] Tmésicka-2roky [] 2roky a vice
7) Jaka je Vase pozice? [ ] operator junior [ ]operator [ ] operator senior
8) Jaké nové benefity byste uvitali?
9) Vyuzivate benefit ptispévek na penzijni piipojisténi? [ ]Ano [ ]Ne

10) Vyuzivate benefit ptispévek na zivotni pojisténi? [ ]Ano [ ]Ne



11) Zvysili byste hodnotu stravenek nad dnesni trovent K¢ 80,-? [_] Ano[ ] Ne [ | Nevim
12) Vyuzivéte pernamentek na hokej? [ ]Ano pravidelné¢ [ ] Anoobgas [ |Ne
13) Vyuzivate vstupenek na dostihy? [ JAno [ INe [ INikdy se ke mné nedostaly
14) Zucastiujete se letnich sportovnich her? [ ] Ano pravidelné [ ] Ano obcas [ ] Ne
15) Zucastiujete se zimnich sportovnich her? [ ] Ano pravidelné [ ] Ano ob&as [ ] Ne
16) Vyuzivali byste konzultace s psychologem? [ | Ano [ |Ne [ | Nevim

17) Hodnotite praci pro Vas jako perspektivni? [ ]Ano[ INe [ ] Nevim

Jesté jednou Vam dekuji za ochotu.
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