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Uvod

., Priubéh pracovni adaptace nového zaméstnance je zavazny pro chod pracovisté. Cim
rychleji a plynuleji probiha, tim méne rusivych vlivii se projevuje v pracovnich

vysledcich a v ¢innosti pracovni skupiny. ““ (Mayerova, Rzicka, 1999, str. 120)

Z uvedeného citatu je patrné, Ze novy zameéstnanec ptijaty na zakladé vybérového tizeni

¢1 ptijimaciho hovoru neni schopen se ihned zatradit do provozu spolecnosti.

Kazdy ¢lovék si béhem svého Zivota projde riznymi vzdélavacimi institucemi, vyzkousi
si rizné pracovni pozice a ne vzdy zlstane pouze u jednoho oboru. Zadny zaméstnanec
neni schopen ze dne na den vykonavat plnohodnotny pracovni vykon pro nové

zvoleného zaméstnavatele.

Je nezbytné se zaméstnanci po pfijeti vénovat. Zapojit ho postupné do provozu

spole¢nosti, at’ uz se jedna o vyrobni podnik ¢i podnik poskytujici sluzby.

V ramci vzdélavani je v kazdém podniku nejvyznamnéjsim Skolenim hned to prvni, tzv.
vstupni Skoleni. Problematika vstupniho Skoleni mé natolik zaujala, Ze se ji v ramci

vybrané spole¢nosti TeliaCall a.s. vénuji v ramci této prace.

Spole¢nost TeliaCall a.s. jsem zvolila jakoZto jeji zaméstnanec na dohodu o provedeni
prace. Kdyz jsem ve tfetim ro¢niku svého studia na vysoké skole nastoupila na vstupni
Skoleni do této spolecnosti, byla jsem z jeho priabchu znacné rozcarovana. V pribéhu
mého ro¢niho vykonu prace pro tuto akciovou spolecnost jsem spolecné se svymi

kolegy vypozorovala, ze nastaveni vstupniho $koleni je neefektivni.

Akciova spole¢nost TeliaCall a.s., ktera zajistuje zaméstnance pro Call Centrum
Skupiny CEZ, vynaklada ro¢né statisicové naklady na vstupni vzdélavani zaméstnanci,
ale vdusledku velkého poctu noveé piijatych operatori, ktefi spole¢nost opusti

v pritbéhu tohoto skoleni ¢i zahy po ném, jsou tyto néklady nerentabilni.

Cilem této bakalafské prace je analyzovat soucasny stav vstupniho Skoleni a nasledné
nalézt zplisob optimalizace tohoto Skoliciho procesu na zaklad¢ dotaznikového Setfeni

a tim dosahnout navyseni rentability investice do vstupniho vzdélavani zaméstnancil.



Bakalatska prace je rozdélena na dvé Casti, teoretickou a praktickou. V teoretické Casti
se setkdvame s jednotlivymi definicemi vzdélavacich procesi, jsou zde uvedeny formy
a metody vzdélavani i s konkrétnimi piiklady. Bakaladiska prace byla zpracovana na

zakladé reSerSe odbornych literdrnich pramenti a z ¢asti rovnéZ internetovych pramend.

V ramci praktické Gasti je nejdiive predstavena spoleénost CEZ Zéakaznické sluzby,
s.r.0. a posléze akciova spolecnost TeliaCall, ktera pro spole¢nost CEZ Zakaznické
sluzby, s.r.o. zajistuje zaméstnance pro Call Centrum Skupiny CEZ. Z hlediska
charakteristiky spolecnosti TeliaCall a.s. se nejedna pouze o predstaveni spolecnosti, ale
také o ukazatele rentability celkovych aktiv, vlastniho kapitdlu a investice do vstupniho

Skoleni.

Praktickd ¢ast obsahuje informace o aktudlnim procesu vstupniho Skoleni a nadvrhu na
jeho zlepSeni na zékladé¢ dotaznikového Setfeni, spoluprace s pani Petrou Lencovou
(personalistkou spolecnosti TeliaCall a.s.) a diskuse s pracovnim tymem fungujicim na

daném pracovisti.

Pii zpracovani praktické Casti byly pouZity interni zdroje spolec¢nosti TeliaCall a.s.

a CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.



1. Vzdélavaci procesy v podniku
1.1. Definice

., Vzdélavani zaméstnancii v organizaci predstavuje soubor cilenych, védomych
a planovanych opatieni a cinnosti, které jsou orientovany na ziskavani znalosti,
dovednosti a schopnosti (pracovnich zpiisobilosti) a osvojeni si Zadouciho pracovniho

Jjednani pracovniky organizace. “ (Dvotakova, 2007, str. 286)

., Vzdeélavani je proces, béhem néjz urcita osoba ziskava a rozviji nové znalosti,

dovednosti, schopnosti a postoje. “ (Armstrong, 2007, str. 461)

., Podnikové vzdelavani je hlavnim nastrojem rozvoje zaméstnancii ve smyslu
zdokonalovani, rozsifovani, prohlubovini anebo zmény struktury a obsahu jejich
profesni zpusobilosti, a tim vlastné take prispévkem kvyssi vykonnosti pracovniki

i firmy jako celku. “ (Tureckiovéa, 2004, str. 89)
1.2. Cil

,, Cilem politiky a programii vzdélavani v néjaké organizaci je zabezpecit kvalifikované,
vzdelané a schopné lidi potrebné k uspokojeni soucasnych i budoucich potieb

organizace. * (Armstrong, 2007, str. 461)

Zakladnim cilem dle Tureckiové je naplnovani systému podnikového vzd€lavani.
Nejednd se o pouhy rozvoj ¢i zménu zptisobilosti ve smyslu osvojovani si novych
znalosti a dovednosti, ale pfedevS§im o dosazeni zmén v mySleni, citéni a chovéni
pracovniki, které jsou rozhodujici pro dalsi rozvoj firmy a pro dosaZeni a udrZeni jeji

konkurenceschopnosti. (Tureckiova, 2004)

Armstrong ve své knize Rizeni lidskych zdrojii uvedl nasledujici cile vzdélavani:
e rozvinuti dovednosti a schopnosti pracovnikii a zlepSeni jejich vykonu
e snaha pomoci lidem ktomu, aby v organizaci rostli a rozvijeli se tak, aby
budouci potieba lidskych zdroji organizace mohla byt v maximdlni mife

uspokojovana z vnitinich zdroji
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e snizeni mnozstvi ¢asu potiebného k zacviku a adaptaci pracovnikii zacinajicich
pracovat na novych pracovnich mistech, ¢i pracovnikli pfevadénych na jiné

pracovni misto v ramci dané spolecnosti
1.3. Pristupy ke vzdélavani

Dle Tureckiové se vzdélavani zaméstnancti déli na celkem tii nésledujici pristupy:
a) organizovani jednotlivych vzdélavacich akci
b) systematicky piistup

¢) koncepce ucici se organizace

Pfi organizovani jednotlivych vzdélavacich akci je tfeba brat ohled na momentdlni
potieby jednotlivell nebo firmy. Tyto vzd€lavaci akce pak vedou k odstranéni rozdilu

mezi aktualni a pozadovanou kvalifikaci. (Tureckiova, 2004)

Pomoci systematického pfistupu se propojuje firemni a persondlni strategie se
systtmem podnikového vzdélavani jako jednim ze systéml persondlni prace.

(Tureckiova, 2004)

7

Koncepci ucici se organizace pak zpravidla rozumime cilené a uvédoméle fizeny
proces, ktery umoziuje, aby uceni probihalo rychleji nez zmény vynucené okolim.

(Tureckiova, 2004)

Naopak dle Dvorakové se jedna o nasledujici ptistupy:
a) organizace bez strategie
b) nesystematickéd koncepce interniho vzdélavani

c) systematické vzdélavani zaméstnancii

Pokud nema organizace vytvorenou strategii pro vzdélavani svych zaméstnancii, nepatii
toto vzdélavani ani mezi strategické priority dané spole¢nosti. Vyhodou tohoto ptistupu
jsou nizké ndklady na vzd€ldvani a naopak nevyhodou posSkozeni povésti

zaméstnavatele na pracovnim trhu. (Dvotdkova, 2007)

Pokud spolecnost vyuziva pfistup nesystematické koncepce interniho vzdélavani, pak

aktivity souvisejici se vzdélavanim v daném podniku vznikaji ndhodné a zaméfuji se na
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momentalni potfeby vzdélavani. Na systematické vzdélavani zaméstnancii se podrobnéji

zamétim v nasledujici kapitole. (Dvorakova, 2007)
1.4. Systematické vzdélavani zaméstnanci

Pokud spole¢nost vyuziva piistup systematického vzdélavani zaméstnancii, pak jsou
v této spolecnosti vzdélavani a rozvoj zaméstnancti povazovany za jedny z nosnych

aktivit personalni prace a je jim vénovana trvala pozornost. (Dvotékova, 2007)
Jako kazdy pfistup i tento mé své vyhody a nevyhody.

Mezi vyhody z pohledu zaméstnance miizeme zaradit zlepSeni jeho kvalifikace, znalosti
a dovednosti, zlepSovani mezilidskych vztahG uvnitf podniku. Vyhodami z pohledu
podniku pak jsou rust atraktivity a konkurenceschopnosti spolecnosti na trhu prace
a fakt, Ze primérné naklady na vzdélavani jednoho zaméstnance byvaji niz§i nez pfi

jiném zpusobu vzdélavani. (Dvotakova, 2007)

Nevyhody ze strany zaméstnance jsou zanedbatelné. Co se tyka téch na strané
spolecnosti, jmenovala bych jednu za vSechny. Tu dle mého nézoru nejvyznamnéjsi pro
podnik a to riziko toho, Ze zaméstnanec, ktery diky vzdélavani zvysi svoji hodnotu na

trhu prace, odejde k jinému zaméstnavateli. (Dvotakova, 2007)

Systematické vzdélavani mizeme Clenit na 4 zékladni faze, které dohromady tvofi
neustale se opakujici cyklus (Dvorakova, 2007):

¢ identifikace potteby

e planovani a rozpoctovani

e realizace

e vyhodnoceni efektivnosti procesu a jeho promitnuti do dalSiho kola
1.4.1. Identifikace potieby vzdélavani

Dvortakova tuto identifikaci pfiblizuje jako snahu o rozpoznani nepoméru mezi dvéma
tézko meéftitelnymi hodnotami, jakymi jsou kvalifikace zaméstnancii a pozadavky

pracovniho mista na vzdélavani a kvalifikaci zaméstnance. (Dvotakova, 2007)
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Pro vytvofeni efektivniho vzdé€lavaciho ¢i rozvojového programu je tfeba spravné
provést analyzu vzdélavacich potieb. Dvotfdkova ve své knize Management lidskych
zdrojii uvedla nasledujici postup pro spravnou analyzu:

1) integrovat identifikaci potfeb do planovani

2) predvidat problémy a nedostatky

3) vyvinout techniky sledovani

4) myslet v SirSich souvislostech a oekavat i neocekavané problémy

5) identifikovat Grovné potieby vzdélavani

6) vytvorit realiza¢ni plan.

add 1.)
Je dilezit¢ koordinovat aktivity jednotlivych organiza¢nich jednotek tak, aby

nedochazelo k duplicitdm a plytvani energie a zdroji. (Dvotakova, 2007)

add 2.)
Pii predvidani problémt a nedostatki je velmi dulezité znat i lokalni trh prace, ze
kterého zaméstnavatel Cerpd rozhodujici €ast svych zaméstnanci vcetné informaci

o obtiznosti ziskavani zaméstnanct jednotlivych profesné-kvalifikanich skupin, apod.

(Dvotéakova, 2007)

add 3.)

Pfi pouzivani technik sledovéni je tifeba, aby spole¢nost méla fungujici monitorovaci
systém. Mezi nejcastéjSi monitorovaci techniky muizeme zafadit analyzu rozptylek,
dotazovani pfi hodnoticim rozhovoru a monitorovani vysledkd porad a diskuzi.

(Dvotékova, 2007)

add 5.)

V ramci vzdélavani uznavame nésledujici tfi urovné (Dvotakova, 2007):
e zameéstnanec
e pracovni misto

e organizace

Pti kazdém vzdélavani je dilezité stanovit, které trovné do néj budou zahrnuty.
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1.4.2. Planovani a rozpoctovani vzdélavani a rozvoje zaméstnancii

V ramci této faze porovnavame zjisténou potiebu vzdélavani s moznostmi organizace
tuto potiebu pokryt. Pro sestaveni planu je dilezity vybér metody vzdélavani, kterd ma

vliv na efektivitu celého vzdélavaciho procesu. (Dvorakova, 2007; Koubek, 2007)

Pti stanoveni metody vzdélavani si odpovidame na nasledujici otazky
(Dvorakova, 2007; Koubek, 2007):

e Kym a jak bude vzdélavani zabezpeceno?

e Kdo ponese odpovédnost za jeho tizeni?

e Kdy prob¢hne a na jak dlouho?

e Kde bude vzdélavani probihat?

Sestavovani rozpoctu vzdélani je casti planu, kterd vychazi z priorit organizacni
strategie a strategie lidskych zdrojii. Samotny rozpocCet mé pak tyto tii slozky
(Dvorakova, 2007):

a) fixni slozku

b) variabilni slozku

¢) rezervni slozku
1.4.3. Realizace vzdélavani a rozvoje zaméstnanci

Tato ¢ast vzdélavaciho cyklu predstavuje organizacni zajisténi vzdélavacich akci. Je
vhodné povéfit administratora vzdelavaciho programu ¢i  Skoleni pfipravenim

kontrolniho seznamu pro vSechny aktivity, které je tfeba zajistit. (Dvotakova, 2007)
1.4.4. Vyhodnoceni efektivnosti procesu vzdélavani

Na zavér vzdelavaciho procesu je vhodné zaradit vypracovani hodnotici zpravy, aby
existoval aktudlni piehled stavu plnéni pldnu a cerpani financnich prostredk.

(Dvotéakova, 2007)

Vyhodnoceni efektivnosti vzdélavani sleduje dva zakladni cile. Prvnim timto cilem je
kontrolni funkce, kterd ovéiuje, zda byl Skolici proces ten nejefektivnéjsi z nabizenych

moznosti pro danou vzdélavaci ¢innost. Druha stranka slouzi k zjiStovani toho, zda
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v disledku vzdélavani dochéazi k dlouhodobému zlepSovani ¢i trvalé pozitivni zméné

pracovniho vykonu. (Dvoiakova, 2007)

Postup pro vyhodnoceni efektivnosti dle Dvotakové:

1. definice vysledki, kterych ma Skoleni dosdhnout
transformace vysledku v cile
zajisténi, aby kazdy zacastnény znal od zacatku stanoveny cil
vytvofeni metod pro porovnani skute¢nych vysledku s cili

vyhodnoceni okamzitého a dlouhodobého piinosu

AN i

vyuziti vysledki
1.5. Oblasti vzdélavani

Oblastmi vzdélavani rozumime systém vzdélavani, vnémz se formuji pracovni

schopnosti ¢lovéka. (Dvorakova, 2007)

Toto formovani schopnosti mizeme d¢lit na tfi zékladni oblasti, jak wvystihuje

nasledujici grafické zobrazeni (Koubek, 2007):

Obr. €. 1: Oblasti vzdélavani

OBLAST VSEOBECNEHO ZaKladni pfiprava na povolani
VZDELAVANI]
Orientace
OBLAST ODBORNEHO

VZDELAVANI

Doskolovani

OBLAST ROZVOIE
Pieskolovani
Profesni rehabilitace

Zdroj: J. Koubek, Rizeni lidskych zdroji: zaklady moderni personalistiky, 2004
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1.5.1. Oblast v§eobecného vzdélavani

Vramci této oblasti se vytvareji zakladni a vSeobecné znalosti a dovednost.
V navaznosti na tyto ziskané vlastnosti Skoleny zameéstnanec ziskdva a rozviji
specializované pracovni schopnosti. Jedna se o oblast, kterou ma v plné kompetenci

stat. (Koubek, 2007)
1.5.2. Oblast odborného vzdélavani

Vramci této oblasti dochdzi k pfipravé zaméstnance na povoldni a k formovéni

specifickych znalosti ¢i dovednosti. (Koubek, 2007)

Dle Dvorakové mizeme tuto oblast vzdélavani délit do nasledujicich podoblasti:
a) orientace
b) prohlubovani kvalifikace
c) rekvalifikace

d) profesni rehabilitace

add a.)

Cilem orientace je kratka a efektivni adaptace zaméstnance na organizaci, kolektiv

zaméstnancl a praci na konkrétnim misté. (Dvotakova, 2007; Koubek, 2007)
add b.)

Prohlubovéanim kvalifikace rozumime doskolovéani soucasnych zaméstnanct. V rdmci
doskolovani se ptizpisobuji odborné znalosti zaméstnanct specifickym pozadavkim

pracovnich mist. (Dvotrakova, 2007)

Doskolovani ma veliky vyznam jak pro organizaci, tak pro zaméstnance. Napiiklad
v Némecku, Francii a Svédsku je dokonce povinnosti organizace potadat dogkolovani
pracovnikli a tato povinnost je zakotvena v dohodach a kolektivnich smlouvach.

(Koubek, 2007)
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add c.)

