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Nazev diplomové prace:

Vyuziti psychodiagnostickych metod v persondlnim fizeni

Abstrakt:

Diplomova prace se zabyva moZnostmi vyuZiti psychodiagnostickych nastroja pfi vybé-
ru zaméstnancl. Teoreticka Cast pojednava o teoretickych vychodiscich tykajicich
se vybéru zaméstnanc(, psychodiagnostiky a fluktuace. Pozornost je vénovana zejmé-
na efektivnimu nastaveni vybérové procedury s dlirazem na vyuZiti psychodiagnostic-
kych nastroju (dotaznik( a testu) jakoZto prostiedku ke snizeni fluktuace zaméstnancd,
a tedy k zefektivnéni fizeni lidskych zdrojli. Prakticka ¢ast se zabyva analyzou, zkouma-
nim a srovnanim vybranych psychodiagnostickych nastroji spole¢nosti Motiv P s.r.o.,
cut-e czech s.r.o., Assessment Systems s.r.o. a TCC Online s.r.0., a to na zakladé pre-
dem vydefinovanych kritérii a charakteristik kliCovych pro implementaci téchto nastro-
ja v konkrétni firmé pfi vybéru operator( call centra. Vysledkem diplomové prace
je doporuceni konkrétnich psychodiagnostickych nastroju, jez by na zakladé cild, ucelu

a potreb konkrétni spolecnosti prispély ke snizeni fluktuace téchto zaméstnanc.
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Title of the Master’s Thesis:

Use of Methods of Psychological Diagnostics in Human Resources Management

Abstract:

This thesis deals with the possibilities of the use of psychological assessment tools
in selecting of employees. The theoretical part discusses the theoretical background
of selection of employees, turnover and psychological assessment. Attention is paid
to the efficient selection procedure with emphasis on the use of psychological assess-
ment tools (questionnaires and tests) as a mean to reduce staff turnover, and thus
to more effective management of human resources. The practical part deals with
the analysis, examination and comparison of selected psychological instruments avail-
able by company Motiv P s.r.0., cut-e czech s.r.o., Assessment Systems s.r.0. and TCC
Online s.r.o0., on the basis of pre-defined crucial criteria and characteristics for the im-
plementation of these instruments in a particular company in the selection of call cen-
ter operators. The result of this thesis is recommendation of specific psychological as-
sessment instruments that according to aims, purpose and needs of particular compa-

ny would help to reduce turnover of employees.

Key words:

Selection of employees, psychological diagnostics, test, questionnaire, turnover, call

centre
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UvoD

Historicky vyvoj ve svych fazich ne vidy lidskym zdrojim pfisuzoval takovou vahu
jako nyni, nelze vSak pochybovat o tom, Ze v soucasné dobé si je jiz valnd vétSina
organizaci a firem dobfe védoma skutecnosti, Ze pravé lidské zdroje jsou klicovym
faktorem uspéchu jejich spolecnosti, toho, zda v dneSnim svété i obdobi nasledujicich
obstoji, zda budou nejen konkurenceschopné, avsak zda se stanou dokonce lidry trhu

0 neuvéfitelné hodnote.

Soucasny turbulentni vyvoj, ekonomické problémy na Urovni statd i firem stejné
tak jako dopady stdle ptritomné ekonomické krize na strané jedné, avSak technické
a technologické novinky a postupy, nové efektivnéjsi metody a postupy a odlisné
pohledy na strané druhé. Vnéjsi ekonomické, podnikatelské, socidlni i politické okoli se
velmi rychle méni a nelze predpokladat, Ze bez adekvatni reakce ze strany firem

v tomto procesu obstoji.

Vyrazny narQst i vyznam ve svétovém meéfritku Ize bezesporu pozorovat v oblasti
informacnich a komunikacnich technologii. Snad neexistuje oblast, kterd by zlstala v
procesu enormniho narlstu téchto technologii nedotcena. Oblast fizeni lidskych zdrojQ
také prosla svymi vyvojovymi fazemi a se zfetelem na vyuziti psychologické diagnostiky
v fizeni lidskych zdroju, jakoZto jedné z mnoha podob aplikované psychologie, je jasné,
Ze i v oblasti psychodiagnostiky doslo k vyraznym zménam.

V soucasné dobé, kdy jsou z dlvodd vSudy pfitomnych uspornych opatfeni
ve vSech oblastech veskeré vydaje pod drobnohledem (tedy i vydaje na fizeni lidskych
zdroju), s ohledem na cesky trh prace, na kterém vyrazné prevazuje pocet uchazecu
oproti poptavce na strané zaméstnavatell (je tedy trhem zaméstnavatele), v kontextu
ménici se socidlni situace a hodnotové a motivacni orientace mnoha osob, je silici tlak
na kvalitni a efektivni vykon pfi vybéru zaméstnancl v praxi dnesnich dnl palcivou

a Castou tématikou.

