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Předkládaná diplomová práce je věnována personalistice v call centru. Cílem této práce bylo provést „analýzu stávajících personálních činností ve vybraném call centru a pomocí metody dotazování zjistit současný stav a dle výsledků doporučit opatření vedoucí ke snížení fluktuace operátorů.“ 

Práce je rozdělena do 5 částí, první dvě kapitoly jsou zaměřeny teoreticky                            a zpracovány dle odborných publikací, další tři přinášejí nové závěry pro možné praktické využití. 

V první kapitole se autorka zaměřila na oblast personalistiky obecně, seznamuje s pojetím, významy a úkoly personální práce. . 

Druhá kapitola je již plně věnována jednotlivým charakteristikám personálních činností, počínaje tvorbou pracovního místa, nabíráním nových zaměstnanců, přes jejich průběžné hodnocení, odměňováním a vzděláváním až po ukončení pracovního poměru. Krátce také zmiňuje formy zaměstnaneckých benefitů, které podrobně rozpracovává v praktické části své diplomové práce.
Třetí kapitolou otevírá praktickou část práce, popisuje zde konkrétně jednotlivé  činnosti daného vybraného call centra, zhodnocuje současný stav. Úroveň personálních činností hodnotí na velmi dobré úrovni, systém přijímání, zaškolování a následně i hodnocení zaměstnanců call centra je na dobré úrovni.
Ve čtvrté kapitole autorka vyhodnotila dotazníkové šetření, zaměřené především na zhodnocení současného a možnosti rozšíření benefitního systému, ze kterého zjistila důležité podklady k naplnění cíle práce. Velmi pozitivně hodnotím návratnost rozeslaných dotazníků, která dosahuje výše 70 %, považuji ji tedy za relevantní pro vyvození dalších závěrů. Pro dobrou přehlednost bylo využito grafického znázornění výsledků a každá otázka krátce slovně vyhodnocena. Dotazník s konkrétními otázkami je správně umístěn na konci práce jako příloha. 

Závěrečná nejpřínosnější kapitola předkládá návrhy na snížení fluktuace operátorů. Z několika možností je autorkou doporučeno rozšířit benefiční systém o masáže, 3 dny placeného volna na zotavenou a konzultace s psychologem. Každý ze zmiňovaných benefitů je navíc podpořen také přibližnou ekonomickou kalkulací nákladů na jeho zavedení, která je i s ohledem na současnou ekonomickou situaci většiny podniků, jistě velkým přínosem.

Diplomantka správně použila metodu dotazování, ze které získala údaje a navrhla opatření, kterými dosáhla cílů práce. Proto mohu říci, že cíl práce se diplomantce podařilo splnit. 

Práce je přehledná a dobře zpracovaná, jednotlivé kapitoly na sebe logicky navazují, je vhodně doplněna tabulkami a grafy. Čerpání údajů z odborných literatur v teoretické části je odpovídající. V praktické části mě nejvíce zaujal originální návrh možnosti konzultace operátora s psychologem, který je sice nejnákladnější, ale jistě jako přínos pro operátory s dlouhodobějším efektem, tedy může opravdu vést ke snížení fluktuace zaměstnanců call centra. 

Diplomová práce se mi líbí i pro její využití v praxi. 

Otázky:

Jaké benefity jsou u operátorů nejoblíbenější a proč si myslíte, že tomu tak je? 

Jaké by mohly být nevýhody a rizika spojené se zavedením benefitu 3 dnů placeného volna na zotavenou?

Diplomovou práci klasifikuji stupněm: „výborně minus“.

V Pardubicích dne 2. 6. 2009                                                               
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