Rekvalifikace, retraining, nebo také Cesky preskolovani, je zalozeno na ziskavani
novych znalosti a dovednosti, které zaméstnanci umozni vykonavani prace na jiném nez

soucasném pracovnim misté. (Dvorakova, 2007)
add d.)

A nakonec cilem profesni rehabilitace je opétovné pracovni zatazeni osob, kterym jejich
zdravotni stav trvale nebo dlouhodob¢ bréanil ve vykonavani dosavadniho zaméstnéni.

(Dvotéakova, 2007; Koubek, 2007)

Naopak Koubek do téchto podoblasti zatazuje i zakladni pfipravu na povolani, ktera se
vetSinou uskutecnuje mimo organizaci. Jedna se zpravidla o ziskavani znalosti v ramci

statnich vzdélavacich instituci. (Koubek, 2007)
1.5.3. Oblast rozvoje

Jedna se o oblast, kterd je zaméfena na ziskani SirSi palety znalosti a dovednosti, nez

jaké jsou nezbytné nutné k vykondvani sou¢asného zaméstnani. (Koubek, 2007)
1.6. Formy vzdélavani

Formou vzdélavani rozumime druh procesu, pfi kterém dochazi k tomuto preddvani

a ziskavani novych informaci a procvi¢ovani dovednosti. (Dvotakova, 2007)

Dle Dvotakové¢ existuje Sest forem vzdélavani:

a) fizené vzdélavani, pfi vykonu prace na pracovisti (tzv. neformalni vzdélavani)

b) fizené vzdélavani, mimo vykon prace na pracovisti (tzv. formalni vzdélavani)

c) fizeni vzdélavani mimo aredl zaméstnavatele (tzv. institucionalizované
vzdélavani)

d) nefizené vzdélavani, pti vykonu prace na pracovisti (tzv. informalni vzdélavani)

e) nefizené vzdélavani, mimo vykon prace na pracovisti (tzv. interpersonalni
vzdelavani)

f) nefizené vzdélavani mimo aredl zaméstnavatele (tzv. celoZivotni

sebevzdélavani)
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1.7. Metody vzdélavani

V nasledujici kapitole se zaméfim na jednotlivé druhy metod vzdélavani at’ uz v ramci
pracoviSté nebo mimo pracovisté. V praxi nejde o rigidni rozdéleni a casto dochazi
k riznym  modifikacim, které  odrazeji = specifické  organizacni  potieby.

(Dvotéakova, 2007)
1.7.1. Metody vzdélavani na pracovisti

Anglicky oznacované metody on-the-job training. Tyto metody kladou diraz na
ovladnuti pottebnych dovednosti a osvojeni si Zadouciho pracovniho jednani a byvaji
povazovany za vhodnéj$i pro vzdélavani méné kvalifikaén€é naro¢nych profesi.

(Dvotékova, 2007)

Z metod vzdelavani na pracovisti jsem vybrala nasledujici Ctyfi, na které se nasledné
zaméfim podrobné;ji:

a) instruktaz pfi vykonu prace

b) asistovani

c) rotace prace

d) coaching, mentoring a counselling (Dvotéakova, 2007)
1.7.1.1. Instruktaz p¥i vykonu prdce

Jedna se o nejlepsi zpiisob pro zacviceni nového ¢i méné zkusené¢ho zaméstnance na
uritou praci. Skoleny si osvojuje pracovni postupy tim, Ze pozoruje a napodobuje

zkusengj$i zaméstnance. (Dvotakova, 2007)

Vyhodou instruktdze je rychlost zauceni zaméstnance a pozitivni spoluprace mezi
spolupracovniky. Nevyhodou pak miizeme chapat, fakt ze takto provadéné vzdélavani
probihd v rusném a hluéném pracovnim prostfedi a Skoleny je pod tlakem pracovnich

ukoli. (Dvorakova, 2007; Koubek, 2007)
1.7.1.2. Asistovani

V rdmci asistovani je Skoleny zaméstnanec piidélen ke zkuSenému kolegovi, kterému

pomaha pfi plnéni jeho pracovnich tkold a postupné se od n¢j uci pracovni postupy ¢i
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jednani. Asistovani je vhodné pouzit pro osvojeni pracovnich schopnosti, které si

vyzaduji delsi dobu pro osvojeni. (Dvoiakova, 2007)

Nevyhodou této metody vzdélavani je riziko, Ze si zaméstnanec osvoji nespravné
navyky, naopak za vyhodu bych povazovala soustavnost pisobeni Skolitele a diraz na

praktickou stranku vzdélavani. (Dvotakova, 2007; Koubek, 2007)
1.7.1.3. Rotace praci

Anglicky nazyvana metoda cross training. Je metoda, pfi niZ si Skoleny projde vice ¢i

dokonce vSemi pracovnimi pozicemi v daném podniku. (Koubek, 2007)

Rotaci praci mizeme dale délit na dvé podskupiny. Prvni z nich je horizontélni rotace
prace, pti které se stfidaji pracovni mista na stejné trovni fizeni. Druhou podskupinou je
pak vertikidlni rotace, kterd pfemistuje zaméstnance na jiny stupen fizeni.

(Dvotékova, 2007)

Vyhodou rotace praci je flexibilita zaméstnance a schopnost vidét problémy organizace
v SirSich souvislostech. Naopak nevyhodou je pak organizacni narocnost a riziko

pracovniho selhani Skoleného. (Dvotékova, 2007; Koubek, 2007)
1.7.1.4. Coaching, mentoring a counselling

U vsech tfi metod jde o proces, pfi kterém si zaméstnanec pod dohledem uréeného
Skolitele (téZ nazyvaného kouce) dlouhodobé a soustavné osvojuje schopnosti, znalosti
a dovednosti, které potiebuje pro svilj odborny rozvoj a které mu poméhaji k lepSimu

zvladnuti pracovnich ukolii. (Dvotakova, 2007)

V piipad¢ mentoringu a counsellingu si Skoleny zaméstnanec sam vybira svého mentora
(také nazyvaného kouce). Vzajemny vztah Skoleného a Skolitele je méné formalni nez u

coachingu. (Dvotakova, 2007; Koubek, 2007)

Counselling stavi Skolitele a Skoleného na stejnou urovenn a je vniman spiSe jako

vzajemné konzultovani a ovliviiovani. (Dvotakova, 2007)
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1.7.2. Metody vzdélavani mimo pracovi$té

Tyto metody predpokladaji spiSe vétsi pocet Skolenych zaméstnanct. Vzdélavani mimo
pracovisté probihd jak internimi vzd€ldvacimi utvary, tak i externimi institucemi.

(Dvotéakova, 2007; Koubek, 2007)

Mezi nejznaméjsi z metod vzdélavani mimo pracovisté¢ muzeme zaradit nasledujici
metody, na které se dale zamétim podrobnéji (Dvorakova, 2007):

a) prednasSka

b) demonstrovani

c) workshop a ptipadova studie

d) hrani roli

e) outdoor training
1.7.2.1. Prednaska

Prednéska zprostfedkovava sSkolenému teoretické poznatky a faktické informace. Jeji
vyhodou je rychlost pfedani informaci, avsak nevyhodou je jednosmérnost toku téchto

informaci. (Dvorakova, 2007; Koubek, 2007)
1.7.2.2. Demonstrovani

Demonstrovani zprostiedkovava znalosti a dovednosti ve vyukovych dilnach, na
vyvojovych pracovistich nebo v jinych prostorech, které jsou urceny pro nazorné

pfedvadéni pracovnich postupll na pracovnich zatizenich. (Dvotékova, 2007)

Nevyhodou demonstrovani je vSak odliSnost podminek v uméle vytvofenych prostorech
od skute¢ného provozu. Za vyhodu pak miizeme povazovat to, ze Skoleny si zkousi
jednotlivé pracovni procesy a postupy v bezpecném prostiedi bez hrozby vzniku Skody.

(Dvorakova, 2007; Koubek, 2007)
1.7.2.3. Workshop a piipadova studie

Anglicky miizeme tuto moznost nazvat group exercise. Skolenym zaméstnancim je

piedlozena smyslena ¢i realnd problémova situace, kterou museji vyiesit ve stanoveném
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Case. Tato metoda rozviji analytické mysleni zaméstnanct, avSak klade vysoké naroky

na pripravenost Skolitele. (Dvotakova, 2007; Koubek, 2007)
1.7.2.4. Hrani roli

Hrani roli procvicuje praktické schopnosti Skolené¢ho. Ucastnici tohoto Skoleni hraji
urcitou roli dle daného scénare, ve které poznavaji riazné stranky mezilidskych vztahi,

stfetli a dohadovani se. (Dvotakova, 2007)

Vyhodou metody hrani roli je fakt, Ze u¢i Skolené zaméstnance samostatné myslet
areagovat. Nevyhodou je, Zze klade vysoké naroky na organizani ptipravu.

(Koubek, 2007)
1.7.2.5. Outdoor training

Anglicky nazev pro tuto metodu vyuzivanou mimo pracovisté, ktery je také casto
pouzivany, je adventure education. V rdmci outdoor trainingu se Skoleny uci hrou nebo

pomoci vzdélavacich pohybovych aktivit. (Dvotrakova, 2007)

Vyhodou je, ze Skoleny si ani neuvédomuje, Ze se zabavnou formou uci. Outdoor
training je vSak naro¢ny na ptipravu a je tfeba pfekonavat neochotu skolené¢ho zapojit se

do hry. (Koubek, 2007)

1.7.3. Metody vzdélavani na rozhrani mezi pracoviStém a mimo

pracovisté

Z velkého mnozstvi metod vzdélavani na rozhrani mezi pracovistém a mimo pracoviste
jsem zvolila Ctyfi, kterym se budu vénovat vice (Dvorakova, 2007):

a) pracovni porady

b) poradenstvi

¢) samostudium

d) e-learning
1.7.3.1. Pracovni porady

Metoda, pii které dochéazi k vymeéné zkuSenosti mezi jednotlivymi zaméstnanci dané

spole¢nosti. Vhodnd metoda pro pfekonani spiSe pasivni role novackd v pracovnim
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kolektivu a jejich vétStho zapojeni do probihajicich pracovnich procest.

(Dvotakova, 2007)
1.7.3.2. Poradenstvi

Poradenstvi je vhodné pro vedouci zaméstnance. Tato metoda umoziuje rozsiteni si

obzorl a piindsi nové poznatku a zkuSenosti zvenci. (Dvotakova, 2007)
1.7.3.3. Samostudium

Vyraz, ktery je pro tuto metodu také Casto pouzivén, je distancni vzdélavani. Metoda,
kterd piekonava bariéru nutnosti osobni Ucasti Skoleného v urcitém case.

(Dvorakova, 2007)
1.7.3.4. E-learning

E-learning zprostfedkovava vzdélavaci aktivity za vyuziti nosici digitalnich informaci,

osobnich multimedialnich pocitact a pocitacové sité. (Dvotakova, 2007)

Mezi nejvyznamnéjsi vyhodu této metody patii bezesporu uspora ¢asu, nasledovana
snizovanim naklada na vzd€lavaci program a moznosti vzniku neopakovatelné diskuze.
Nejvyraznéjsi nevyhodou, kterd ptevladd, je pak problém motivace zaméstnanci

k sebevzdélavani. (Dvorakova, 2007; Koubek, 2007)
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2. Charakteristika spole¢nosti

Na Call Centru Skupiny CEZ funguji zaméstnanci dvou spolednosti. Témito

spole¢nostmi jsou:

o CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.
e TeliaCall a.s.

2. 1. CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.
2.1.1. Obecné udaje

Tato spolecnost s ru¢enim omezenym je jednou ze spolecnosti v ramci celé Skupiny
CEZ. Byla zalozena spoleénosti CEZ, a.s. v roce 2004 a zapsana u Krajského soudu

v Plzni.

Tab. €. 1: Vypis z obchodniho rejstiiku

Obchodni firma CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

Sidlo Plzefi, Guldenerova 2577/19, PSC 326 00

Identifika¢ni ¢islo 263 76 547

Pravni forma Spole¢nost s ru¢enim omezenym
Datum zépisu 16. srpna 2004
Zakladni kapital 20 000 000,- K¢

Zdroj: www aplikace ARES Ministerstva financi CR, 2013

Podnikatelska ¢innost této spolecnosti je zalozena na komplexnim a spolehlivém
poskytovani zakaznickych sluzeb zakaznikim, drzitelim licence na obchod
s elekttinou, licenci na distribuci s elektfinou, ptfipadné i pro drzitele licence na vyrobu

elektiiny.

Spole¢nost s ru¢enim omezenym CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. md nasledujici tfi

jednatele:
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Obr. ¢&. 2: Jednatelé CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

\
Ing Igor Smucr, MBA

generdlni feditel spolecnosti

Jednatelé spoleénosti

S

feditel useku Zakaznicka centra

J/

Ing. Nikos Kotupas

feditel useku Podpora arozvoj
obsluhy

(
L
(]
L
f
N

Zdroj: vlastni tvorba, informace z webové stranky Skupiny CEZ, 2013
Dozoréi rada spoleénosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. se sklada taktéz ze tii ¢lent:

Obr. €. 3: Dozoréi rada

Ing. Petra Séarova ]

Ing. Alan Svoboda

[ Dozoréi rada I

Ing. Jaroslav Janda

N B &

Zdroj: vlastni tvorba, informace z webové stranky Skupiny CEZ, 2013
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2.1.2. Organiza¢ni struktura

Organizacni strukturu nejlépe vystihuje nasledujici schéma:

: I Usek Generdlniho feditele ]
X ™
‘ Usek Call Centrum
>
. - B
{ Organizaéni struktura l | Usek Zakarnicka centra
-
: )
l Usek Fakturace a pohledavky
J
, N
| Usek Sprava spolecnost
v

Zdroj: vlastni tvorba, informace z webové stranky Skupiny CEZ, 2013

Obr. €. 4: Organizaéni struktura

Uvedené¢ useky jsou spolu propojené a spole¢né se snazi dosdhnout néasledujicich cila:
e komplexni feSeni pozadavkil zakaznika na prvni kontakt
e profesionalni ptistup pracovnikli a tymova prace

e neustale zvySovani kvality poskytovanych sluzeb

Ma bakalarskd prace je aplikovdna na usek Call Centrum. Tento usek zpracovava
veskeré tzv. non-face kontakty zdkazniki hromadné obsluhy. Vyraz non-face, pievzaty

z anglic¢tiny, mizeme chapat jako neosobni pozadavky zékazniki.
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MiuiZzeme sem zatadit nasledujici zpisoby komunikace:
e telefonni kontaktovani
o fax
e e-mailova korespondence
e pisemnd korespondence

¢ interaktivni pozadavky prostfednictvim webovych stranek
2.2. TeliaCall a.s.

2.2.1. Obecné udaje

Akciova spolecnost TeliaCall je nejdéle ptisobicim komerénim call centrem na nasem

trhu, ktera byla jiz v roce 1998 zaregistrovana u Méstského soudu v Praze.

Tab. €. 2: Vypis z obchodniho rejstiiku

Obchodni firma TeliaCall a.s.

Sidlo Praha, Kfizikova 34, PSC 186 00

Identifikaéni ¢islo 257 09 623

Pravni forma Akciova spolecnost
Datum zépisu 11. listopadu 1998
Zakladni kapital 1 000 000,- K¢

Zdroj: www aplikace ARES Ministerstva financi CR, 2013

Statutdrnim organem je predstavenstvo o jednom clenovi panu Pavlovi Direrovi.

Dozor¢i rada mé stejné jako predchozi spolecnost tii ¢leny:
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Obr. €. 5: Dozor¢i rada

Ing. Petr Sec

piedseda

o JUDr. Richard Kral
Dozorci rada

tlen dozord rady

Josef Swvoboda

clen dozoréi rady

Zdroj: vlastni tvorba, informace z aplikace ARES Ministerstva financi CR, 2013

Spoleénost TeliaCall a.s. zajistuje pro spoleénost CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

zaméstnance v ramci useku Call centrum.
2.2.2. Produkty

Spole¢nost TeliaCall a.s. nabizi Sirokou Skalu produktl tykajicich se komunikace se
zakazniky. Mezi tyto produkty ftadime (v zavorce je vzdy wuveden piiklad
poskytovanych sluzeb, které vyuziva pravé Call Centrum Skupiny CEZ):
o S Springfield (dochazkovy systém, personalistika a mzdy, reporty a manazerské
vystupy, evidence majetku, internetovy piistup, email a sms komunikace)
e aktivni telemarketing (historie volani operatora, statistiky volani)
e pasivni telemarketing (vyhledavani volajiciho z databaze, zdznamy vysledku
hovoru, evidence kontaktnich osob do databaze)
e sprava databazi (ochrana dat a pristupova prava, kontrolni mechanismy)
e expedice (neni vyuzivana)
e reklamace (neni vyuzivéana, spole¢nost CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. ma vlastni
reklamacni odd¢€leni)

o faxmailing (hromadné rozesilani)
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hromadné rozesilani SMS zprav a e-mailing (planovani odesilani po skupinéch)

web e-mail, call back, chat (webové formulare, automatizovana odpoved’)

U jednotlivych produktl je v zavorce vzdy uveden ptiklad poskytovanych sluzeb, které

vyuzivéa pravé Call Centrum Skupiny CEZ.

Tab.