Diky dostupnym modernim technologiim, metoddam a sluzbam se i na ¢eském trhu
oteviraji jasné cesty, jak zrychlit a zefektivnit proces ziskavani a vybéru zaméstnancu.
Zaméstnanc(, ktefi jsou a budou skutec¢né témi nejlépe vyhovujicimi, ktefi budou
nejlépe odpovidat nejen pozZadavkim daného pracovniho mista na vzdélani,

zkusenosti, dovednosti, avsak i jejich osobnostni, charakterovy, motivacni a hodnotovy
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profil bude na zakladé validnich metod odpovidat profilu dané pozice a organizace.

Samoziejmé, Ze Uroven jednotlivych personalnich ¢innosti se mezi organizacemi
afirmami bude liSit v zdavislosti na mnoha faktorech, avsak aktivni vyuZivani
a nardstajici zajem o psychologickou diagnostiku zejména v procesu ziskavani a vybéru
zaméstnancl, jejich rozvoje a tizeni kariéry, potvrzuje nejen rostouci kvalita a pocet
psychodiagnostickych nastrojq, jez jsou v ¢eském prostiedi s opodstatnénim vyuzivany,
avsak také narast subjektl, jeZ tyto sluzby nabizeni (at jiz se na né specializuji ¢i o né

obohatily jiz poskytované portfolio persondlnich sluzeb).

Cil prace

Cilem predkladané diplomové prace je analyzovat a zhodnotit pfinos vyuziti
konkrétnich psychodiagnostickych metod na zakladé psychometrickych vlastnosti
(standardizace, objektivita, reliabilita, validita) a dalSich predem definovanych kritérii
a parametr(, s cilem doporudit vyuziti vhodnych psychodiagnostickych metod vybéru
zaméstnancl na pozici operatora call centra v konkrétni spolecnosti tak, aby bylo
dosazeno zvysSeni efektivity vybéru, a tedy zejména snizeni fluktuace téchto

zaméstnancu.

Dil¢éimi cili je predstavit a detailné priblizit problematiku efektivniho vybéru
zaméstnancl se zvlastnim zretelem na vyuziti psychodiagnostickych metod. Poukazat
na zakladni podminky jeho efektivniho nastaveni a implementace, na jeho prednosti,

rizika a potencial.

Struktura diplomové prace

Struktura diplomové prace odpovidd logickému postupu jejiho procesu
vypracovani. Pocatecni kapitoly diplomové prace se vénuji teoretickym vychodiskiim
vybéru zaméstnancli a zakladnimu vymezeni jednotlivych vybérovych metod.
Nasleduje prehled pfistupll hodnoceni jednotlivych metod na zdkladé v odborné
literatufe bézné uvadénych kritérii a popis procesu korektniho a efektivniho nastaveni
tzv. vybérové procedury, jez je zakladnim predpokladem Uspéchu pfi vybéru kvalitnich
zaméstnanc(.

Nasledujici kapitola je vénovana problematice psychologické diagnostiky. Pocinaje
definovanim zdkladnich pojm, pres historicky vyvoj, prehled obecné uplatriovanych

zasad v praxi psychologické diagnostiky, stejné jako zdkladni klasifikaci a popis vyuZiti
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klicovych metod a dlivody a prinosy jejiho uplatnéni pfi vybéru zaméstnanc(. Posledni
kapitola teoretického charakteru je vénovana fluktuaci zaméstnanc(, tedy jednomu
zmnoha tzv. klicovych persondlnich ukazatel(. Obsahuje zdkladni definice, ¢lenéni

a popis situace ve svété a Ceské republice.

Nasledujici kapitoly diplomové prace jsou analytického charakteru. Zaobiraji
procesem vybéru zaméstnancl na pracovni funkci operatora v call centru konkrétni
organizace, analyzou ukazatele fluktuace zaméstnancl pracovni funkce operator, a to
zejména s cilem identifikovat moznosti zlepSeni a zefektivnéni vybérového procesu
diky vyuziti psychodiagnostickych metod (osobnostni dotazniky a psychodiagnostické
testy).

Zavérecna kapitola je vénovana prehledu, detailnimu popisu a srovnani vybranych
psychodiagnostickych nastroji vyustujicim v doporuceni implementace vybranych
psychodiagnostickych metod v dané firmé. Analyza a srovnani jsou uskutecnény

na zakladé predem definovanych kritérii.

