Priloha A: Vyzkumny projekt

predlozeny managerovi call centra 26.11.2009

VYZKUMNY PROJEKT

OBLAST: informovanost o vzdélavani, reakce na stiznosti operatorli na nedostatek
moznosti k rozvoji

POJMY:

» Vzdélavani souhrn vSech aktivit, které se vztahuji ke zvySovani kvalifikace a rozvoji
potfebnych dovednosti operatora.

» Vzdélavaci aktivita je souhrn ¢innosti s cilem pfedat urc€ité informace jinou osobou. Je
planovana, ma urena pravidla

* znalosti fadime tvrda data — pfevazné informace o produktech spolecnosti, proce-
sech, pravidlech a zakonech

» dovednosti oznaCujeme proces praktického vyuziti znalosti k vykonu prace (komu-
nikace po telefonu, zvladani stresu,...),

» schopnosti jsou pak vrozené predpoklady jednotlivych osob k vykonavani ¢innosti

*  rozvoj je zlepSovani stavu znalosti a dovednosti

e vykon je uroven dosazena v jejich pouzivani

» Skoleni (kurzy) hard skills — pfedavani znalosti — nebo soft skills — vysvétleni a prak-
tické ukazky dovednosti

* koucovani — technika rozvoje schopnosti, na call centru pouzivana pro oblast komu-
nikace

» online naslechy — vzdélavatel je pfitomen u béZzného pracovniho procesu a ma tak
moznost reagovat ihned na pfipadné chyby nebo nedostatky operatora

* workshopy — kratka (1 — 3 hodinova) setkani za u¢elem seznamit se s novymi zna-
lostmi nebo prohloubit dovednosti s moznosti diskuze a praktického procviceni.

DUVOD: operatofi si v poslednim hodnoceni stéZuji na nedostatek osobniho rozvoje, ale
na ohlaseni vzdélavaci aktivity reaguji negativné. Jedna se o oblast nespokojenosti, ktera
ovliviuje motivaci a tim i vykon

CiL: zjistit miru informovanosti o vzdélavani a vnimani vzdélavacich aktivit a osobniho roz-
voje

VYBRANY SOUBOR: vsichni operatofi call centra, soubor ma 30 osob, predpokladame,
Ze nebude mozné hovofit se vSemi z divodu odmitnuti u€asti na vyzkumu, nebo jejich
delSi nepfitomnosti v zaméstnani

POUZITE METODY:

Rozhovor: strukturovany s otevienymi otazkami, pfedpokladana ¢asova dotace je 20 mi-
nut na osobu

1. Jaké potfebujete znalosti a dovednosti v praci?

2. Jaké znalosti a dovednosti by Vam pomohli zlepSit vykon do budoucna?

3. Vypiste vSechny vzdélavaci aktivity, které jste v tomto zaméstnani absolvovali?

4. Jak vam tyto aktivity pomohly v praci?

5. Jsou pro Vas planovany dalSi vzdélavaci aktivity? Pokud ano, jaké?



6. Jaké vzdélavaci aktivity byste chtéli absolvovat pro svuj osobni rozvoj?
7. Jak dlouho pracujete pro tuto spole¢nost?

8. Pozice, kterou vykonavate?

9. Jaky je Vas pracovni uvazek?

Analyza dokumentti: pisemné zaznamy hodnoceni operator(, hodnoceni vzdélavacich
aktivit, pfehled absolvovanych Skoleni

Pozorovani: pozorovani reakci na vzdélavani jedné skupiny operatorti na tymovych
schuzkach

ROLE VYZKUMNIKA: jako zameéstnanec znam chod call centra, mam zkuSenosti v
jednani s operatory a jejich vztah ke vzdélavani jsem mohla delSi dobu pozorovat. Diky
tomu, Ze v sou€asnosti zde nepracuiji, je pro mé snazsi mit odstup a zustat objektivnim po-
zorovatelem. PFi dotazovani zajistim operatoriim urcitou anonymitu a pfedpokladam, ze
pro né bude jednodussi sdélit svoje nazory a pocity nékomu nestrannému, koho nevidaji
kazdy a kdo nemuze ovlivnit jejich dalSi praci. Zarover spole¢nost usetfi ¢as, nutny pro in-
terni vyzkum, nebo penize za externiho dodavatele, protoze tuhle aktivitu délam ze své
vule jako podklady pro svou bakalafskou praci a mi interni spolupracovnici se ji vénuji ve
svém volném Case.

ZAJISTENI KVALITY VYZKUMU: prabézné vysledky i naslednou analyzu dat budu
konzultovat s internimi koordinatory vyzkumu a, v pfipadé jejich zajmu, s vedoucimi tymda,.
Sbér dat probiha tfemi riznymi technikami, abychom se vyhnuli zkresleni vysledku ze
strany dotazovanych.

CASOVY PLAN:

o Zafi 2009 — navrh vyzkumu, pfedbézna dohoda s vedenim call centra, domluva s
kooordinatory

o Zafi-Fijen 2009 — pfiprava vyzkumu, formulace vyzkumné otazky, zvazovani pfistupu
a metod, zjistovani spravného postupu u jednotlivych technik sbéru dat

» Listopad 2009 — rozhodnuti o metodach, tvorba otazek k rozhovoru a stanoveni jejich
poradi

*  26. listopadu 2009 — predlozeni projektu vyzkumu manazerovi call centra ke
schvaleni, dohoda o odlozeni dalSich aktivit na unor roku 2010

e Prosinec 2009 — zaCatek zaznamenavaného pozorovani, bude probihat do ukonceni
sbéru dat (konec v unoru 2010)

» zacCatek ledna 2010 — pfedvyzkum — realizace rozhovoru se dvéma senior
konzultanty, pfipadna uprava otazek

* leden 2010 — realizace vyzkumnych rozhovor(, pfedpoklad 3 pracovni dny, jejich
konkrétni urCeni bude zaviset na moznostech provozu

* leden—unor 2010 — analyza sebranych dat

e bfezen 2010 — tvorba a pfedani zavére€né zpravy vyzkumu, v€etné navrhu
budouciho postupu



Priloha B: Dotaznik vzdélavacich potreb

OBECNA CAST

Jak dlouho pracujete pro tuto spole¢nost:
Pozice, kterou vykonavate:

Uvazek:

VZDELAVANI

1. Jaké dovednosti nebo znalosti potfebujete pro svou praci?

2. Jaké dovednosti nebo znalosti mohou zlepSit Vas vykon v budoucnu?
3. Vypiste absolvované vzdélavaci aktivity v tomto zaméstnani:

4. Jak Vam pomohly v praci?

5. Jsou pro Vas planovany dal8i vzdélavaci aktivity? Pokud ano, jaké?

6. O jaké dalsi vzdélavani mate zajem pro svuj osobni rozvoj?
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