2.2.3. SWOT analyza

.3: SWOT analyza

Silné stranky
umisténi pobocky v centru déni
dodrzovani vyplatnich termind

nizka nabidka administrativnich
pracovnich mist v dané lokalité

rychld komunikace se zaméstnanci
a feseni jejich problémi

propracovand administrativa
v ramci personalistiky

Slabé stranky

mén¢ finan¢nich prostiedkd na
ohodnoceni zaméstnanci

neexistujici benefity
vysoké nadklady na vstupni Skoleni

nizké kvalifikovanost pfijimacich
zaméstnancti

vzdélenost mezi pobockou a
mzdovym oddélenim, které je na
centrale

Prilezitosti

upevnéni pozice v ramci CEZ
Zakaznické sluzby, s.r.0. a tim
ziskani vyhody pti budovani
dal$ich call center v ramci celé
Skupiny CEZ

navySovani bonustll za vérnost

inovace v ramci vstupniho skoleni

Hrozby

zruSeni useku Call centrum
v ramci CEZ Zakaznické sluzby,
S.I.0.

Skupina CEZ najme jinou
spole¢nost poskytujici stejné
sluzby = konkurence

Neatraktivita a nizké podvédomi u
potencidlnich zaméstnanct

Nerentabilni vstupni Skoleni
novych zaméstnancti

Zdroj: vlastni tvorba, 2013
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3. Vzdélavani novych zaméstnanci ve spolecnosti TeliaCall a.s.

Nejdilezitéjsim vzdélavanim v ramci této kategorie je vstupni Skoleni, kterému se budu

vénovat po zbytek své bakalaiské prace.
3.1. Vybérové rFizeni

Pfi nabirani zaméstnanci na Call Centrum Skupiny CEZ neni vyhlasovano vetejné
vybérové fizeni. Informaci o uvolnénych pozicich ziskdvaji stavajici zaméstnanci

a mohou tato mista doporucit komukoliv ze svého okoli.

Takovy jedinec nasledné zasle sviij Zivotopis na sbérny e-mail, ktery je mu sdélen

stavajicim zaméstnancem soucasn¢ s doporucenim volného mista.

Personalistka této akciové spolecnosti vyfadi jiz na prvni pohled nevhodné kandidaty.
Jak mi bylo sdéleno, v potaz se nebere pohlavi ani dosazené vzdé&lani. Vytazovani

probiha na zéklad¢ znalosti a pracovnich zkuSenosti.

Uchazeci, kteti projdou prvnim vytazovanim, obdrzi e-mailem pozvanku k osobnimu
setkani, kde jsou podrobeni celodenni analyze prodejnich schopnosti, schopnosti

pracovat v tymu a komunikativnich dovednosti.
3.1.1. Prodejni schopnosti

Pod dohledem pozvanych prodejcti pfimo zuseku Call Centra dostane kandidat na

vybér z néasledujicich vyrobkii:

e (ajvsacku
¢ instantni polévka

e rozpustny Sumivy vitamin

Je na ném, aby bez pfipravy vybrany vyrobek odprezentoval a nabidl potencialnimu
zakaznikovi. Jeden z prodejct pak simuluje chovani zakaznika a snaZzi se koupi dan¢ho
produktu odmitnout. Pfesvéd€ovanim a argumentovanim pak uchaze¢ dokdze ¢i vyvrati

své prodejni schopnosti.
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3.1.2. Prace v kolektivu

Kandidati na nové zaméstnance jsou rozdéleni ndhodné do dvou skupin. Skolitel ze
spolec¢nosti TeliaCall a.s. vypravi psychologicky ptibéh a nasledné necha pracovat tym

na vyfeSeni nasimulovaného problému.

Uchaze¢ na zakladé svého presvédceni, zkusenosti a hlavné neovlivnitelnych vlastnosti
zaujme pozici v ramci dané¢ho tymu a zacne pracovat na spole¢ném feSeni. Skolitelé tak
mohou zhodnotit, kdo mé vid¢i schopnosti, kdo si dokaze prosadit sviij nazor a kdo se

naopak nechd uargumentovat kolegy.
3.1.3. Komunikativni dovednosti

Na zavér celého dne dostane kazdy uchaze¢ moZznost sim sebe piedstavit. Ma deset
minut na sdéleni zdkladnich informaci o sobé, svych zajmech a piedchozich
zaméstnanich. Néasledné¢ dostane uchaze¢ zhruba tii nenarocné otazky a vysvétluje sviyj

nazor na danou problematiku (naptiklad aktualni déni ve méste).
Pti této debaté¢ se hodnoti vyjadiovani, jazykové vady a spravna artikulace.

V priibéhu celého dne uchaze¢ nevi, zda se pro n¢j situace vyviji dobfe ¢i Spatné.

Zhodnoceni se mu nedostane ani na konci dne.

V ramci jednoho vybérového fizeni projde sitem skolitelti zhruba sto uchazecti béhem
jednoho pracovniho tydne. Na konci tydne spole¢nost TeliaCall a.s. napiSe vybranym
uchazeclm, ktefi je zaujali, kdy se maji dostavit do spolecnosti z divodu piedani

informaci o vstupnim Skoleni.
3.2. Informacni schiizka

Hned na Uvod informacni schiizky je vSem uchaze¢im rozdan dokument nazyvany

Informace pro novacky (Ptiloha A).

Dokument obsahuje informace o:
e pracovni naplni
e programu vstupniho Skoleni

e planovani smén
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e ohodnoceni
3.2.1. Pracovni napli

Dle vyse uvedeného tiskopisu operator zabezpecuje nasledujici Cinnosti:

e komunikace se zdkazniky prostfednictvim telefonické, elektronické a pisemné
komunikace, a to v maximalni kvalité a co nejkratSim Case

e feSeni pozadavkl zakaznikl (poskytovani piesnych informaci tykajicich se
sluzeb a zbozi)

e provadéni zmén v nastaveni sluzeb daného zédkaznika

e podileni se na zlepSovani zakaznického servisu

e reaguje na mimoradné potieby Call Centra

e aktivni nabizeni zakaznikéim dodavku plynu od Skupiny CEZ
3.2.2. Program vstupniho Skoleni

Kazdy nové piijaty zaméstnanec musi projit naroénym Skolenim, které probihd 15 dni
kazdy den od 8 do 16 hodin. 15 pracovnich dni je pevné dano a je potieba zicastnit se

kazdého dne.

Toto vstupni $koleni je proplaceno az po odpracovani prvnich sta hodin ¢astkou

5500,- K¢.

Konkrétni program jednotlivych dni je néasledujici:
e nastupni den
e Skoleni hard dovednosti
e skoleni soft dovednosti

e adaptace
3.2.2.1. Nastupni den

Vtento den se vyfizuje veSkerd potrebnd administrativa spojend s nastupem do
spolecnosti. Nové pfijaty zaméstnanec se seznamuje s chodem Call Centra a pomoci
pasivniho poslechu zkusené¢ho kolegy dostava redlnou predstavu o provadéné praci

v ramci této spole¢nosti.
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3.2.2.2. Skoleni hard dovednosti

Hard dovednostmi rozumime sezndmeni se softwarovym program SAP, ve kterém
operator provadi veskeré nastaveni sluzeb zdkaznikovi a ze které¢ho ziskava potiebné

informace pro zodpovézeni veskerych zakaznikovych dotazu.

Kromé prace ve specialnim softwarovém programu dochazi také k podrobnému

teoretickému informovani.

Toto $koleni probiha sedm pracovnich dni v prostorach Skupiny CEZ a je provadéno
zkuSenymi metodiky, ktefi jsou zaméstnani piimo u spolenosti CEZ Zakaznické

sluzby, s.r.o.

V pribéhu téchto sedmi dni nové piijati zaméstnanci pisi provefovaci testy. Ty jsou
nasledné vyhodnocovany a je kontrolovano, zda kazdy jedinec splnil danou hranici pro

praci na Call Centru.

Nesplnéni danych bodovych hranic znamend okamzité propusténi a nemoznost
opakované se vstupniho Skoleni zucastnit. Kazdy, koho spole¢nost pfijme, ma tak

jedinou moznost se prosadit. Druhou Sanci uz nikdo nedostane.
3.2.2.3. Skoleni soft dovednosti

Soft dovednostmi rozumé&jme vycvik komunikadnich dovednosti. Skoleni probiha
béhem dvou pracovnich dni, kdy se kazdy novy zaméstnanec uc¢i danym standardiim
telefonické komunikace spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. jak pro piichozi
hovory, tak pro odchozi hovory. Tyto standardy uvadim pro ukézku v ptiloze B a C této

prace.

Na posledni den tohoto Skoleni je zafazena tzv. certifikace. V rdmci ni si Skoleny
vytdhne modelovou situaci hovoru. Na dané téma piedvede hovor ve spolupraci se
Skolitelem, ktery rozhodne, zda byly dodrzeny veSkeré dané standardy a zda byl

pozadavek zakaznika v potadku vytesen.

V ramci téchto soft dovednosti se také Skoli aktivni nabidka zemniho plynu, kterd musi

zaznit na konci kazdého hovoru.

32



Pokud S$koleny neprojde certifikaci, mé& druhy pokus a po ném opét dochazi

k okamzitému propusténi.
3.2.2.4. Adaptace

Adaptace jiz probihd vramci plného provozu daného Call Centra. Nové piijati
zaméstnanci zacinaji byt oznaCovdni pojmem ,novacci“ a jsou prifazeny do

jednotlivych pracovnich tymi v ramci Call Centra.

Kazdy takovy pracovni tym ma svého supervizora, ktery pfifadi ,,novacka“ ke
zkusenému kolegovi. Zpocatku jejich vzdjemné spoluprace ,,novacek™ posloucha
zkuSeného operatora pti praci. Sleduje, jakym zplsobem pfijima hovor, jak reaguje, jak
zapisuje poznamku prostiednictvim programu SAP a jak vyfizuje jednotlivé dotazy

a pozadavky.

Kazdy novacek ma zaznamovy arch (Ptiloha D), do kterého si poznamenavéa informace,
které ho zaujali, ¢i zalezitosti, kterym nedostate¢né rozumél. Béhem prace zkusené¢ho
kolegy do jeho pracovniho procesu nezasahuje ¢i zasahuje minimalné¢ na zakladé

ptedchozi timluvy.

Na zavér dne se vSichni tzv. novaccei sejdou v jedné mistnosti spole¢né se Skolitelem,
ktery jim zodpovi a dovysvétli veskeré dotazy a problematiky, které si ,,novacci®

zaznamenali.
Tento proces trva tfi pracovni dny.

Po uplynuti tfi pracovnich dni se situace méni a zkuSeny kolega naopak posloucha prvni
hovory ,,novacka®. Napovidd mu, ukazuje mu na monitoru, kde ma kliknout kurzorem

a co si ma precist.

Tento zkuSeny kolega ma také k dispozici zaznamovy arch (Pfiloha D), ale naopak zde
zachycuje silné a slabé stranky novacka. Tento dokument ndsledné predava

supervizorovi svého tymu, ktery tak ma ptehled o vyvoji jeho nového podiizeného.

Proces volani pod dohledem zkusSeného operatora trvd dle dokumentu Informace pro

novacky (Ptiloha A) pouze dva pracovni dny. V redlu je vSak tento dohled nejméné dva
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tydny a nasledné je na zvazeni kazdého supervizora, kdy necha ,,novacka* jiz pracovat

samostatné.

Po celou dobu téchto poslechii zkuSenych kolegi a volani pod dohledem neni
»hovacek® nijak financné odménovan. Mzdové ohodnoceni ziskava az ve chvili, kdy

zacne volat bez dohledu kolegg.
3.2.3. Planovani smén

Zde se planovani smén odviji dle typu pracovniho poméru. Podminky jsou rozdilné pro

pracovniky na hlavni pracovni pomér a pracovniky na dohodu o provedeni prace.
3.2.3.1. Hlavni pracovni pomér

Zamgéstnanec na hlavni pracovni pomér méa pevné dané smeény, které musi dodrzovat.
Na Call Centru Skupiny CEZ je nepfetrzity provoz. Zaméstnanci spole¢nosti TeliaCall

a.s. na hlavni pracovni pomér jsou pokryvany smény v ¢ase od 6 do 22 hodin.
Dany zaméstnanec ma vzdy vcas k dispozici rozpis smén na cely mésic dopiedu.
3.2.3.2. Dohoda o provedeni prace

Operatofti pracujici na dohodu o provedeni prace vykryvaji smény v ase od 6 do 24
hodin. Casto se jedna o brigadniky, ktefi pracuji na Call Centru pfi studiu na vysoké

Skole a proto jim smény do ptlnoci vyhovuji vice.

Kazdé¢ utery v odpolednich hodindch je vSem pracovnikiim na dohodu o provedeni
prace zaslan tzv. rastr smén (Ptiloha E), kde si kazdy jedinec vybere sménu, kterd mu
vyhovuje a nasledujici den v deset hodin dopoledne odesle sviij navrh na smény na

personalni oddé€leni prostfednictvim e-mailu.
Rastr obsahuje smény na cely tyden a je odesilan 14 dni dopiedu.

Personalistka spoleCnosti TeliaCall a.s. na zakladé¢ pozadavkli zamé&stnancl rozdéli
smény a za$le informaci, které smény jsou jiz obsazené. Je na kazdém operatorovi, zda

si vybere misto ptivodni (jiz obsazené) volby sménu nahradni ¢i nikoliv.
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Pfi planovani smén je ovSem potieba dodrzet pravidlo odpracovani nejméné 20 hodin
tydné a 12 hodin o vikendu v rdmci daného mésice. Bez dodrzeni tohoto pravidla neni

mozné ziskat bonusy k platovému ohodnoceni.
3.2.4. Ohodnoceni

V ramci finan¢niho ohodnoceni zaméstnancti je opé€t toto hodnoceni rozliSeno na

zéaklad¢ pracovniho poméru u spole¢nosti TeliaCall a.s.
3.2.4.1. Hlavni pracovni pomér

V ramci hlavniho pracovniho poméru se dale finan¢ni ohodnoceni odviji od faktu, zda

je pracovnik zaméstnan na plny uvazek ¢i zkraceny.
3.2.4.1.1. Plny uvazek

PInym tvazkem rozumime tivazek na 8,5 hodiny denné. Zde je financni ohodnoceni
nasledujici:
e Plat ve zkusSebni dob¢ (3 mésice) — 15 000 K¢ hrubého (12 000 K¢ pevna slozka
mzdy + 3 000 K¢ pohybliva slozka mzdy)
e Plat po zkuSebni dobé (po 3 mésicich) — 18 000 K¢ hrubého (15 000 K& pevna
slozka mzdy + 3 000 K¢ pohybliva slozka mzdy)
e Plat po dalSich 6 mésicich (po 9 mésicich od nastupu) — 19 000 K¢ hrubého
(16 000 K¢ pevna slozka mzdy + 3 000 K¢ pohybliva slozka mzdy)

3.2.4.1.2. Zkrdceny uvazek

Zkracenym Uvazkem rozuméjme tvazek na 6,5 hodiny denné. Platové podminky jsou

pak naésledujici:

e Plat ve zkuSebni dob¢ (3 méesice) — 11 250 K¢ (8 250 K¢ pevna slozka mzdy +
3 000 K¢ pohybliva slozka mzdy)

e Plat po zkuSebni dobé (po 3 mésicich) — 13 500 K¢ hrubého (10 500 K& pevna
slozka mzdy + 3 000 K¢ pohybliva slozka mzdy)

e Plat po dalSich 6 mésicich (po 9 mésicich od nastupu) — 14 500 K¢ hrubého
(11 500 K¢ pevna slozka mzdy + 3 000 K¢ pohybliva slozka mzdy)
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3.2.4.2. Dohoda o provedeni prace

Stejn¢ jako u hlavniho pracovniho poméru je i zde rozliSena doba, po kterou je
zaméstnanec u spolecnosti TeliaCall a.s. zamé&stnan:

e Ohodnoceni (prvni 3 mésice) — 70 K¢&/hod

e Ohodnoceni (po 3 mésicich) — 75 K¢/hod

e Ohodnoceni (po 9 mésicich) — 85 K¢/hod

Pokud zaméstnanec na dohodu o provedeni prace podepise tzv. dodatek ke smlouvé
(Ptiloha F) mad mozZnost si navyS$it hodinové sazby o dalSich 10 K¢. Jednd se
o dodrzovani tii pracovnich dni, kdy si tento zaméstnanec vzdy povinné nahlasi néjakou

sménu. Délka této smeény neni pevné dana.

Pti praci provadéné v Case od 22 hodin do 24 hodin, o vikendu a ve svatek je hodinova

mzda automaticky navysena, bez ohledu na délku zaméstnani, na ¢astku 105 Kc/hod.

Spolecnost nabizi taky fadu bonust za dodrzeni urcitych kritérii ¢i sankce za nedodrzeni

danych pravidel (vice informaci — Ptiloha A).
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4. Finanéni analyza

Tato kapitola je zaméfena na financni analyzu spolecnosti TeliaCall a.s. za vyuziti

ucetni zavérky a auditu spolecnosti zroku 2011 (Pfiloha G). Na zéklad¢ nafizeni

v

spolecnosti TeliaCall a.s. nebylo mozné vyuzit novejsi udaje.