Metodika prace

Jednotlivé metody zpracovani diplomové prace byly aplikovany tak, aby
odpovidaly naroklm a dil¢im cilim dané ¢asti diplomové prace.

V teoretické ¢asti bylo po ziskani a zpracovani dat a informaci vyuzito zejména
metody srovnavani, indukce a syntézy. Praktickd c¢ast vyuZivd metod srovnavani,
vztahové, kauzalni a systematické analyzy, stejné tak jako zdkladnich matematickych

a statistickych metod.
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1 VYBER ZAMESTNANCU

,Ziskavani pracovnik(i je cinnost, kterd md zajistit, aby volnd pracovni mista
v organizaci prildkala dostatecné mnoZstvi odpovidajicich uchazect o tato mista, a to
s prfimérenymi ndklady a v Zadoucim terminu (Case). A
,, Ukolem vybéru pracovniki je rozpoznat, ktery z uchazeci o zaméstndni shromdzdé-
nych béhem procesu ziskavdni pracovniki a proslych predvybérem, bude pravdépo-
dobné nejlépe vyhovovat nejen poZadavki obsazovaného pracovniho mista, ale pri-
spéje i k vytvdreni zdravych mezilidskych vztahd v pracovni skupiné (tymu) i v organi-
zaci, je schopen akceptovat hodnoty pfislusné pracovni skupiny (tymu), tGtvaru a or-
ganizace a prispivat k vytvdreni Zadouci tymové a organizacni kultury a v neposledni
fadé je dostatecné flexibilni a md rozvojovy potencidl pro to, aby se prizpisobil pred-
poklddanym zméndm na pracovnim misté, v pracovni skupiné (tymu) i v organizaci. “@

Ziskavani a vybér zaméstnancu jsou klicovymi personalnimi ¢innostmi, poukazuji
na schopnost vybirat a udrZet kvalitni zaméstnance pro dosazeni cild organizace,
identifikovat a stabilizovat kvalitnéjsi zaméstnance nez konkurence. Snahou je, aby byl
tento proces byl dostatecné rychly, nakladové efektivni, kvalitni a v neposledni radé
budoval pfiznivou image zaméstnavatele. S tim samozifejmé neodmyslitelné souvisi
ijeho dynamiénost a vyhodnocovéni. Z fady ukazatell tzv. KPIs® musi kazda firma
¢i organizace urcit, které z nich budou kontinudlné a detailné sledovany, analyzovany,
interpretovany a na jejichz zakladé by mélo dochazet ke zméndm a Upravdm v procesu
ziskavani a vybéru zaméstnancl. | pres velké mnoiZstvi téchto KPI Ize s velkou
pravdépodobnosti tvrdit, Ze neni Ucelné ani efektivni vénovat pozornost viem. Jistym
navodem je doporuceni, Ze ¢im slozitéjSi je ukazatel ziskat, tim vice by mélo byt
zvazeno, zda je jeho skutecné potreba.

Jednim ze zakladnich ukazatell ovliviujicich kvalitu vybéru je tzv. vybérovy
pomér, ktery je vztahem mezi poftem pfijatych uchazec¢ll a celkovym poctem
uchazett, z nichz se vybira.* | kdyz odborna literatura uvadi odli$né doporuované

hodnoty tohoto ukazatele, zpravidla se nachazeji vintervalu tfi aZz deset uchazecl

! KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdroj(... 2008, s. 126.
? Tamté?, s. 166.
3 Key Performance Indicators neboli klicové ukazatele vykonu.

* KOCIANOVA, R. Personalni &Ginnosti a metody personalni préce... 2011, s. 94.
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na jednu pracovni pozici. Jeho odliSné Urovné se odviji zejména od konkrétni situace
vdané firmé a jejich moZnosti, charakteru obsazované pracovni pozice a dalSich
faktord. Nizka hodnota vybérového poméru vypovida o relativné vétsi ,vybiravosti“
dané firmy. Napf. jeden z vystupnich grafd mezinarodni studie The Global Call Center
Report: International Perspectives on Management and Employment‘5 z roku 2007
ukazuje, Ze typickd (medidnovd) hodnota vybérového poméru je 20% (tedy Ze pfijat
je kazdy paty uchazec). Prehled vybérovych pomérl pro call centra dle jednotlivych

zemi udava nize Graf 1.