Pro finan¢ni analyzu v akciové spolecnosti TeliaCall vyuziji nasledujici nejvyuzivanéjsi

metodu hodnoceni a to rentabilitu.
4.1. Rentabilita

Rentabilita ndm wurcuje schopnost podniku dosahovat zisku prostiednictvim

investovaného kapitalu.

Nejcastéji se u spolecnosti hodnoti rentabilita celkovych aktiv, rentabilita vlastniho

kapitéalu a rentabilita jednotlivych investic.
4.1.1. Rentabilita celkovych aktiv

Tato rentabilita nam urcuje efektivitu vyuziti investovaného kapitalu. Jedna se jak

o vlastni, tak o cizi kapital, tj. prostiedky vynalozené jak majiteli, tak i véfiteli.
Pti vypoctu se vychdzi z nésledujiciho vzorce:

vysledek hospodatreni

ROA =

celkova aktiva

Dle ucetni zavérky z roku 2011 (Ptiloha G) byl vysledkem hospodaiské ¢innosti zisk ve

vysi 1 383 000 K¢ a celkova aktiva byla 27 939 000 K¢.
Po dosazeni do vzorce ROA dostavame:

1383 000

ROA = 52939000 —

0,0495

V procentudlnim vyjadieni tedy vySla rentabilita celkovych aktiv 4,95 %. Na zaklad¢

tohoto vysledku mtizeme fici, ze celkova aktiva pfinaseji zhruba 5 % zisku.

37



4.1.2. Rentabilita vlastniho kapitalu

Rentabilita vlastniho kapitalu predstavuje, kolik korun zisku piipadd na jednu korunu

vlastniho kapitalu.
Vychazime z nésledujiciho vzorce:

vysledek hospodareni
ROE =

vlastni kapital

Po dosazeni zisku 1383 000,- K¢ a vlastniho kapitdlu ve vysi 15071 000,- K¢
ziskavame:
1383000

ROE = 15571000 =~ & 098

Névratnost vlastniho kapitalu je 9,8 %. Spolecnost TeliaCall a.s. vyuziva pievazné cizi
kapitél. Vlastni kapital vyuziva zejména na vybaveni kanceléfi. Finan¢ni prostfedky pak

cerpa od svych klientl, kterym zajist'uje obsazeni pracovist.
4.1.3. Rentabilita vstupniho $koleni

Pro vypocet rentability vstupniho Skoleni vychazime znésledujiciho vzorce pro

rentabilitu investice:

ROI ziskana castka — investovana castka

investovana castka

VynaloZena ¢astka spole¢nosti TeliaCall a.s. na vstupni $koleni novych zaméstnanct je
stanovena na 55 000,- K&. Dle informaci, které mi byly poskytnuty, neni tato castka
zavisla na poctu Skolenych a Cetnost téchto vstupnich Skoleni je dvakrat az tfikrat za

¢tvrt roku dle potteby, tj. roéné maximalné 660 000,- K¢.

Spole¢nost TeliaCall a.s. ziskava od spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o. pausalné

castku 700 000,- K¢, které slouzi pouze na vstupni §koleni novych zaméstnancu.
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Po dosazeni do vzorce ROI dostavame:

RO = 700 000 — 660 000
B 660 000

= 0,0151

V procentudlnim vyjadfeni ndm navratnost vyjde jako 1,511 %. To znamena, Ze tato

investice se pro spolecnost nevyplati a takto nizky vysledek je opravdu alarmujici.
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5. Dotaznikové Setfeni

Dotaznikové Setfeni bylo provadéno pfimo na Call Centru Skupiny CEZ. Dotaznik
(Ptiloha H) byl rozeslan prostfednictvim sluzebniho e-mailu vSem pfitomnym
zaméstnancim v dany den (zhruba 100 operatorti). Vyplnény dotaznik odevzdalo 50

anonymnich respondenti, tedy polovina dotazovanych.

Dotaznik byl vytvofen pomoci webové aplikace spole¢nosti Google Inc. a diky tomu

umoznoval interaktivni vyplnéni a odeslani odpovédi.

Dotaznikové Setfeni mélo zjistit, jak zaméstnanci hodnoti vstupni Skoleni, na které je
zamétena tato prace. Zaroven jsem se pomoci uzavienych a otevienych otazek snazila
zjistit hlavni pfi¢inu brzkého hromadného odchodu zaméstnancii, které ma na svédomi
zvySenou potiebu vstupnich Skoleni v jednom kalenddinim roce a tim rostouci naklady

a nizkou névratnost vynalozenych nakladl na tato vstupni skoleni.
5.1. Vysledky dotaznikového Setieni
Otazka C. 1: Jaké je VaSe pohlavi?

Obr. €. 6: Pohlavi

Pohlavi

BEMuz
B Zena

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Dotaznik vyplnilo 11 muzi a 39 Zen.
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Otizka & 2: Jste zaméstndn pod spolecnosti CEZ Zikaznické sluzby, s.r.o. &
TeliaCall a.s.?

Obr. ¢. 7: Spolecnost

CEZ versus Telia

m CEZ Zakaznické sluzby
S.I.0.

B TeliaCall a.s.

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Z respondenti je 87 % zaméstndno pod spolecnosti TeliaCall a.s. Toto sloZeni
dotazovanych odpovida i celkovému sloZeni Call Centra Skupiny CEZ, kde stejnym

zpusobem prevladaji zaméstnanci této akciové spolecnosti.
Otazka C. 3: Jak je to dlouho, co jste absolvovali vstupni Skoleni?

Obr. €. 8: Délka pracovniho poméru

Délka pracovniho poméru

Onovacek
Eméné nez 1 rok
@1 az 3 roky

@ vice nez 3 roky

Zdroj: vlastni tvorba, 2013
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Z odpovédi je patrné, Ze tzv. novackl a zkuSenych zaméstnancli je na daném Call
Centru nejméné (dohromady pouze 26 % odpovidajicich). U spole€nosti pievladaji
zaméstnanci, ktefi zde pracuji vice nez 3 mésice a zaroven méné nez 3 roky. Tuto

moznost zvolilo v sou¢tu 74 % respondentt.
Otazka C. 4: Jak hodnotite vstupni Skoleni?

Nasledujici otazka obsahuje hodnoceni veskerych slozek vstupniho Skoleni, které jsme

si jiz ptiblizili v kapitole Cislo 3.

Prvni hodnocenou slozkou bylo teoretické vzdélavani probihajici v u¢ebné Skupiny

~

CEZ.

Obr. €. 9: Teoretické poznatky

Teoretické poznatky

Ovyborny

B chvalitebny
E dobry

@ dostatecny

M nedostatecny

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Za vyuziti Skolniho znamkovaciho hodnoceni, nikdo neohodnotil toto ziskavéani
teoretickych znalosti zndmkou nedostateény. Naopak znamkou vyborny ohodnotilo
tento proces 13% respondentl. 42 % zameéstnancl povazuje ziskdvani poznatkil

v ucebné za chvalitebné a zbyvajici Cast pouze za dobré.

Velky vyznam tomuto primémému hodnoceni pfikladddm velkému mnoZstvi

ziskavanych informaci.
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Naopak pti hodnoceni poskytnutych materialii, které jsou Skolenym poskytovany
v pribéhu celého vstupniho Skoleni, se znamky dostate¢ny a nedostatecny vyskytli
pouze u 4% dotdzanych. Jak muizeme vidét na nésledujicim grafu, pievazujicim

hodnocenim byla zndmka vyborny a chvalitebny (dohromady 74 %):

Obr. €. 10: Materialy

Materialy

Evyborny

B chvalitebny
@ dobry
Odostatecny

B nedostatecny

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Opét pouze primérné bylo hodnoceno Skoleni pomoci ndslechii zkuseného kolegy, kdy
64 % dotdzanych volilo znamku chvalitebny a dobry. Nedostatecné opct neohodnotil

nikdo. Celou situaci zachycuje nésledujici grafické znazornéni:

Obr. €. 11: Naslechy

Naslechy

@ vyborny

B chvalitebny
B dobry
Odostate¢ny

B nedostatecny

Zdroj: vlastni tvorba, 2013
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Pfedposledni hodnocenou slozkou vstupniho Skoleni bylo volani pod dohledem

zkuseného kolegy, kdy hovory jiz odbavuje Skoleny zaméstnanec.

Obr. €. 12: Volani pod dohledem

Volani pod dohledem

B vyborny
B chvalitebny
E dobry

Odostateny

@ nedostatecny

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Tato slozka v rdmci vstupniho $koleni byla hodnocena nejlépe ze vSech slozek, a to

v celkovém procentudlnim zastoupeni 89 % pro znamky chvalitebny a vyborny.

Posledni hodnocenou slozkou pak byla certifikace, kde 78 % respondentii ohodnotilo

znamkou chvalitebny a dostate¢ny (viz nasledujici graf).

Obr. ¢. 13: Certifikace

Certifikace

Evyborny

B chvalitebny
B dobry
Odostatecny

Onedostatecny

Zdroj: vlastni tvorba, 2013
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Jak vyplyva z odpovédi na tuto otazku, nejlépe respondenti hodnoti poskytované Skolici

materidly a volani pod dohledem zkusSeného kolegy.
Otazka ¢. 5: Jak byste zménili pritbéh vstupniho Skoleni?

U kazdé slozky vstupniho Skoleni mél respondent za ukol posoudit, zda souhlasi
s rozsahlej$im zafazenim v ramci vstupniho Skoleni ¢i zda se mu aktudlni zatazeni zda

dostacujici €1 zbytecné.

Na zaklad¢é vysledkil je patrné, Ze by respondenti do vstupniho Skoleni vice zatadili
volani pod dohledem. Odpovédélo tak 56 % respondentti, 18% véhalo a 27 %

nesouhlasilo.
Toto zobrazuje nasledujici graf:

Obr. €. 14: Volani pod dohledem

Volani pod dohledem

B Naprosto souhlasim
ONevim

B Naprosto nesouhlasim

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

V piipad¢ teoretického vzdélavani a naslecht zkuSenych kolegi byly respondenti
jednoznaéné proti $ir§Simu zafazeni. V procentudlnim vyjadieni vice jak 60 % operatorti
odpovédélo v obou piipadech proti rozsahlejSimu vyuziti. Podobné hodnoceni obou

slozek je patrné na nasledujicich dvou grafech:
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Obr. ¢. 15: Vice teorie

Vice teorie

@ Naprosto souhlasim
ONevim

B Naprosto nesouhlasim

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Obr. €. 16: Naslechy

Naslechy

® Naprosto souhlasim
Nevim

@ Naprosto nesouhlasim

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Naopak pti hodnoceni certifikace v ucebné se respondenti rozdé€lili na dvé skupiny.
47 % dotazanych odpovédélo, ze naprosto nesouhlasi s rozSifenim této Casti v rdmci
vstupniho Skoleni, a naopak 42 % je pro SirSi zafazeni. Rozd¢leni na dvé poloviny je

patrné také z nasledujiciho grafického znazornéni:
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Obr. ¢

. 17: Certifikace

Certifikace

@ Naprosto souhlasim
ONevim

B Naprosto
nesouhlasim

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Otazka C. 6: Pokud jste u otazky Cislo 5 odpovédéli Jiné, prosim rozved’te.

V ramci této oteviené otazky dostali respondenti moznost navrhnout vlastni feSeni pro

efektivnéjsi vstupni Skoleni a rychlejsi zatfazeni nového operatora do bézného provozu.

Mezi navrhy patfi:

poslech kvalitnich hovorti zkusenych kolegii ze zdznamu

delsi casovy usek pro vstupni Skoleni

Skolit méné teoretické znalosti a zaméfit se vice na praktickou stranku

zkraceni finan¢ni odmény za vstupni Skoleni

nasazeni operatora na linku co nejdiive je to mozné pro ziskdni praktickych

dovednosti a osvojeni si pracovnich postupii

Otazka ¢. 7: UvaZovali jste v prithéhu vstupniho Skoleni o odchodu?

Vstupni Skoleni je velice nadro¢né na psychiku novych zaméstnanct. Velké mnozstvi

ptijatych operatorti opustilo spole¢nost TeliaCall a.s. hned na samém zacatku. Jak

muZeme vidét na ndsledujicim grafu, 1 54 % z operatorti, ktefi u spolecnosti zlstali,

v prubéhu vstupniho Skoleni ptremysleli o odchodu:
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Obr. ¢. 18: Odchod

Odchod

HEne

Hano

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Otazka ¢ 8: Pokud jste uvaZovali o odchodu, 7 jakého divodu jste u spolec¢nosti

TeliaCall a.s. ziistali?

Dtivodem proc tito operatofi ziistali, bylo u 20 % operatorti finan¢ni ohodnoceni a u
12 % dotazanych snaha dokdazat si, ze tuto praci zvladnou. Je alarmujici, Ze pouze 8 %
dotazanych zlstalo zdivodu, Ze je vykondvani prace bavi. Jak muzete vidét na

nasledujicim grafu, zna¢na ¢ast respondentti zvolila jiny diivod setrvani:

Obr. ¢. 19: Davod zustat

Duvod zustat

B Finan¢ni ohodnoceni
B Dokazat si, Ze na to mam
OBavi mé to

@ Jiny dtvod

Zdroj: vlastni tvorba, 2013
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Otazka ¢. 9: Pokud jste u piedchozi otazky zvolili jako svou odpovéd’ moinost Jiny

divod, prosim rozved’te.

Je prekvapujici, Ze jiné divody, pro¢ operatofi zlstali u spolecnosti, se Casto opakuji.

Jednotlivé diivody i s Cetnosti této odpoveédi jsou uvedené v nasledujici tabulce:

Tab. ¢. 4: Duvody zistat

Divod Pocet odpovédi
V dané lokalité jsem nenasla jinou praci 3
Zkraceny uvazek moc firem nenabizi 2

Z davodu vstupniho Skoleni jsem odlozila statni zkouSky na 1
vysoké skole a tak jsem nechtéla ziistat cely rok doma

Snaha uzivit dvé déti 1

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Otazka ¢ 10: Pokud byste si mohli vybrat, jaky typ pracovniho poméru u jaké

spolecnosti byste zvolili?

Obr. €. 20: Volba

Volba

EDPP u TeliaCall a.s.

B HPP u TeliaCall a.s.

B HPP u CEZ Zakaznické
sluzby

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Pro spolecnost TeliaCall a.s. je alarmujici, Ze Zadny z respondent si nezvolil jako svou

volbu hlavni pracovni pomér u spolec¢nosti TeliaCall a.s. Naopak 67 % operatori by
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zvolilo moznost zaméstnani na hlavni pracovni pomér u spole¢nosti Zakaznické sluzby,

S.I.0.
Otdazka ¢. 11: Odivodnéte své rozhodnuti v ramci otazky cislo 10.

V predchozi otdzce operatoii zvolili ze tifi nabizenych moznosti pouze dvé a to hlavni
pracovni pomér u spolecnosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. a dohodu o provedeni

prace u spole¢nosti TeliaCall a.s.

Diivody pro zvoleni danych moZnosti jsem se pokusila zndzornit za pomoci

nasledujicich dvou tabulek:

Tab. €. 5: Duvod zvoleni DPP u TeliaCall a.s.

Divod Pocet odpovédi
Kombinace vysoké skoly a prace 5
Nizsi dang 1
DPP je u TeliaCall a.s. 1épe financné¢ hodnoceno nez u HPP 3
Flexibilita (volnost) 7
NiZz8i naroky na zaméstnance 1

Zdroj: vlastni tvorba, 2013

Tab. &. 6: Divod zvoleni HPP u CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.

Divod Pocet odpovédi
Stabilita a jistota 6
Benefity 6
Kariérni rist 1

Vice pencz 16

Lep$i pracovni podminky 3
Prestiz 1

Zdroj: vlastni tvorba, 2013
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Z odpovédi je patrné, ze dohodu o provedeni prace si voli pouze studenti, ktefi pracuji
na Call Centru Skupiny CEZ jako brigadnici. Vyhovuje jim moZnost volného planovani

smén a prizpusobeni se tak Skolnim povinnostem.

Pro spolecnost TeliaCall a.s. je potfeba se zaméfit na svou image v podvédomi
zaméstnancl. Operatofi tohoto zaméstnavatele vnimaji jako nestabilni a nejistou

spolecnost, ktera nemtize nabidnout dostate¢né financni ohodnoceni a benefity.
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6. Navrh ke zlepSeni

Jak vyplyva z finan¢ni analyzy, ndklady, které jsou vynaloZeny na vstupni Skoleni,
nejsou dostate¢né navratné. Dlvodem je rostouci pocet téchto Skoleni v rdmci jednoho

roku. Pfi¢inou nartiistu je zvysujici se pocet odchédzejicich zaméstnanc.

Jak je znatelné z dotaznikového Setfeni, které jsem provadéla na Call Centru Skupiny
CEZ, operatofi vnimaji vstupni $koleni jako nedostate¢né propracované. V ramci této
kapitoly navrhuji tpravu procesu vstupniho Skoleni a ndsledné vycisleni moznych tspor

v ramci stability pracovniki.
6.1. Optimalizace vstupniho Skoleni

Na zédklad¢ odpovédi v ramci dotaznikového Setfeni a na zdklad¢ vlastnich ziskanych
zkuSenosti po absolvovani tohoto Skoleni jsem si dovolila navrhnout nésledujici

optimalizaci vstupniho Skoleni.