Graf1 |
Vybérovy pomér v call centrech dle zemi

Figure 2.2. Selection Rate of Typical Call Center (Percent of
Applicants Hired) B Austria

O Denmark

40+ m France

O Germany

| Israel

O Netherlands

O Spain
Sweden

201

O Canada
O Ireland
o UK

10- e

B Brazil
O India

. . o | Poland
Coordinated Liberal Industrializing @ South Africa

B South Korea

Type of Economy

Zdroj: HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment : Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 11.

Dal$im vyznamnym z tzv. KPI ukazatel( je i fluktuace, které je vénovdna zavérecna
kapitola teoretického charakteru této diplomové prace. Jejim cilem je vymezeni
teoretického zakladu této problematiky, jakoZto vychozi bod pro praktickou analyzu

fluktuace, jenz je soucdsti analytické ¢asti diplomové prace.

Firmy a organizace mohou volné pracovni misto obsadit (zaméstnance ziskat)
z externich ¢i internich zdroju. Mezi zakladni externi zdroje se fadi volné pracovni sily
na trhu prace, Cerstvi absolventi skol atp., pracovnici jinych organizaci. Na druhé strané

lze samozfejmé vyuZit i interni zdroje organizace, ke kterym patfi napf. pracovnici

> HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report... 2007, s. 11.
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usporeni v dlsledku technického rozvoje, pracovnici uvoliovani z divodu ukonceni
néjaké ¢innosti v dané firmé ad.® Kazda z cest ma pFirozené své vyhody a nevyhody,
specifické formy a ndstroje realizace a kazdy zaméstnavatel zpravidla sam rozhoduje
o tom, jaka varianta bude vyuzita. V praxi se ¢asto setkdvame s kombinaci obou vyse
uvedenych.

Vhodnost konkrétniho uchazece se zpravidla, velmi zjednodusSené feceno, odviji
od miry jeho shody s poZadavky na daného pracovnika (vychazejicimi z tzv. specifikace
pracovniho mista), kterymi jsou vzdélani a kvalifikace, dovednosti a schopnosti,
pracovni zkuSenosti a charakteristiky osobnosti.

Ve vybérovém procesu zainteresovanymi osobami z fad manazerd, uchazec,
odborl ad., byly pti zohlednéni rozmanitych hledisek (napf. pravni, ucelovda, osobni
apod.) identifikovany funkce, které by vybérovy postup plnit. Patfi mezi né zejména
nasledujici.”

v" Vysledkem postupu by mély byt zavéry a doporuéeni, kterd jsou jasnd, pfesna

a informuijici.

v' Postup by mél byt postaven tak, aby pfesné zapadal do stylu persondlni poli-
tiky zaméstnavatele.

v" Postup by mél produkovat informace, které jsou vyuZitelné pro pldnovani in-
dividualni kariéry.
v' Pfistup k uchazec¢im by mél byt korektni a respektujici jejich osobnosti.

v" Naruseni soukromi a dotazy na osobni zaleZitosti by mély byt, pokud je to
mozné, snizeny na minimum.

v" Postup by nemél byt diskriminujici vzhledem k pohlavi, mensindm, vékovym
skupindm apod.

Postup by mél byt zajistén proti moznému pravnimu napadeni.
V rdmci postupu by méla byt mozZznost zpétné vazby ze strany uchazec.

Postup by mél nabizet smysluplné a stimulujici Ukoly pro personal.

NS NEE NEEN

Védecka baze postupu by méla byt akceptovatelna vzhledem k béznym stan-
dardiim.

v" Postup musi byt ekonomicky v poméru nakladd vzhledem k uZitku.

® KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdroja... 2008, s. 129.
7 STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace... 2003, s. 306.
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Persondlni vybér je komplexnim postupem sloZzenym z vice casti, které jsou
propojeny urcitymi specifickymi vztahy (viz nize Schéma 1). Zakladnim predpokladem
jeho Uspéchu (tedy budouci Uspésnosti vybranych osob pfi feseni daného ukolu)
je uziti kvalitnich nastroji a metod k vybéru, jejichz ikolem je porovnani kompetenci
uchazece (osobnostnich vlastnosti, schopnosti, dovednosti) s naroky prace a rolemi
na daném pracovnim misté, a tim dosaZzeni posouzeni jeho vhodnosti. Tento proces
tedy dava do souvislosti kompetenéni charakteristiky uchazece s naroky pfislusného

pracovniho mista.