6.1.1. Soucasny program

S aktudlné vyuzivanym programem vstupniho Skoleni jsme se setkali jiz v kapitole
¢islo 3. Pro pfipomenuti:

e nastupni den (1 den)

e Skoleni hard dovednosti (7 dni)

e Skoleni soft dovednosti (2 dny)

e adaptace (dle potieby)
6.2. Navrh ke zlepSeni
6.2.1. Nastupni den

Nastupni den je nezbytny pro sepsani veskerych smluv a sdéleni pracovnich povinnosti

a prav kazdého zaméstnance. Neni mozné ho dale né¢jakym zplisobem optimalizovat.
6.2.2. Skoleni hard dovednosti

Skoleni hard dovednosti, které probih4a v ramci 7 pracovnich dni, je, nejen dle mého
nazoru, rozloZeno neefektivné. V soucasné chvili probiha 5 pracovnich dnt Skoleni

teoretickych znalosti a 2 pracovni dny $koleni ovladani softwarového programu SAP.
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Nejdilezitéjsi pro novacka, ktery nastupuje na linku, je vyborna orientace
v softwarovém programu SAP. V soucasné chvili je tato dovednost nastinéna pii Skoleni

hard dovednosti pouze lehce.

Nov¢ piijaty operator je nasledné ve stresu, protoze pfi prvnim néstupu na linku, si neni
jisty, jak pozadované udaje v programu najit. Je t€zké rychle se orientovat v systému a
zaroven dodrzovat standardy komunikace, které Skupina CEZ vyzaduje pii komunikaci

se zakazniky.

Naopak teoretické informace, které jsou prezentovany béhem péti pracovnich dni,
nejsou zalozeny na praktické cinnosti. Informace o slozeni vedeni, jednotlivych
spole¢nosti v ramci Skupiny CEZ a podrobné postupy distribuénich pozadavki jsou pro

nov¢ zacinajiciho operatora zbytecné a nevyuzitelné.

Skoleni té&chto nepotiebnych informaci zabralo v ramci vstupniho $koleni 2 pracovni

dny. Ve zbyvajicich 3 pracovnich dnech se prostudovali dtlezité teoretické informace.

Mym navrhem na zlepSeni, v rdmci této slozky, je ubrani uvedenych informaci a misto
téchto dvou pracovnich dni nastavit procviovani zmén v nastaveni zdkaznikl a

vyhledavani potfebnych informaci v programovém vybaveni.

Nov¢ prijati zaméstnanci by si tak vice osvojili kazdodenni praci a vice si vérili pii

prvnich hovorech na zédkaznické lince.
6.2.3. Skoleni soft dovednosti

Skoleni soft dovednosti hodnotim jako dobie zvolené rozdéleni teoretického poznéani
standard pfichozich a odchozich hovori s praktickym zkouSenim v rdmci ucebny.

Proces, ktery probiha v ramci dvou pracovnich dni, neni potieba optimalizovat.

6.2.4. Adaptace

V ramci této slozky je nejvice prostoru pro optimalizaci. Jak vyplyva z dotazniki 1 z mé
vlastni zkuSenosti, idedlni je neprodluzovat neaktivni ¢ast Skoleni a Skoleného co

nejdiive zapojit do pracovniho procesu.

V soucasné chvili je ovSem Skoleni nastaveno na az 4 pracovni dny, kdy skoleny sedi

u zkuseného kolegy a poslouché ho pii odbavovani hovort na lince.
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Takto dlouhd doba, kdy pouze sleduje svého kolegu, je neefektivni. Nové piijaty
operator po dvou pracovnich dnech ztraci zajem. Tim, Ze si nemuze danou problematiku
ozkouSet a nastavit pozadované zmény v systému SAP, jeho pracovni sebevédomi klesa

a on dostava pocit, ze prace je pro n¢j moc narocna.

Obdobna situace pak nastava ve chvili, kdy za¢ne Skoleny volat pod dohledem onoho
zkuseného kolegy. Zkuseny kolega ho opravuje a naviguje. Tento proces ovSem trva az
Skoleného pracovnika a jeho pocit, Ze praci nezvlada, jak by mél. Zaroven neustalé

opravovani v tomto Skoleném operatorovi budi pocit, Ze se nezlepSuje.

Po diskuzi s mymi kolegy jsem se utvrdila v ndzoru, ze optimalnim nastavenim v rdmci
této slozky, zvané adaptace, by bylo nésledujici rozdéleni:
e naslechy zkuseného kolegy zvolit v rozsahu maximalné dvou pracovnich dni
e hovory pod dohledem — v rdmci prvnich tfi pracovnich dni ponechat stavajici
systém, ale s postupem casu od ctvrtého pracovniho dne ponechévat vice
zodpoveédnosti pfimo na Skoleném a nasledné od Sestého pracovniho dne
pozvolna pfestavat napovidat
e Skoleného nechat samostatné volat jiz po deseti pracovnich dnech (tudiz zkratit

tak proces o alesponi Ctyii pracovni dny)

V ramci dotaznikového Setfeni jsem si pozvala kolegy zmého pracovniho tymu a
nastinila jim mé navrhy na zmény v programu vstupniho Skoleni. VSemi zG¢astnénymi
byl pfijat velice pozitivné a bylo mi potvrzeno, Ze touto optimalizaci by ziskali alespoil
¢asteCné potiebné sebevédomi a neuvazovali by o odchodu hned z poc¢atku své ¢innosti

u spolecnosti TeliaCall a.s.
6.3. Propocet uspory

Jiz jsme si sdélili, Ze néklady na jedno vstupni Skoleni ¢ini 55 000,- K¢&. V soucasné
chvili je pocCet vstupnich skoleni ve spolecnosti TeliaCall a.s. na svém maximalnim

poctu, tedy ro¢ni néklady jsou na celkové vysi 660 000,- K¢.
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Diky diskusi, kterou jsem provadéla na pracovisti Call Centra, jsem ziskala zpétnou
vazbu od operatori a mohu tak konstatovat, ze po optimalizaci vstupniho Skoleni, by

pouze jeden zaméstnanec z 30 diskutujicich véhal, zda zistat.

Pocet vstupnich Skoleni by tak klesl a spole¢nost TeliaCall a.s. by témito Skolenimi
pokryla pouze koncici brigadniky, ktefi nastupuji do pracovniho poméru i jiné

spolecnosti po ukonceni vysoké skoly.

Po vzajemné debaté s pani Petrou Lencovou, kterd mi po celou dobu pomahala ziskavat
informace z praxe, jsme se shodly, Ze misto tfi Skoleni za jedno ctvrtleti by byla

dostacujici dvé skoleni za pil roku.

To znamena, ze maximalni naklady by klesly z ptivodni hodnoty 660 000,- K¢ na

hodnotu 220 000,- K¢ ro¢né, tj. ndklady by ro¢né klesly o 440 000,- K¢.

Pokud bychom se podivali na rentabilitu investice do vstupniho Skoleni po jeho
optimalizaci a do vzorce pro vypocet dosadili nové hodnoty, vypadal by vypocet

nasledovné:

ROI ziskanda castka — investovana ¢astka

investovana castka

RO = 700 000 — 220 000
B 220 000

= 2,1818

Navratnost vynaloZenych prostfedkli by tak vzrostla z ptivodni hodnoty 1,51 % na
218,18 %, coz je velice vyrazny rozdil a spolecnost TeliaCall a.s. by tak mohla i navysit

svij zaporny cash flow, ktery vykazuje v poslednich letech.

Co se tyka zvolenych metod vzdélavani, naprosto souhlasim s vyuzivanim metody
mimo pracovisté piednasky, vramci které ziskaji zaméstnanci teoretické znalosti

nejlépe.

Z metod pouzivanych na pracovisti bych, k jiz vyuzivané metod¢ instruktazi pii vykonu
prace, zkusila zapojit také rotaci prace. Pro ,,novacka“ je tézké predstavit si zptisob

feSeni distribucnich pozadavki €i si piedstavit praci v terénu nasich technik.
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Véfim tomu, ze pokud by byla moznost ozkouSet si praci specializovanych
zaméstnanctl, dokéazali by ,,novacci vice porozumét celému chodu Skupiny CEZ a tak

1épe tesit problémy zédkaznik.
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7. Zavér

Cilem této bakalarské prace bylo popsat a zhodnotit vstupni Skoleni v rdmci spole¢nosti
TeliaCall a.s. a nasledné¢ navrhnout zplsoby optimalizace tohoto procesu pro zvySeni

efektivity a navratnosti vynalozenych néaklada.

Dulezitym faktorem pro navrzeni zmén bylo dotaznikové Setfeni, které probihalo na
Call Centru Skupiny CEZ a na zakladé kterého, za vyuziti teoretickych metod

vzdélavani, vychazi navrhované feSeni optimalizace.

Navrhem k zefektivnéni je omezeni Sifeni teoretickych znalosti a smérovani vstupniho
Skoleni spiSe na ziskavani praktickych zkuSenosti a dikladnéjsi proskoleni prace
v softwarovém programu SAP. Dal§im navrhem je pak zakombinovani metody
vzdélavani rotace prace, kterd by zabezpecila snadnéj$i pochopeni slozité spoluprice
mezi jednotlivymi spole¢nostmi Skupiny CEZ, skterymi se operator kazdodennd

setkava pfi vykonu své prace.

Navrzena  zlepSeni vcetné  alarmujicich  vysledki  dotaznikového  Setieni
s okomentovanim byla pfedana personalistim ze spole¢nosti TeliaCall a.s., ktera ihned

zacala situaci fesit.

V névaznosti na mou bakalafskou praci je k dnesnimu dni v jedndni spole¢né neoficialni
setkani vSech operatorti spolecnosti TeliaCall a.s. s personalisty této spolecnosti. Pani
Petrou Lencovou z tohoto oddéleni mi bylo sdéleno, Ze vysledky mého Setfeni byly
pfedany vedeni, které si pieje na jejich zdklad¢ pracovat na zefektivnéni vstupniho
Skoleni, ustdleni pocCtu zaméstnancti a tim sniZzeni ndklad na pfijimani novych

zameéstnancu.

Bohuzel do terminu odevzdani bakalafskych praci nebyl vysledek tohoto neformélniho

setkani jest¢ znamy.
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Priloha A — Informace pro novacky

reién

INFORMACE PRO NOVACKY

Zaméstnavatel: Telia Call a.s. (KFiZikova 34/148, 186 00 Praha 8, www.telemarketing.cz)
Kontaktni osoby - Plzen - tel. 37 110 3620 (interné 3620)

Magr. Petra Lencové - manazer projektu
tel. 777 716 405
e-mail: p_lencova@telemarketing.cz

Mirka Hriizova - projektovy specialista
tel. 777 716 395
e-mail: m_hruzova@telemarketing.cz

Pracovni napln operatora:

*  Zajistuje komplexni komunikaci se zakazniky prostfednictvim telefonické, elektronické a pisemné
Bomunikace, a to v maximalni kvalité a co nejkratsim case.

Resi pozadavky zdkaznikl, poskytuje pfesné informace tykajicich se sluZeb a nabizenych produktd
Provadi zmény v nastaveni sluzeb zakaznikovi

Priibézné se podili na zlepSovéni zdkaznického servisu

V mimoradnych provoznich situacich vypoméhd dle potieb Call centra

Aktivné nabizi zakaznikiim dodavku plynu od CEZ

. e e s 0

Vstupni produktové skoleni

Zaméstnani na tuto pozici pfedchazi 15 denni (15 pracovnich dni) vstupni produktové Skoleni, kde
je uchazet seznamen se zakladnimi pracovnimi postupy a nastavenymi standardy komunikace se
zakazniky.

Skoleni problha kazdy den 8:00-16:00 hodin v budovach spolecnosti CEZ. PFi nastupu na skoleni
vam bude pfidélena Cipova karta, ktera slouzi k zaznamenani dochazky.

Skoleni je nutné absolvovat v plném rozsahu a pfipadncu nepfitomnost jste povinni omluvit pifimo
gkoliteli.

Pokud se rozhodnete $koleni ukonéit, jste povinni toto oznamit zastupcim Telia Call a.s. a
vratit Cipovou kartu, ktera je vedena na vase jméno.

Program skoleni:

1. nastupni den
- administrativa spojena s nastupem, seznameni se s ¢innosti operatora, pasivni naslech

2. skoleni ,hard" dovednosti - 7 dni
- software SAP, pracovni postupy, metodiky, produkty
- Skoleni zajistuji metodici spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby s.r.o.

V prib&hu gkoleni se pigi testy, jejich (spé&&né zviadnuti je podminkou pro tuto préci. V pfipadé
nelspéchu neni mozno skoleni opakovat.

3. Skoleni ,soft" dovednosti - 2 dny
- $koleni komunikaénich dovednosti - Standardy komunikace (pfichozi, odchozi hovor),
teorie zvladdnuti hovoru, modelové situace
- certifikaénim testem je modelovy hovor

4, adaptace - 5 dni pod vedenim specialisty kvality
- ukézka organizace Call centra, vysvétleni aplikaci pouzivanych pro obsluhovani hovor(,
Intranet, webové odkazy potfebné pro préci operatora, préce s deskami operatora, vysvétleni
formulafd, cenik(l, podminek sazeb; naslechy u operatord, volani pod dohledem specialisty
kvality

TeliaCall, a.s., Kfizikova 34/148, 186 00 Praha §
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Naslechy na call centru:

1) pasivni naslech - sedite u operatora, pozorujete ho pri praci, poslouchate hovory (je tiieba
naposlouchat zejmeéna techniku zvladnuti hovoru a standardy komunikace), konzultujete
hovory v piipadé nejasnosti

2) aktivni naslech - telefonujete pod dohledem specialisty kvality nebo operatora, ktery vam
v piipad& poti‘eby poskytne metodickou podporu a pomdize hovor zvlddnout

Po ukonéeni vstupniho skoleni a spinéni odbornych znalosti prechazite do tymu pod vedeni
supervizora. Ten dale rozhodne o délce trvani aktivniho naslechu pod dohledem a nasledném
samostatném volani.

Aktivni naslech v tymu by nemél trvat déle ne? 10 PD, poté nasleduje samostatné volani. O zafazeni
do harmonogramu smén opét rozhoduje supervizor po vzajemné dohodé, max. viak 4 tydny od
ukonéeni vstupniho skoleni.

Prehled innosti — vstupni Skoleni:

» nastupni den - 1 PD podpisy smluv, naslechy u operétord

«  vstupni gkoleni - 6 PD v reZii metodikd

adaptace - 1 PD v reZii SV (organizace CC, ndslechy, aplikace k obsluze hovor{)
soft skills - komunikacni Ekoleni - 2 PD

volani pod dohledem - 2 PD

Skoleni distribuce - 1 PD

volani pod dohledem - 2 PD

predani do tymd k supervizorovi

Planovani smén

Provoz na Call centru je zajiétovan dle poZadavku spoleénosti CEZ v &ase 6 - 24 hod. od pondéli do
nedéle. V tomto dasovém rozmezi jsou také operdtorlim planovany smény.

Operator zameéstnany na DPP je povinen odpracovat 20 hedin za tyden (pripadné 80 hodin/mésic),
z toho v mésici 12 hodin o vikendu. Poget hodin o vikendu se operativné méni.

Smény se hlasi kazdou stfedu s dvoutydennim predstihem mailem Petre Lencové.

Na zakladé poZadavku ze strany spoleénosti CEZ je vytvoren tzv. rastr smén. Z tohoto rastru si
nasledné vybirate smény, které chcete odpracovat. Vami vybrané smény posildte e- mailem
projektovému manazerovi Petie Lencové, ktera Vam smeény schvali piipadné navrhne lpravy.
Smény operator zaméstnanych na HPP jsou planovany v ¢éasovém rozmezi 6-22 hodin.
Smény jsou stanoveny a operatofi maji k dispozici rozpis smén na nasledujici mésic.

Odména na projektu

Vsichni novaéci jsou nejprve zaméstnani na DPP (brigadu), smlouva na HPP
(hlavni pracovni pomér) se sepisuje pfi oboustranné spokojenosti az pfi
samostatném nastupu na linku.

Operator v zacviku - doba stravena zaskolovanim (Skoleni a naslechy) je proplacena aktivnim
operatortim v piipadé (sp&&né absolvovaného £koleni, ndstupu na linku a odpracovani prvnich 100
hodin samostatnéhc volani ¢astkou 5 500 KE.

DPP:
Dohoda o provedeni prace (brigada)

. 70 K&/hod
75 K&/hod
85 K&é/hod

Operator (prvni 3 mésice)...
Operator po zaskoleni...........
Operator po 9 mésicich od nastupu

Pii podepsani dodatku na 3 pravidelné smény v tydnu néleZi piiplatek k zakladni hodinové sazbé
10 Ké/hod. Pfi nedodrZeni dodatku naopak srazka ve vysi 10 K&/hod. Tento pfiplatek je vyplacen
v piipadég, Ze operator odpracuje min. 80hodin v mésici.