Schéma 1 |
Postup personalniho vybéru

Potteba novych spolupracovniki
(Specifikace vedoucim)

1

Naroky pracovniho mista
(profesiogram)

1

l Nabor a vybérovy proces

i

]
Vnéjsi zdroje | & Vnitini zdroje
\ |

B

l Osobnost uchazece

Zdroj: STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prdce. 1. vyddni. Praha: Karolinum. 2003, s. 307.
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1.1 METODY PREDVYBERU A VYBERU ZAMESTNANCU

Odborna literatura uvadi jakozto zakladni metody vybéru pracovnik( ty, které jsou
i v praxi bézné vyuzivany. Neexistuje Zadna universalni ani nejlepsi metoda, kterou by
bylo mozné oznacit za tu nejspolehlivéjsi a hodici se pro kazdou vybérovou situaci.
Zpravidla se doporucuje v praxi vyuzit jejich kombinaci, jez zvySuje pravdépodobnost
identifikace nejvhodnéjsiho uchazece. Nize je uvedena kratka a stru¢nd charakteristika
kazdé jednotlivé metody, avSak vzhledem k zaméreni diplomové prace detailnimu

popisu nebude vénovana vétsi pozornost.

1.1.1 Dotaznik

Dotaznik je uchazeem o zaméstnani zpravidla vyplfiovan béhem vybérového
procesu a slouzi k shromazdéni urcitych presnych informaci osobniho charakteru (napr.
o stavajicim pracovnim pomeéru, vypovédni dobé, terminu nastupu, ddvodech zmény
zaméstnani a ddvodu zajmu o nové zaméstnani ad.). Jeho vyuZiti je vhodné ve vsech
pripadech (z hlediska rlznych pracovnich funkci), avsak v praxi jsou u velkych firem
i diferenciované podoby dotaznik(l v zavislosti na kategoriich pracovnich funkci.
V soucasné dobé nabyva na pocetnosti jeho elektronicka podoba. Zpravidla je zakladan
a v pfipadé uspésnosti uchazece se stava soucasti osobniho spisu daného zaméstnance
a je dllezitym zdrojem personalni evidence. Samozifejmosti je, Ze dotaznik musi byt
v souladu s platnou legislativou a také s nim musi byt ndleZité nakladano. Z pohledu

jeho nevyhod jmenujme napf. rozsah ¢i navadéni ke stereotypnim odpovédim.

1.1.2 Rozbor a zkoumani zivotopisu a motivacniho dopisu

Analyza Zivotopisu je oblibenou a hojné vyuzivanou universalni metodou vybéru
(pfedvybéru) novych zaméstnanci, avsak ve vétSiné pripadd je aplikovan z dlivodu
omezenosti obsaZzenych informaci v kombinaci s metodami dalSimi. Pozornost je
vénovana jak obsazenym informacim, tak jeho formalni Gpravé, konzistenci i dalSim

aspektlim.
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1.1.3 Testy pracovni zpiisobilosti

Mezi tzv. testy pracovni zpUsobilosti patfi i testy schopnosti a dotazniky osobnosti,
jez jsou detailné popsany kapitole Psychologickd diagnostika (nebude jim tedy v tuto

chvili vénovana blizsi pozornost).

1.1.4 Assessment centrum

»Assessment centrum je v podstaté komplexni diagnosticko-vycvikovy program zalo-
Zeny na vhodné strukture metod vybéru pracovniki, predevsim na sérii simulaci ty-

pickych manaZerskych pracovnich Cinnosti, pfi nichZ se testuje pracovni zptsobilost

uchazece o manaZerskou funkci a jeho rozvojovy potencidl. A

V soucasnosti se jedna o metodu velice popularni a progresivni, jeji vyuziti se jiz rozsiri-
lo i do vybéru tzv. ne-manazerskych funkci. Souc¢asti assessment centra je soubor jak

skupinovych tak individudlnich aktivit, napf. psychodiagnostické testy a dotazniky, dia-
logové scénky, prezentace, tymova prace a tymové hry, feSeni pripadové studie, poho-

vor ad.

1.1.5Vybérovy pohovor (rozhovor)

Rozhovor s uchazecem je z hlediska vybérovych metod klicovou metodou. | jeho
hlavnim cilem je posoudit uchazecovu pracovni zpUsobilost pro vykon dané pracovni
funkce, pficemi je pozornost vénovana nasledujicim ctyfem dil¢im oblastem: ziskat
dodate¢né a hlubsi informace o uchazecovi, poskytnout uchazeci informace
o organizaci a praci v ni, posoudit osobnost uchazece a zaloZit ¢i vytvofit pratelské
vztahy mezi organizaci a uchazetem.’ Zhlediska provedeni muZe byt pohovor
realizovan v podobé ,1+1“ pfed panelem posuzovatelll (komisi), postupnym
pohovorem, skupinovym (hromadnym) pohovorem, z pohledu jeho struktury v podobé
nestrukturovaného (volné plynouciho) pohovoru, strukturovaného

(standardizovaného) pohovoru ¢i polo-strukturovaného pohovoru.