Odména za sménu v ¢ase 22:00 - 6:00hod., o vikendu a ve svateK........crvvvvinrenns 105 K&/ hod

TeliaCall, a.s., Kfizikova 34/148, 186 00 Praha 8§
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Bonusy za dodrZeni KPI CEZ

Kvalita pFichozich hovor( plnéni nad 80% 600 K& (20% pohyblivé sloZky)
Kvalita odchozich hovord plnéni nad 80% 100 K& (3% pohyblivé slozky)
Kvalita pfichozich kontakt plnéni nad 80% 400 K& (13% pohyblivé slozky)
Produktivita plnéni nad 75% 600 K& (20% pohyblivé slozky)
Chybovost plnéni do 0,5% 100 K& (3% pohyblivé slozky)
Nabidka plynu plnéni nad 8% 1200 K& (40% pohyblivé slozky)

Tyto bonusy budou vyplaceny pouze pokud operator odpracuje v daném meésici min. 80 hodin.

V/ pfipad& nedodrieni nékterého z ukazatelll a odpracovéni méné neZ 80 hodin se snizuje hodinova
mzda na 70 K&, bez naroku na jiné pfiplatky.

Ostatni srazky a odmény:

Pokud dojde ke zruseni smény v terminu kratsim neZ 24 hodin pred za¢atkem smény nebo se operator
na sménu nedostavi bez fadné omluvy, bude mu ze mzdy za dany mésic strzena ¢astka odpovidajici
predpokladanému vydélku za neocdpracovanou sménu.

Planovani smén a odméfovani na tomto projektu mize byt projektovym manazerem
operativné zménéno. Je potreba se pFizplisobovat poZadavkiim spole¢nosti CEZ.

Zaméstnanciim nabizime zaméstnani na DPP i HPP. Pii HPP nabizime plny i zkréceny Uvazek.

HPP:
Hlavni pracovni pomér

PIny avazek (8,5 hodiny denné)

Plat ve zkusebni dobé (3 mésice) - 15 000 K& hrubého (12 000 KE pevna slozka mzdy + 3 000 K&
pohybliva slozka mzdy = KPI CEZ)

Plat po zkusebni dobé (po 3 mésicich) - 18 000 K& hrubého (15 000 K¢ pevna slozka mzdy +
3 000 K& pohybliva slozka mzdy = KPI CEZ)

Plat po dalich 6 mésicich (po 9 mésicich od nastupu) - 19 000 K& hrubého (16 000 K& pevna slozka
mzdy + 3 000 K& pohybliva slozka mzdy = KPI CEZ)

Zkraceny Gvazek (6,5 hodiny denné)

Plat ve zkusebni dobé (3 mésice) - 11 250 K& (8 250 K& pevna sloZka mzdy + 3 000 K& pohybliva
slozka mzdy = KPI CEZ)

Plat po zkusebni dobé (po 3 mésicich) - 13 500 K& hrubého (10 500 K& pevna slozka mzdy +
3 000 K& pohybliva slozka mzdy = KPI CEZ)

Plat po dalsich 6 mésicich (po 9 mésicich od nastupu) - 14 500 K& hrubého (11 500 K& pevna slozka
mzdy + 3 000 K& pohybliva slozka mzdy = KPI CEZ)

Po zkusebni dobé maji zaméstnanci na HPP narok na bonus v podobé stravenek v hodnoté 50 K¢ za
kazdy odpracovany den.

Kazdy zaméstnanec ma narok na 20 dni dovolené za kalendafni rok.
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Priloha B — Standardy ptichoziho hovoru

FORMULAR KVALITY

CALL CENTRUM, PRICHOZi HOVOR

PRICHOZI HOVOR

A) SOFT DOVEDNOSTI - VAHA 50 %

PRUBEH HOVORU 0%
VAHA V % SKALA HODNOCENI
1. | STANDARDNI POZDRAV 10 ANO/NE
2. | SPRAVNA IDENTIFIKACE POZADAVKU 25 ANO/NE
3. | FAZE HOVORU - IDENTIFIKACE ZAKAZNIKA 10 ANO/NE
4. | AKTIVNI NABIDKA PLYNU 45 ANO/NE
5. | STANDARDNiI ROZLOUGENI 10 ANO/NE
VYSLEDEK ZA BLOK: PRUBEH HOVORU -
POZNAMKA:
KOMUNIKACE 90%
VAHA V % SKALA HODNOCENI
1. | OSLOVOVANi ZAKAZNIKA JMENEM 10 0,1,2,3
2. | NASLOUCHANI (AKTIVNI) 20 0,1,2
3. | STYL JEDNANI 25 0,1,2,3
4. | AKTIVNI VEDENi HOVORU 30 0,1,2,3
5. | JAZYKOVE PROSTREDKY 5 0,1,2,3
6. | PRACE S HLASEM A PRODLEVAMI 10 0,1,2,3
VYSLEDEK ZA BLOK: KOMUNIKACE -
POZNAMKA:
B) HARD DOVEDNOSTI — VAHA 50%
RESENi POZADAVKU 100%
VAHA V % SKALA HODNOCENI
1. | ODBORNOST 30 0,1,2,3
2. | VYUZITI IS (informaéni systémy) 20 0,1,2,3
3. | MiRA ON-LINE VYRIZENi 20 0,1,2,3
4. | ZISKANI A EVIDENCE KONTAKTNICH UDAJU 13 0,1,2,3
5. | UNBUNDLING 7 ANO/NE
6. | IDENTIFIKACE ZAKAZNIKA 10 0,1,2
VYSLEDEK ZA BLOK: RESENi POZADAVKU
POZNAMKA:

VYSLEDEK CELKEM *

Platnost od 1. 11. 2011
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FORMULAR KVALITY CALL CENTRUM, PRICHOZi HOVOR

I A) SOFT DOVEDNOSTI - POPIS SKAL

I. PRUBEH HOVORU - $kala ANO/NE

1. STANDARDNIi POZDRAV

2. SPRAVNA IDENTIFIKACE POZADAVKU

3. IDENTIFIKACE ZAKAZNIKA (FAZE HOVORU)
4. AKTIVNi NABIDKA PLYNU

5. STANDARDNi ROZLOUCENI

Il. KOMUNIKACE — $kala 0.1, 2, 3

[E =

1. OSLOVOVANI ZAKAZNIKA JMENEM

Pracovnik béhem celého hovoru ANI JEDNOU nepouZil jméno zakaznika.

Pracovnik pouZil jméno zékaznika POUZE JEDNOU NEBO OSLOVUJE V PRVNIM PADE.

Pracovnik oslovil zdkaznika v 5. padé, ale POUZE NA ZACATKU A NA KONCI HOVORU.

Pracovnik oslovuje zékaznika jménem PRAVIDELNE A VHODNE V PRUBEHU HOVORU a V PATEM PADU.

2. AKTIVNI NASLOUCHANI

Pracovnik zakaznika CASTO pierusuje (neomluvi se), VEDE monclog, NEOVERUJE porozumeéni (dopliujici otazky).
Pracovnik zékaznika VYJIMEGNE prerusuje (neomluvi se), OBCAS VEDE monolog a NEOVERUJE porozuméni
(doplAujici otazky)

Pracovnik zékaznika NEPRERUSUJE (pokud musi zakaznika prerusit, omluvi se), AKTIVNE NASLOUCHA,
OVERUJE porozuméni (dopliiujici otazky).

0

3. STYL JEDNANI

Pracovnik zékaznika kara, poucuje, NESNAZI se mu prizplsobit a pomoci, NEPROJEVUJE zéjem, chova se
NADRAZENE, pfipadné svym jednanim vyvolava konfiikt.

Pracovnik REAGUJE na zakaznika, ale NEPROJEVUJE PRILIS zajem, je REZERVOVANY, pfipadné nevyuziva
techniky k tlumeni napéti.

Pracovnik se PRIZPUSOBUJE zékaznikovi, snazi se mu pomoci, PROJEVUJE o n&j zdjem, nechové se nadfazen&
ani rezervované, ale OBCAS projevuje NETRPELIVOST, NEDOSTATEK EMPATIE, pfipadné wyuziva techniky
k tlumeni napéti, ne vZdy vhodné.

Pracovnik se PRIZPUSOBUJE zékaznikovi, pomaha mu a PO CELOU DOBU JEDNANI o néj PROJEVUJE
ZRETELNY zajem, nechové se nadfazené ani rezervované, vystupuje jako PROFESIONAL, pfipadné vyuziva vhodné
techniky k tlumeni napéti (uéinil vée proto, aby tomu tak bylo).

[ZT S

4. AKTIVNI VEDENI HOVORU

Jednani VEDE zékaznik, je v jeho reZii. Pracovnik je PASIVNI.

Jednéni VEDE STRIDAVE zékaznik nebo pracovnik. Je evidentni SNAHA pracovnika vést hovor
Jednani VEDE pracovnik, ale rozhovor NESMERUJE k rychlému a efektivnimu vyfeseni poZadavku.
Jednéni VEDE pracovnik a rozhoveor SMERUJE k rychlému a efektivnimu wyfedeni poZadavku.

0

5. JAZYKOVE PROSTREDKY

Pracovnik POUZIVA odbomeé vyrazy nebo pouZiva nevhodné ¢i zakézané formulace (zdrobnéliny, zkratky, slova jako
asi, nesmite, musite, moZné, problém, neumime, zdraZovéni, atd.).

Pracovnik VYJIMECNE POUZIJE odborné wyrazy nebo nevhodné & zakéazané formulace (zdrobnéliny, zkratky, slova
jako asi, nesmite, musite, mozna, prob\em‘ neumime, zdraZzovani, atd.).

Pracovnik NEPOUZIVA odborné wyrazy nebo nevhodné & zakézané formulace, pouziva vhodné jazykové prostfedky,
ale OBCAS ZAPOMENE NA ZDVORILOSTNI SLOVA (prosim, dékuiji, omlouvam se) nebo POUZIVA SLOVNI VATU.
Pracovnik NEPOUZIVA odborné wrazy nebo nevhodné &i zakézané formulace, POUZIVA VHODNE JAZYKOVE
PROSTREDKY A ZDVORILOSTNI FORMULACE.

Platnost od 1. 11. 2011
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FORMULAR KVALITY CALL CENTRUM, PRICHOZi HOVOR

0

6. PRACE S HLASEM A PRODLEVAMI

Pracovnik NEPRACUJE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvatné k zékaznikovi, jeho poZadavku a pribéhu hovoru
(dynamika, hlasitost, ton), v hovoru jsou CASOVE PRODLEVY bez komunikace se zakaznikem (bez upozornéni).
Pracovnik NEPRACUJE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvétné k fesenému poZadavku a pribéhu hovoru (vhodna
dynamika, hlasitost, ton), v hovoru jsou MINIMALNI CASOVE PRODLEVY bez komunikace se zakaznikem (bez
upozornéni) .

Pracovnik PRACUJE VHODNE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvatng k Fesenému poZadavku a priib&hu hovoru
(vhodna dynamika, hlasitost, ton), v hovoru NEJSOU CASOVE PRODLEVY bez komunikace se zakaznikem (bez
upozornéni), NEKDY ALE vypliiovany NEVHODNE NEBO NEPRIROZENE.

Pracovnik PRACUJE VHODNE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvatné k feSenému po2adavku a priib&hu hovoru
(vhodna dynamika, hlasitost, tén), v hovoru NEJSOU EASOVE PRODLEVY bez komunikace se zékaznikem (bez
upozornéni), PRACOVNIK VHODNE A PRIROZENE TATO MISTA VYPLNUJE POPISOVANIM TOHO, CO PRAVE
DELA, REAGUJE KONKRETNE A SE ZAJMEM NA TO, CO ZAKAZNIK RiKA ATD.

| B) HARD DOVEDNOSTI - POPIS SKAL

I, RESENi POZADAVKU — 5kala 0, 1, 2, 3 nebo ANO/NE

o

1. ODBORNOST

Pracovnik odbornou problematiku feseni pozadavku NEZNA, zakaznikovi NENABIZi odbomé spravné feseni.
Pracovnik problematiku CASTECNE ZNA, ale vykazuje ZAVAZNE DILEI NEDOSTATKY ve znalostech - informace
podané zakaznikovi vedou k nedplnému nebo chybnému feseni.

Pracovnik problematiku ZNA, poskytuje odborné sprawvné informace vedouci ke spravnému fedeni konkrétniho
pozadavku, pfi pozadavku pfes vice oblasti vykazuje DROBNE NEDOSTATKY ve znalostech nemaijici viiv na spravné
feseni.

Pracovnik ZNA problematiku DETAILNE, poskytuje odborné spravné informace véetné navazujicich odbornych oblasti
— diky svym znalostern POSKYTUJE KOMPLEXNI SLUZBU ve viech aspektech poZadavku zakaznika.

0

2. VYUZITI IS (informaéni systémy)

Pracovnik NEVYUZIVA IS, atkoliv poZadavek svym charakterem toto vyZaduje, nebo pracowvnik NEZALOZIL
KONTAKT.

Pracovnik VYUZIVA 1S PASIVNE pouze PRO ZJISTENI INFORMACI o zékaznikovi. Pracovnik ZALOZIL KONTAKT,
spravné ale pouze Tridu, pfipadné zadal TFidu a Akci CHYBNE.

Pracovnik IS VYUZIVA K ZAVEDENI DOHODNUTYCH ZMEN v rozsahu fedeni poZadavku zakaznika, ale NEHLEDA
SPOJITOSTI PROBLEMU zékaznika (napf: v histerii apod.). Pracovnik ZALOZIL KONTAKT, ktery wykazuje dilgi
NEDOSTATKY (nedostateéna nebo nesrozumitelné poznamka atd.).

Pracovnik VYUZIVA IS PRO ZAVEDENI DOHODNUTYCH ZMEN, pro IDENTIFIKAC! zékaznika a pro ZJISTENI
maximalniho mnoZstvi INFORMACI o zékaznikovi wietné ODHALOVANI SPOJITOSTI PROBLEMU. Pracovnik
ZALOZIL KONTAKT BEZCHYBNE (spravna T/A véetné srozumitelné a dostateéné poznamky).

0

3. MIRA ON-LINE VYRIZENI (z pohledu prace operatora se zakaznickym systémem a pInéni jeho
role pro dany poZadavek zakaznika)

Pracovnik vzhledem ke swym zplsobilostem a typu poZadavku zékaznika NERESI BEHEM HOVORU NIC a k feseni
se musi vratit po ukondeni hovoru. Béhem hovoru POUZE SBIRA PODKLADY pro nasledné dofeseni. VSECHNY
ZMENY v zakaznickém systému ( véetné zaloZeni a dalsi prace s kontaktem) jsou PROVEDENY PO UKONCENI
HOVORU.

Pracovnik RESI BEHEM HOVORU CAST PROBLEMU spojenych spoZadavkem, poZadavek DORESUJE PO
UKONCENI HOVORU. Cést zmén anebo prace s kontaktem je provedena b&hem hovoru, zbyvajici agenda je
dofesena V DOBE DELSI NEZ 1 MINUTA.

Pracovnik vzhledem ke svym zplisobilostem a typu poZadavku zakaznika RESi VSE BEHEM HOVORU - PO
UKONCENI HOVORU dokonéuje POUZE NEZBYTNE CINNOSTI, Vétsina zmén v zakaznickém systému véetné
préce s kontaktem je provedena v pribéhu hovoru, zbyvajici agenda je dokonéena DO 1 MINUTY (uloZeni véech
Zmén a uzavieni popf. piedéni kontaktu /zména vyse zaloh, zména zpilisobu placeni atd.)

Pracovnik vzhledem ke svym zpisobilostem a typu poadavku zékaznika RESI VSE BEHEM HOVORU, PRED
UKONCENIM HOVORU JE VSE DORESENO. Véechny zmény v zékaznickém systému véetné prace s kontaktem
jsou dokenéeny pfed ukongenim hovoru $VYJIMKOU PROCESU, KTERE NEDOKAZE PRACOVNIK OVLIVNIT

Platnost od 1. 11. 2011
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FORMULAR KVALITY CALL CENTRUM, PRICHOZi HOVOR

| (napf. generovani smlouvy, vystaveni PP na znovupfipojeni, pfeved plateb atd.). |

4. ZISKANi A EVIDENCE KONT. UDAJU (TELEFON, E-MAIL, OPRAVA JMENA ZAKAZNIKA)

0 Pracovnik v hovoru NEVYKAZUJE ZADNOU AKTIVITU pro ziskani a evidenci kontaktnich udaij.

1 Pracovnik v hovoru ZISKAL NOVE kontaktni udaje, tyto véak NESPRAVNE ZAVEDL do zékaznické databize NEBO
NEOVERIL STAVAJICI KONTAKTNI UDAJE.

2 Pracovnik vhoveru OVERIL STAVAJICI KONTAKTNI UDAJE, ZISKAL NOVE A SPRAVNE JE ZAVEDL do
zékaznické databaze, kontaktni Udaje ale NEJSOU UPLNE .

3 Pracovnik vhovoru OVERIL STAVAJICI KONTAKTNi UDAJE, ZISKAL NOVE A SPRAVNE JE ZAVEDL do

zakaznicke databaze, kontaktni udaje JSOU UPLNE.

[ 5. UNBUNDLING

6. IDENTIFIKACE ZAKAZNIKA

0 Pracovnik dle charakteru poZadavku a pravidel identifikace PROVEDL CHYBNOU IDENTIFIKACI SPRAVNEHO
ZAKAZNIKA NEBO IDENTIFIKOVAL SPATNEHO PRIPADNE NEIDENTIFIKOVAL ZAKAZNIKA VUBEC A BYLO
TO TREBA.