8 KOUBEK, Josef. Rizeni lidskych zdrojd..., 2008, s. 177.

9 sy
Tamtéz.

Stranka 17 z 156



1.1.6 Zkoumani referenci

Oblibenost a vypovidaci hodnota pracovnich referenci a posudkd z predchozich
pracovist uchazeée je vysokd zejména v USA. V CR je vnimani tohoto zdroje informaci
ponékud rozporuplnd, nebot casto dochazi k zamérnému zkresleni informaci v nich
obsaZenych (jak divody pozitivniho tak negativniho zkresleni jsou nasnadé), a proto je

vyuzivano jen okrajové.

1.1.7 Lékarské vySetreni

Omezenost vyuzivani této metody je dana jeji pocitovanou diskriminacni povahou,
avSak na jeji obhajobu se jevi jeji uplatnéni opodstatnéné v situaci, kdy se
potencionalni budouci zaméstnavatel snazi zabranit prijmuti pracovnika se zhorSenym
zdravotnim stavem na pozice, kde realné hrozi dalsi prohloubeni a zhorSeni tohoto

stavu.

1.1.8 Prijeti pracovnika na zkuSebni dobu

| kdyZ se jednd o jednu z nejefektivnéjsich metod, nebot az v momentu vykonu
prace je realné mozné rozpoznat schopnosti a dovednosti, tedy pracovni zpUsobilost
dané osoby, proti stoji napf. jeji financni a organizacni nakladnost, a také aspekt
neSetrnosti a bezohlednosti. V podstaté probihda formou soucasného pfrijeti do
zaméstnani vice (zpravidla dvou aZ tfi) zaméstnancl (téch co nejlépe obstali
v dosavadnim vybérovém procesu) s tim, Ze nejlepSiho z nich si organizace
v zaméstnaneckém poméru ponecha a s ostatnimi ve zkuSebni dobé pracovni pomér

rozvaze.

1.2 HODNOCENIi VYBEROVYCH METOD

Metody vybéru pracovnikl mohou byt pfirozené hodnoceny rlznym zpisobem,
Casto se vsak faktory hodnoceni mezi jednotlivymi pfistupy do jisté miry shoduji
¢i prekryvaji. Zaméruji se totiz ¢asto na obdobné, avsak v pojmenovani se lisi. Pojdme
se nyni podivat na nékteré z téchto pfistupll. Velice prehledny a relativné jednoduse
pochopitelny prehled zobrazuje Graf 2 niZe od spolecnosti cut-e czech .s.r.o., jenz

zobrazuje vztah jednotlivych diagnostickych nastrojli s naklady.
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Graf 2 |
Pomér naklad vs. hodnota jednotlivych diagnostickych nastrojl
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Document Analysis

Graphology
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costs €
Zdroj: On-line Diagnostics. Best Practise. Cut-e. [online] [cit. 2012-03-20].

Dle Evangelu (2009) jsou objektivita, reliabilita, standardizace a validita hlavni
parametry, podle kterych si mulZe kazdy personalista provést vlastni analyzu
diagnostickych situaci. Tyto parametry pomadhaji k vytvoreni takovych metod, které
poskytnou co nejspravnéjsi informace a zaroven nabidnou podklady pro odborné

otazky p¥i pofizovani testd, které jsou v soucasné dobé na trhu.™®

Schéma 2 |

Vliv vSech Ctyr aspektl na personalni metody

Validita

Reliabilita Objektivita

Standardizace

Zdroj: EVANGELU, J. E. Diagnostické metody v personalistice. 1. vyddni. Praha: Grada Publishing a.s.
2009, s. 26.

9 EVANGELU, J. E. Diagnostické metody v personalistice..., 2009, s. 23.
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| daldi autofi z Fad odbornikél v oblasti psychodiagnostiky napf. Snydrova (2008)
¢i Svoboda (2010) konstatuji, Ze validita, reliabilita, objektivita a standardizace jsou
zakladnimi psychometrickymi vlastnostmi testovych psychodiagnostickych metod, diky
nimz lze usuzovat na kvalitu dané metody, a tedy i efektivnost z hlediska svého ucelu.
Vzhledem k tomu, Ze se s vySe uvedenymi klicovymi pojmy budeme v pribéhu celé
diplomové prace pribéziné setkavat, jejich blizSimu objasnéni je vénovana nize blizsi

pozornost.