1 Pracovnik dle charakteru poZadavku a pravidel identifikace PROVEDL POUZE CASTECNOU IDENTIFIKACI
SPRAVNEHO ZAKAZNIKA.

2 Pracovnik dle charakteru poZadavku a pravidel identifikace PROVEDL UPLNOU IDENTIFIKACI SPRAVNEHO
ZAKAZNIKA.

VYSVETLIVKY:

ANO Probéhlo dle standardu nebo nebylo tfeba (posuzuje hodnotitel).
NE Neprobéhlo die standardu.
0,1,23 0 je nejni2si hodnoceni, 3 nejvyssi
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Priloha C — Standardy odchoziho hovoru

FORMULAR KVALITY CALL CENTRUM, ODCHOZi HOVOR

ODCHOZi HOVOR

A) SOFT DOVEDNOSTI - VAHA 50 %

PRUBEH HOVORU B9/
VAHA V % SKALA HODNOCENI
1. | STANDARDNI POZDRAV 10 ANO/NE
2. | IDENTIFIKACE ZAKAZNIKA 30 ANO/NE
3. | SDELENi DUVODU VOLANI 30 ANO/NE
4. | INFORMACE O MONITOROVANi HOVORU 20 ANO/NE
5. | STANDARDNiI ROZLOUGENI 10 ANO/NE
VYSLEDEK ZA BLOK: PRUBEH HOVORU -
POZNAMKA:
KOMUNIKACE 69%
VAHA V % SKALA HODNOCENI
1. | OSLOVOVANIi ZAKAZNIKA JMENEM 10 0,1,2,3
2. | AKTIVNI NASLOUCHANI 20 0,1,2
3. | STYL JEDNANI 25 0,1,2,3
4. | AKTIVNI VEDENi HOVORU 30 0,1,2,3
5. | JAZYKOVE PROSTREDKY 5 0,1,2,3
6. | PRACE S HLASEM A PRODLEVAMI 10 0,1,2,3
VYSLEDEK ZA BLOK: KOMUNIKACE -
POZNAMKA:
B) HARD DOVEDNOSTI — VAHA 50%
RESENi POZADAVKU T00%
VAHA V % SKALA HODNOCENI
1. | ODBORNOST (VEETNE PRIPRAVY NA HOVOR) 70 0,1,2,3
2. | VYUZITiIS 30 0,1,2,3
VYSLEDEK ZA BLOK: RESENi POZADAVKU
POZNAMKA:

I
[VYSLEDEK CELKEM |
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FORMULAR KVALITY CALL CENTRUM, ODCHOZi HOVOR

Il. KOMUNIKACE — skala0,1.2,3

W N s o

1. OSLOVOVANI ZAKAZNIKA JMENEM

Pracovnik béhem celého hovoru ANI JEDNOU nepouZil jménc zakaznika.

Pracovnik pouzil jméno zakaznika POUZE JEDNOU NEBO OSLOVUJE V PRVNIM PADE.

Pracovnik oslovil zdkaznika v 5. padé, ale POUZE NA ZACATKU A NA KONCI HOVORU.

Pracovnik oslovuje zékaznika jménem PRAVIDELNE A VHODNE V PRUBEHU HOVORU a V PATEM PADU.

2. AKTIVNI NASLOUCHANI

Pracovnik zékaznika CASTO prerusuje (neomluvi se).

Pracovnik zakaznika VYJIMECNE prerusuje (neomiuvi se), NEOVERUJE porozuméni (dopliiujici otézky).

Pracovnik zakaznika NEPRERUSUJE (pokud musi zakaznika pferusit, omluvi se), AKTIVNE NASLOUCHA,
OVERUJE porozuméni (doplfiujici otazky), které bylo tieba.

0

3. STYL JEDNANI

Pracovnik zékaznika kara, poucuje, NESNAZI se mu piizplsobit a pomoci, NEPROJEVUJE zéjem, chova se
NADRAZENE, pfipadné svym jednanim vyvolava konflikt

Pracovnik REAGUJE na zékaznika, ale NEPROJEVUJE PRILIS zajem, je REZERVOVANY, pfipadné nevyuZiva
techniky k tlumeni napéti.

Pracovnik se PRIZPUSOBUJE zakaznikovi, sna2i se mu pomoci, PROJEVUJE o n&j zajem, nechové se nadfazeng
ani rezervované, ale OBCAS projevuje NETRPELIVOST, NEDOSTATEK EMPATIE, pfipadné wyuZiva techniky
k tlumeni napéti, ne vZdy vhodné.

Pracovnik se PRIZPUSOBUJE zékaznikovi, pomaha mu a PO CELOU DOBU JEDNANI o né PROJEVUJE
ZRETELNY zéjem, nechova se nadfazen& ani rezervované, vystupuje jako PROFESIONAL, pfipadné vyuZiva vhodné
techniky k tlumeni napéti (ucinil vSe proto, aby tomu tak bylo).

woN =

4. AKTIVNI VEDENI HOVORU

Jednani VEDE zakaznik, je v jeho rezii. Pracovnik je PASIVNI.

Jednani VEDE STRIDAVE zékaznik nebo pracovnik. Je evidentni SNAHA pracovnika vést hovor,
Jednani VEDE pracovnik, ale rozhovor NESMERUJE k rychlému a efektivnimu vyfedeni poZadaviku.
Jednéni VEDE pracovnik a rozhovor SMERUJE k rychlému a efektivnimu wyfeseni pozadavku.

0

5. JAZYKOVE PROSTREDKY

Pracovnik POUZIVA odbomé vyrazy nebo pouZiva nevhodné & zakazané formulace (zdrobnéliny, zkratky, slova jako
asi, nesmite, musite, moZné, problém, neumime, zdraZovéni, atd.).

Pracovnik VYJIMEENE POUZIJE odborné vyrazy nebo nevhodné &i zakézané formulace (zdrobn&liny, zkratky, slova
jako asi, nesmite, musite, moZné, problém, neumime, zdraZzowvéni, atd.).

Pracovnik NEPOUZIVA odbomé wyrazy nebo nevhodné & zakéazané formulace, pouZiva vhodné jazykové prostiedky,
ale OBCAS ZAPOMENE NA ZDVORILOSTNI SLOVA (prosim, dékuji, omlouvam se) nebo POUZIVA SLOVNI VATU.
Pracovnik NEPOUZIVA odborné vyrazy nebo nevhodné &i zakazané formulace, POUZIVA VHODNE JAZYKOVE
PROSTREDKY A ZDVORILOSTNI FORMULACE.

Platnost od 1. 11. 2011
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FORMULAR KVALITY CALL CENTRUM, ODCHOZi HOVOR

0

6. PRACE S HLASEM A PRODLEVAMI

Pracovnik NEPRACUJE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvatné k zékaznikowi, jeho poZadavku a priibéhu hovoru
(dynamika, hlasitost, ton), v hovoru jsou CASOVE PRODLEVY bez komunikace se zéakaznikem (bez upozornéni).
Pracovnik NEPRACUJE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvétné k feSenému po2adavku a prib&hu hovoru (vhodné
dynamika, hlasitost, tén), v hovoru jsou MINIMALNI CASOVE PRODLEVY bez komunikace se zakaznikem (bez
upozornéni) .

Pracovnik PRACUJE VHODNE SE SV¥M HLASEM vhodné a adekvatné k feenému poZadavku a priibéhu hovoru
(vhodna dynamika, hlasitost, tén), v hovoru NEJSOU EASOVE PRODLEVY bez komunikace se zékaznikem (bez
upozornéni), NEKDY ALE vypliiovany NEVHODNE NEBO NEPRIROZENE.

Pracovnik PRACUJE VHODNE SE SVYM HLASEM vhodné a adekvatné k FeSenému poZadavku a priibéhu hoveru
{vhodna dynamika, hlasitost, tén), v hovoru NEJSOU CASOVE PRODLEVY bez komunikace se zékaznikem (bez
upozornéni), PRACOVNIK VHODNE A PRIROZENE TATO MISTA VYPLNUJE POPISOVANIM TOHO, CO PRAVE
DELA, REAGUJE KONKRETNE A SE ZAJMEM NA TO, CO ZAKAZNIK RiKA ATD.

| B) HARD DOVEDNOSTI - POPIS SKAL

I. RESENi POZADAVKU — kala 0, 1. 2, 3 nebo ANO/NE

0
1

1. ODBORNOST (VCETNE PRIPRAVY NA HOVOR)

Pracovnik odbomou problematiku Fedeni pozadavku NEZNA, zakaznikovi NENABIZI odbomé spravné Fedeni.
Pracovnik problematiku CASTECNE ZNA, ale vykazuje ZAVAZNE DILEI NEDOSTATKY ve znalostech - informace
podané zakaznikovi vedou k nelpinému nebo chybnému feseni.

Pracovnik problematiku ZNA, poskytuje odborné spravné informace vedouci ke spravnému feseni konkrétniho
pozadavku, pfi poZadavku pies vice oblasti vykazuje DROBNE NEDOSTATKY ve znalostech nemaiici viiv na spravne
feseni.

Pracovnik ZNA problematiku DETAILNE, poskytuje odborné spravné informace véetné navazujicich odbornych oblasti
- dlky svym znalostem POSKYTUJE KOMPLEXNI SLUZBU ve véech aspektech pozadavku zékaznlka.

2. VYUZITI IS (informacni systémy)

0 Pracovnik NEVYUZIVA IS, ackoliv poZadavek svym charakterem toto wy?aduje, nebo pracovnik NEZALOZIL
KONTAKT.

1 Pracovnik VYUZIVA IS PASIVNE pouze PRO ZJISTENI INFORMACI o zékaznikovi. Pracovnik ZALOZIL KONTAKT,
spravné ale pouze Tridu, pipadn& zadal Tridu a Akci CHYBNE.

2 Pracovnik IS VYUZIVA K ZAVEDENI DOHODNUTYCH ZMEN v rozsahu fedeni poZadavku zékaznika, ale NEHLEDA
SPOJITOSTI PROBLEMU zéakaznika (napf: v historii apod.). Pracovnik ZALOZIL KONTAKT, ktery vykazuje diléi
NEDOSTATKY (nedostateéna nebo nesrozumitelné poznamka atd.).

3 Pracovnik VYUZIVA IS PRO ZAVEDENI DOHODNUTYCH ZMEN, pro IDENTIFIKAC! zékaznika a pro ZJISTENI
maximalniho mnoZstvi INFORMACI o zakaznikovi véetné ODHALOVANI SPOJITOSTI PROBLEMU. Pracowvnik
ZALOZIL KONTAKT BEZCHYBNE (spravna T/A véetné srozumitelné a dostateéné poznamky).

VYSVETLIVKY:

ANO Probéhlo dle standardu nebo nebylo tfeba (posuzuje hodnotitel).

NE Neprobéhlo dle standardu.

0,1,2,3 0 je nejniz&i hodnoceni, 3 nejwyssi
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Priloha D — Zaznamovy arch

NASLECHOVY ARCH OPERATORA

Datum naslechu

Pocet hovoru:

Operator, u néjz jsem provadeél naslech

Délka trvani naslechu

Hovor ¢.

Téma hovoru

zajimavosti

SAP a prace v ném
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Priloha E — Rastr smén
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Priloha F — Dodatek ke smlouvé

Telia

l((&’l Dodatek k dohodé o provedeni prace (2a)

Zaméstnavatel: TeliaCall a.s.
Sidlo: Kfizikova 34/148
. 186 00 Praha 8

{0 257096 23

Zastoupena: Pavlem Direrem
na zakladé piné moci Dusanem Ivani¢em
(dale jen ,zaméstnavatel)

a

zaméstnanec

datum narozeni:

rodné &islo:

trvi

ale bytem:

v (ddle jen ,zaméstnanec")

uzaviraji tento dodatek €.2 k dohodé o provedeni prace uzaviené dne......ccoummmnrenns

Zaméstnanec se zavazuje pracovat pro zaméstnavatele do kance projektu CE_PO.

Zaméstnanec se zavazuje, ze bude pracovat pravidelné kazdy tyden v téchto dnech:

3. Pokud zaméstnanec dodrZi rozsah prace vymezeny bodem ¢&. 2 tohoto dodatku k dohodé o
provedeni prace (ddle jen dodatek ), bude mu k fadné mzdé vyplacena penézita prémie ve
vysi 10 K& za kazdou odpracovanou hodinu v daném mésici.

4, Zaméstnanec bere na védomi, #e pokud nemfize z vainych diivod( dodrzet rozsah prace
vymezeny bodem & 2 tohoto dodatku je povinen za sebe sehnat kvalifikovanou,
zaméstnavatelem pfedem schvélenou nahradu.

5. Zaméstnanec bere na védomi, e zplisobi-li zaméstnavateli $kodu nedodrzenim rozsahu prace,
vymezené body ¢. 1 a €. 2 tohoto dodatku k dohodé o provedeni prace, bude mu ze mazdy
srazena ¢astka ve vysi 10 K& za kazdou odpracovanou hodinu v daném meésici, kdy byla tato
gkoda zptisobena.

6. Tento dodatek k dohodé o provedeni prace (2a) je nedilnou soucasti dohody o provedeni
prace.

7. Zaméstnanec souhlasi v souladu se zédkonem ¢&. 101/2000 Sb., o ochran& osobnich (dajd, se
zpracovanim osobnich adaji a s naklddanim a vyuzitim rodnéhe &isla dle zakona &. 133/2000
Sb. a zdkona 53/2004 Sb., o evidenci obyvatelstva.

8. Tento dodatek je vyhotoven ve dvou exemplafich, z nichz jeden obdrzi zaméstnanec a jeden si
ponecha zaméstnavatel.

V Praze dne ...

zaméstnanec zaméstnavatel
TeliaCall a.s., Kiizikova 34/148, 186 00 PRAHA 7 CZECH REPUBLIC
TEL: + 420 235004 111, FAX: + 420235 004 112
www.telemarketing.cz, E-MAIL: teliacall@telemarketing.cz

1CO: 2570 96 23, DIC: 006 - 25 70 96 23



P¥iloha G - Ucetni zavérka a audit

IBDO

Obchodni firma, u niZ bylo
provedeno ovéfeni ufetni zavérky:

Sidlo:

Identifikacni Cislo:

Pravni forma:

Iprava auditora je uréena:

QvéFované obdobi:

Qvéreni provedli:
Auditorska firma:

Auditori:

Asistenti auditora:

Rozdélovnik:

Tel.: +420 541235273
Fax: +420541 235 745
www.bdo.cz

TeliaCall a.s.

Krizikova 34
Praha 8
257 09 623

akciova spolecnost

Akcionafiim spole€nosti

BDO CAs.1. 0,
Marie Steyskalove 14
Brne

616 00

BDO CA 5. r. 0., auditorské opravnéni . 305

Marie Steyskalove 14
Brno

Ing. Mirostav Hoficky, auditorské opravnéni . 0713

Ing. OldFich Bartusek
Ing. Pavel Heloria
Ing. Michaela Bartalova

Vytisk €. 1 - 31 TeliaCall a.s.
Vytisk &. 4: BDOCAs.r. 0.

BOO CAS. r. 6., éeski spoletnost s ruéenim omezenym (i 25 53 52 69, regisuovana u Rejstitkového soudu 8mo. oddil a viotka €. 31321, auditorskd

5 ruenim

opravnéni Komory suditerd CR £, 305} je Elencm BDO
sité nezavislych Elenskyeh firem EDO.

ve Yelké Briranil} a je soudasti mezindrodni



UCETNI ZAVERKA V PLNEM ROZSAHU

ke dni 31. prosince 2011
{Udaje jsou vy&isleny v celych tisicich K&)
sestavend v souladu s vyhlaskou &. 500/2002 Sb. ve znéni pozdéjsich plepist

Nézev udetni jednotky:

Sidio utetni jednotky:

TeliaCall a.s. KiiZikova 34

[ 25709623 186 00 Praha 8
oI CZ25709623 Ceska republika
Pravni forma Géetni jednotky: akciova spolednost

Predmét podnikani: reklamni &innost

Béznym Udetnim obdobim se rozumi Ugetni obdobf od 1.1.2011 do 31.12.2011
Minulym G&etnim obdobim se rozumi G&etni obdobi od 1.1.2010 do 31.12.2010

Obsah Uéetni zavérky:

Rozvaha

Vykaz ziski a ztrat

Pfiloha v piném znéni

Piehled o penéznich tocich

Prehied o0 zmé&néch vlastniho kapitalu

Paéet stran

i I\ Y

Podpisovy zaznam oscby odpovédné
Datum: za sestaveni (Setni zévérky

ﬁdﬁ‘ﬂf"kj

30.5.2012
Jarmila Markova
aéetni

Podpiscvy zdznam statutdrnich organ(
nebo fyzické oscby, kterd je icetni jednotkou

Pave! Direr

tlen pi'edstavenstva

IDENTIFIKACE AUDITORA
BDO CA s.ro.
Marie Steyskalové 14, 616 00 Brno
IC: 25535269
3uditorské opravneéni KACR 305



_Obchadni fitma neba jiny -
nézev Géetnl jednotiy i

TeliaCall a.s.

pracuvénovéouﬁadu svyhlés".knu ¢. 500/2002 . ROZVAHA ol - 3
Sl . (BILANCE)
ke dni 31. prosince 2011
 (veelyeh tisicich K&)

o, bydiSte Hiebo misto
Al Ugani jednatiy.

Kfizikova 34

25709623 Firisf
. 18600
T iR
oznad AKTIVA fad B&sné Jéetn! abdebi Minulé ué.
obdobl
Brutto Korekce Netto Netto
a b o 3
AKTIVA CELKEM (f. 02 + 03 + 31 + 63) 001 < 27 938
A Pohledavky za upsany zakladni kapital 002 0
B8 Dlouhodoby majetek (F. 04 + 13 + 23) 003 ] 25
B. | |Dlouhodoby nehmotny majetek {7.05 a% 12) 004 07 () .23
B. I 1 |Zfizovaci wdaje 005 0 0 0 0
2 |Nehmotné vysiedky vizkumu a vyvoje 006 0 0 ¢ 0
3 |Software 007 507 -507 o
4 {Ocenitelnd prava 008 o] 0 0
5 |Goodwil 009 o 0 0
§ {Jiny dicuhodoby nehmotny majetek 010 0 0 Q0
7 |[Nedokon&eny diouhodoby nehmotny majetek 011 0 [¢] 0
8 |Poskytnuté zalohy na diouhodoby nehmotny majetek 012 4] 0
B. Il |Dlouhodoby hmotny majetek (F.14 az 22) 013 o 42| =
8. Il. 1 [Pozemky 014
2 |Stavby 015 0 0 c
3 |Samostatné movité véci a saubory movitych véci 016 3204 -2 362 842 902
4 |Péstitelské ceiky trvalych porostis 017 0 ¢
5 [Dospéla zvifata a jejich skupiny 018 0 0
6 |Jiny diouhodoby hmotny majetek 018 0 0
7 |Nedokonéeny dlouhodoby hmotny majetek 020 0 0
8 |Poskytnuté zalohy na diouhodoby hmotny majetek 021 0 0
9 |Ocenovaci rozdii k nabytému majetku 022 o] 0
B. L Dlouhodoby finanéni majetek (f. 24 az 30) 023 0 0
B. I 1 |Podily v oviddanych a fizenych osobéch 024 0 0
2 |Podily v ietnich jednotkéch pod podstatnym vivem 025 0 0
3 |Ostatni diouhodobé cenné papiry a podily 026 0 [y
4 [PUjEky a véry - oviadajicl a Fidicl esoba, podstatny viiv 027 0 0
5 [Jiny diouhodoby finanéni majetek 028 Q 0
6 |Pofizovany dicuhodoby finanéni majetek 029 9] o]
7 |Poskytnuté zalohy na dlouhodoby finanéni majetek 030 0 o

Formulaf zpracovala ASPEKT HAM, daiové, Géetnf a atiditorskd kanceldF,
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AKTIVA

e faa B&2né Ucetni obdobi i
obdobi
a b c Brutto Korekce Netto Netto
1 2 3 4
Obéina aktiva (. 32 + 39 + 48 + 58) 031 ©28) _

I |zasoby (7.33 az38) 032 o] I o o] . 0
L1 [Material 033 0 [¢] 0 0|
2 |Nedokonéena vyroba a polotovary 034 "] 0 0 0
3 |Vyrobky 035 0 0 0 0
4 |Mladd a ostatni zvifata a jejich skupiny 036 0 0 0 0
5 {Zboil 037 o] Q 0 0
6 |Poskytnuté zalohy na zasoby 0as o] 0 0 0
C. Il |Dlouhodobé pohledavky (7. 40 a% 47) 039 70 o] B o 0
C. Il 1 |Pohledavky z obchodnich vztahi 040 0 (W] 0 0
2 |Pohledavky - oviadaijici a Fidici osoba 041 0 0 0 0]
3 |Pohledavky - podstatny viiv 042 0 0 0 0
% :::J;:iyky za spoleéniky, Eleny druZstva a za éastniky 043 0 0 0 0
5 |Diouhadobé poskytnuté zalohy 044 0 [ Q 0
6 |Dohadné Gty aktivni 045 ] 0 0 0
7 |Jiné pohledavky 046 o 0 0 0
8 }OdioZend dafova pohledavka 047 0 0 a 0
C. . |Kratkadobs pohledavky (7. 49 az 57) 048 22126 2100| - “iaem
C. . 1 |Pohleddvky z cbehognich vztaht 049 19 845 19 818 13771
2 |Pohledavky - oviadajici a fidici osoba 050 0 0 '] 0
3 |Pahledévky - podstatny viiv 051 0 0 0 0
4 ::ri:lg:ivky za spoleéniky, cleny druzstva a za Ucastniky 052 0 0 0 0
5 |Sociéini zabezpedeni a zdravotni pojisténi Q053 0 0 0 Q
6 [Stat - dafové pohledavky 054 69 O 69 51
7 |Kratkodobe poskytnuté zalohy oss5 1320 G 1320 588
8 |Daohadné Uity aktivni 056 720 o 720 461
9 [Jiné pohledavky 057 172 aQ 172 0
C. W. |Kratkodoby finanéni majetek (7. 59 a2 62) 058 ‘o] i 443] 05 996
C. V. 1 |Penize 059 67 0 67 192
2 | ety v bankdch 060 4 376 0 4376 5 804
3 |Kratkodoby cenné papiry a podily 061 0 0 0 o]
4 |Pofizovany kratkodoby finanéni majetek 062 0 t] 0 0
I [Casové rozligeni (7. 64 az 66) 063 e To] - 554 500
. 1 [Néklady pfistich obdobi 064 0 321 428
2 |Komplexni naklady pfistich obdobi 065 20 0 20 9
3 |PFijmy pfistich obdobi 066 213 0 63

[}
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Béing udetni

Minuié G&elni

oznad PASIVA fad
5 b obdobi cbdobi
PASIVA CELKEM (.68 + 86 + 119)
Viastni kapitadl (f.69 +73 + 79 + 82 + B85}
I |Zakladni kapitai (f. 70 a2 72)
1 |Zékladni kapital
2 [Mlastni akcie a viastni obchodni podily (-)
3 |Zmény 2akladniho kapitélu
1. Kapitalové fondy (f. 74 a2 77)
.1 {Emisni 430
2 |Cstatni kapitalové fondy
3 |Oceriovac! rozdily z pfecenéni majetku a zavazku
4 |Oceriovac] rozdily z pfecenéni pii pfeménach
5 |Rozdily z pfemén spoleénosti
.l Rezervni fondy, nedélitelny fond a ostatni fondy ze zisku (f. 80 + 81)
. ML 1 |Zakonny rezervni fond / Nedalitelny fond
2 [Statutarni a ostatni fondy 081
V. Vysledek hospodafeni minulych let (7. 83 + 84) 082
V. 1 |Nerozdéleny zisk minulycn let 083
2 |Neuhrazena zirata minulych let 084
A Vysledek hospodafeni bézného Géetniho obdobi (+/-} 085
/f01-(+69+73+79+82+86+ 119)/
Cizi zdroje  (f. 87 + 92 + 103 + 115) oes
L Rezervy (.88 az91) 087 -0 0
I. 1 |Rezervy podle zvidStnich pravnich pfedpisu 088 0 Q
2 fRezerva na dichody a podobné zévaziy cag 0 0
3 |Rezerva na dan z pfijmu 090 0 0
4 |Ostatni rezervy 091 0 0
Il |Dlouhodobé zavazky (f. 93 a3 102) 092 : 3
.1 |Zévazky z obchodnich vztahu 093 0 0
2 |Zavazky - ovladajici a fidici osoba 094 0 0
3 |Zavazky - podstatny wifv 095 0 0l
4 |Z2avazky ke spoleénikum, Elendm druzstva a k uéastnikum sdruzeni 096 0 0
5 |Dlouhodobé piijaté zalohy 097 0 0
6 |Vydané diuhopisy 098 v} 0
7 |Dlounodobe sménky k Ghradé 099 0 0
8 |Dohadné Géty pasivni 100 0 C
9 liné zavazky 101 0 o
10[OcloZeny dafiovy zavazek 3

_
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AT B
Telata,




oznad PASIVA fad . Bezné aéetni Minulé Géetni =1
a b ¢ opdobi obdobi
5 6
B. Il |Krtkodobé zavazky (F. 104 a3 114) 103 12822]" ... . 7930
B. . 1 |Zavazky z obchednich vztahy 104 5634 3252
2 |Zavazky - ovlddajici a fidici osoba 105 0 0
3 |Zavazky - podstatny viiv 106 0 0j
4 | Zavazky ke spolegnikum, &lenum druzstva a k GEastnikum sdrueni 107 0 [¢]
§ |Zavazky k zaméstnancum 108 4 837 2191
6 |Zavazky ze socialniho zabezpedeni a zdravotnine pojisténi 109 895 504
7 |Stét - dariové zévazky a dotace 110 1389 1893
B |Kratkodobé piijaté zalohy 111 0 0
9 |Vydané diuhopisy 112 0 0
10| Dohadné Oty pasivni 113 87 80
11Jiné zavazky 114 0
B. iv.  |Bankovni ivéry a wypamoci (i. 116 az 118) 115 O
B. IvV. 1 |Bankovni (véry dlouhodobé 116 o]
2 |Kratkodobé bankovni véry 117 0
3 |Kratkodobé finangni vypomaoci 118 0
L. |Casové roziigeni (. 120 + 121)
I. 1 [Vydaje pfistich obdobi
2 |Vynosy piistich obdobi 121 o 0

Formuldi zpracovala ASPEKT Hi, darové, ddetni a auditorsid karicetd ”vicwmq’aﬁdt{apﬂ'znsnicz,. busines 06"
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25709623
186 00
Oznageni TEXT Cislo Skutegnost v iéetnim obdobi
fadku bézném minulém
a b
(=} 1 2

i Trzby za prodej zoozi

A Naklady vynalozené na prodané zboi

+ Obchodni marze (f. 01-02)
. Vykony (f. 05+06+07)
Il. 1 |Triby za prodej viastnich wyrobkui a slufeb

2 |Zména stavu zasob viastni éinnosti
3 |Aktivace
B. Vykonova spotfeba (f, 09+10)
8. 1 |Spotreba materialu a energie .
B. 2 {Siuzby

+ Pfidana hodnota (F. 03+04- oe)

(o3 Osobni ndklady '
C: 1 |Mzdové naklady =i ;
C; 2 |Odmény élendm orgénu spolecnustl a druzstva
c 3 [Néklady.na soclélm zabezpecam a zdravotni pajzétém 7
C. 4 |Sacialni’ naklady 16 76
D. Dané a popiatky : : ’ 17 48
E. Odpisy diouhodcbého nehmotného a hmatneho maje’rku 18 272
Il [Triby z pradeje dlouhodobého majetku a materialu (F. 20+21 ) 19 [ 822
. 1 |Trzby z prodsje dlouhodobého majetku 20 0 822
2 {Triby z prodeje materialu 21 o} 0
F. Zustatkova cena prodaného diouhodobého majetku a matarlalu (F. 23424 22 L0 1014
F. 1 |Zustatkova cena prndaneho dlouhodcbeho rna;e!ku L 23 0 1014
F. 2 |Prodany materidl’ : 24 0 0
G Zména stavu rezerv & opravnych puloiek v provomn obPa.sﬂ a komplemich nékladu 25 139
pii&tich obdobi i
W. Ostatni provozni vinosy 26 5548 7 592
H. Ostatni provozni nakiady - P GOETYT ok 27 4148 6231
V.  |Prevod pravoznich vynosu 28 0 0
I, Prevod provoznich néklady "~ - . U rE 29 0 0
* Provozni vysiedek hospodafeni 30 b2 : > 219

HF11-12-17-18+19-22-25+26-27+(-26)-(-29)/ o :
. FormulaF zpracoveta ASPEKT HM, dafiovd, déetni a audilorskd kancelsr, www.danovapriznani.cz, business.cenler.cz




Oznaéeni TEXT Cislo Skutednost v Udetnim obdobi
a - Fadku sledovaném minulém
4 1 2
vi Triby z prodeje cennych papir a podil 31 0 0
J. Pradané cenné papiry a podily o 32 0 0
Vil Vynosy z dlouhodobého finanéniha majetku ( . 34 +35+ 36) 33 PO 0
Vynasy z podild v oviddanych a fizenych asobam a v Géetnich jednotkach pod
Wi, 1 podstatnym vivem 34 9 0
Vil. 2 |Vynosy z ostatnich diouhodobych cennych papir a pedilu 35 0 o]
Vil. 3 |Vynesy z ostatnino diouhodobého finanénihe majetku 36 0 0
VIl |Vynosy z krétkodobého finanéniho majetku a7 0 0
K. Naklady 2 finanniho majetku 38 0 Q
IX.  |Vynosy z ptecengni cennych papird a dervaty 39 0 0
L Néklady 7 precenéni cennych.papirt a derivatd = : 40 0 0
M. Zména stavis rezerv a opravnych polofek ve finanéni oblasti 41 0 0
X. Vynosové aroky 42 9 1
N. Nakladové Groky 43 0 0]
X, Ostatni finanéni vynosy 44 27 86|
0. Oslatni finanéni ndklady - . SR R A IS 128 239
Xl Prevad finanénich vynosa 48
P. Prevod finanénich nakladd 47
% Finanéni vysledek hospodafeni 48
/(F.31-32+33+37-38+39- 40-41+42-43+44-45-{-46)+(-47])f
Q. Dah z pfijmil za béznou t‘.mnosl (l‘ 50 +51) { 49
Q. 1] . .:splatng 50
Q. 2| -odloZend : : 51
e Vysledek hospodafeni za béznou émnosl (.30 + 48 - 49) 52
Xl [Mimofadné vynosy 53
R. MimoFédné naklady ] e 54
S. Dart z pfijmi 2 mimofadné éinncsti (f 53 + 57) 55
S. 1] -splatna i : 56
S. 2 -odloZena 57
2 Mimofadny vysledek hcspcdarem (i 53-54-55) 58
T. Prevod podilu na vysiedku hospodafeni spoieénikim (O S I 59
o+ |yysledek hospodafeni za Uéetni obdobi (+/-) (f. 52 +58-59) €0
“++ |Vysledek hospodafeni pfed zdan&nim (+/-) (F. 30 + 48 + 53 - 54)

.- FormuidF zpracovata ASPEKT HM, dariovs, L‘io‘e!qr‘aaudr‘!ar;.‘é Kanceia, www.dan apriznani.cz,

'bu'siness_. center.cz




Priloha H - Dotaznik

CEZ - Bakalarska prace

E E EE

Ziskané znalosti
pfi Skoleni v
ucebngé

Poskytnuté
materialy

MNaslechy

Yolani pod
dohledem

Certifikace -
zkuSebni hovory v
ucebne




ProdlouZilfa bych
dobu ziskavani
teoretickych znalosti v
uéebné.

Pridalfa bych vice
zkudebnich hovord v
ramci certifikace
(hovory v uéebné mezi
Skolenymi a
Skolitelem).

ProdlouZilfa bych
dobu, po kterou sedi
Skoleny u zkugenych
zaméstnancl a
posloucha, jak ti
hovoii se zakazniky.

Chtél/a bych déle
volat pod dohledem
zkuseného kolegy.

Jing
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Abstrakt

BRADOVA, V. Vzdéldvaci procesy v podniku. Bakalaiska prace. Plzei: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni, 62 s., 2013

Klicova slova: vzd¢lavani, podnik, vstupni Skoleni, navrhy na zefektivnéni

vzdélavaciho procesu

Bakalafskd prace je zaméfena na analyzu soucasného stavu v oblasti vstupniho
vzdélavani pracovnikil v akciové spolecnosti TeliaCall a na zdklad€ této analyzy,
teoretickych poznatkii a vysledkii dotaznikového Setfeni navrhnout opatieni vedouci k
zefektivnéni tohoto vzdélavaciho procesu v podniku. Uvodni &ast, tzv. teoreticka,
obsahuje zakladni cile, definuje pojem vzdélavani zaméstnancii a uvadi metody
vzdélavani pracovnikil. Dalii ¢ast je zamé&fena na strukturu Call Centra Skupiny CEZ,
predstaveni spoleénosti CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o. a TeliaCall, a.s a to jak po
finan¢ni, tak po organizacni strance. Dulezitou soucéasti bakalafské prace je
vyhodnoceni dotaznikového Setfeni. V zdvéru prace jsou navrzena opatfeni pro

zefektivnéni vstupniho vzdélavaciho procesu a Gspory nakladii na vstupni Skoleni.



Summary

BRADOVA, V. Educational processes in the company. Bachelor thesis. Pilsen: Faculty
of Economics, University of West Bohemia in Pilsen, 62 p., 2013

Keywords: education, enterprise, initial training, proposals to increase in efficiency of

the educational process

The thesis is focused on the analysis of the current state of the initial worker's training
in the TeliaCall joint-stock company. This work will suggest measures to increase in
efficiency of the educational process in this enterprise on the basis of analysis,
theoretical knowledge, and survey results. The introductory part, so called theoretical,
contains basic objectives, defines employee training and presents training methods.
Further section focuses on the structure of the call center CEZ Group, introduces CEZ
Customer Services, LLC. and TeliaCall, joint-stock company both the financial and
organizational terms. An important part of the thesis is to evaluate the survey. In
conclusion, these are measures designed to increase efficiency of the initial educational

process and cost savings in initial training.
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