1.2.1 Objektivita

Testova metoda je povazovana za objektivni v pfipadé, Ze neni mozné, aby doslo
k zamérnému zkresleni vysledk(l probanda jim samotnym, a stejné tak Ze jsou v ném
dosazené vysledky nezdvislé na predkladajici ani vyhodnocujici osobé. Dosazeni
maximalni objektivity pfi vyhodnocovani se zvysuje snizenim lidského faktoru (zdsahu),
tedy napf. diky informacnim a komunika¢nim technologiim. Pfitom je velmi dulezité,

aby byly instrukce a pokyny testovanym spravné pochopeny.

1.2.2 Validita

Kritérium validita je povaZovdno za nejzavaznéjSi psychometricky ukazatel,
ukazatel tzv. platnosti testu, hovorici o jeho praktické uzitecnosti, tedy o tom, zda je
méreno to, co realné méreno byt ma. ,Testy jsou validni, respektive platné tehdy,
jestlize dovoluji jednoznacné zpétné zdvéry o existenci znaku nebo jednoznacnou

predpovéd’ budouciho chovdni.“*

Validita je vyjadrena zpravidla tzv. korela¢nim
koeficientem (koeficientem validity), pficemz Ize odliSit nékolik druhG validity, napf.
tzv. predikéni validita, vnitfni validita, paralelni validita, pojmova validita ad. Blizsi
seznameni s jednotlivymi typy validity jsou k dohledani napf. v Svoboda (2010),

pro ucely této diplomové prace se blize podivame pouze na tzv. predikéni validitu.
Predikéni (prognostickou) validitou je oznacovana pravdépodobnost shody mezi

vysledkem testu a chovanim testované osoby po daném ¢asovém odstupu. Jinymi

slovy vypovidd o tom, sjakou Ucinnosti lze na zakladé dané testové metody

predpovidat, pricemz kritérium v dobé realizace testové metody jesté neni znamo

" SNYDROVA, 1. Psychodiagnostika..., 2008, s. 117.
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(neexistuje) a bude a? ur¢ité ¢asové obdobi.*?

1.2.3 Reliabilita

Reliabilitou je oznadovana spolehlivost (prfesnost), se kterou testova metody méri
to, co méri, at uZ je objektem méreni cokoli. Napovida nam tedy, do jaké miry
je mozné vyslednym hodnotdam a informacim dlvérovat. Pod reliabilitou rozumime jeji
3 formy, kterymi jsou stabilita v ¢ase, ekvivalence tak vnitini konzistence.

,Stabilita v ¢ase uddvd miru shody mezi vysledky dosaZenymi v témZe testu po caso-

vém odstupu, jehoZ délka miZe byt ruznd. Tuto ,test-retest” reliabilitu vyjadrujeme

koeficientem korelace, pficemZ jeho hodnoty u kvalitniho testu nemaji klesnout pod

0,8. Vysokou spolehlivost Ize interpretovat tak, Ze vysledek testu je urcovdn respon-

dentem, jeho vykonem ci vlastnostmi a nepodléhd vlivu nahodnych faktord. 13

Ekvivalence je zjiStovana metodou paralelnich testd riznych verzi, jejichZz vysledky
ziskané v kratké casové prodleveé jsou korelovany a podileji se tak na vzniku koeficientu
ekvivalence. Vnitini konzistence testu je urcena stupném homogenity jednotlivych
poloZzek (eventudlné ¢&asti testu) a zjistuje se korelaci dil¢ich poloZek rozdélenych
na dvé poloviny (tzv. split-half metodou). V pfipadé, Ze je Skala konzistence nizsi nez
0,65 neni vhodné na zakladé této metody realizovat zavaznéjsi interpretaci vysledku

testové metody.

1.2.4 Standardizace

Na standardizaci je moZné pohliZzet z dvou pohled(. Jednak je chdpana jako [...]

»[...] souhrnné oznaceni pro zjisténi reliability, pro validizaci, stanoveni norem, prové-
feni ucinnosti jednotlivych cdsti testu, stanoveni jednotné instrukce a administrace.
V uzsim chdpdni se jednd o stanoveni norem testu- tzv. normalizaci. Normalizaci ro-
zumime mozZnost srovndni individudlnich vysledki s normami, ziskanymi vysetfenim
velkého reprezentativniho vzorku osob. Normu zde chdpeme ve statistickém smyslu,
tedy jako primérny vykon, hodnotu nebo typickou reakci pfislusného vzorku popula-

ce.”

12 SVOBODA, M. Psychologicka diagnostika dospélych..., 2010, s. 21.
13 sy
Tamtéz, s. 19.

14 Tamtéz, s. 18.
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,Kritéria kvality psychologického testu jsou vzdjemné provdzdna, respektive zaviseji
na sobé tim zplsobem, Ze stuperi objektivity spoluurcuje reliabilitu, stupern reliability
validitu. To znamend, Ze test nemuzZe nikdy spolehlivé méfrit, jestlize neni objektivné

proveden a vyhodnocen, nemuzZe mérit s velkou platnosti, jestlize méri nedostatecné

g A5
presné.”

Dalsim vybranym zfady hodnoceni vybérovych metod je hodnoceni dle
Muchinského (1996)*, které je sice zjednodugujicim pfistupem, majici véak orientaéni
vypovidaci hodnotu. Pfistup vychazi ze ¢tyf hodnoticich hledisek, kterymi jsou:

v" Validita, kterd souvisi s pravdépodobnosti pfesného pfedvidani vykonnosti,

vétsina autor( ji povaZuje za nejvyznamnéjsi hledisko;

v' Férovost (nebo tzv. eticky zfetel), jeZ je vyjadfenim kapacity prediktoru
z hlediska hodnoceni pracovniho Uspéchu bez zatizenosti predsudky u ucha-
zecQ;

v' VyuiZitelnost, fika, do jaké miry Ize danou metodu vyuZit, a to z hlediska jak

poctl lidi, tak typU praci (rozsah upotfebeni/vyuziti);

v' Naklady.

Nize uvedend Tabulka 1 =zachycuje sumarné dvanact vybérovych metod
analyzovanych a hodnocenych dle vyse uvedenych hledisek. Co se jednotlivych
vysledkll hodnoceni uvnitf tabulky ¢. 1 tyce, vychazel Muchinsky z tfi-stupnovitého
¢lenéni kazdého hlediska na jeho Uroven nizkou, stfedni a vysokou. Pro kazdé hledisko
urcil limitni hodnoty priimérného korelacniho koeficientu, které jednoznacné odlisi,
jaké urovné daného hlediska metoda dosahuje. Uréeni stupné pro kritérium validita
(pokud je pramérny koeficient korelace v intervalu (0.00;0,20) jedna se o nizky stupen
validity, (pokud je pramérny koeficient korelace v intervalu (0.21;0,40) jednd se
o stfedni stupen validity a v neposledni fade pokud se primérny koeficient korelace
nachazi od 0.41 a vySe, jednd se o vysokou validitu. Uréeni stupné pro kritérium
férovost (tzv. etického zretele) vychdzi z cetnosti problémi s danou metodou,
pfi uréeni stupné pro kritérium pouzitelnost je posuzovan pocet vyuziti. Uréeni stupné
pro nakladové kritérium je hodnoceno jako nizké pfi odhadu nékladd do 20 S, jako

stfedni v rozmezi 20-50 S a jako vysoké pti 50 S a vice.

> SNYDROVA, 1. Psychodiagnostika..., 2008, s. 118.
'8 STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 344.
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Tabulka 1 |

Posouzeni vybérovych metod dle Muchinského

HODNOTICI HLEDISKA

VYBEROWA METODA
Validita Férovost Pougitelnost Naklady
Inteligentni testy = = 4 i
Test mechanickych schopnosti = 4 = &
Test senzomotorickych schopnosti = {i“ ‘u’ ‘u’
O=sobnostni test = 1 = =
Testy télesne zdatnosti 4 = & i
Rozhowvory =3 = 'T} =
Assessment centrum 1 1 = 1
Pracovni vzorky 4 4 4 1
Situacni vzorky =2 ? & =
Biograficke informace 4 = gl 4
Hodnoceni spolupracovniki = = ‘u’ ‘u’
Doporufujici dopisy L H Ak &
Legenda: 4 nizké 4 vysoke
= stredni H neznamea

Zdroj: STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prdce. 1. vyddni. Praha: Karolinum. 2003, s. 244.

Alternativni hodnoceni a srovnani vybérovych metod tak, jak je uvadéji v odborné

literature jini autofi, zobrazuji Tabulka 2 a Obrazek 1 nize.

Tabulka 2 |

Clenéni metod vybéru podle jejich predikéni validity

METODY VYBERU S NIZST PREDIKENI VALIDITOU

METODY VYBERU 5 VvySEi PREDIKENI VALIDITOU

Dokumenty uchazete

[zivotopis, motivacni dopis, vysvedceni)

Mestrukturovany rozhowvor

Skolni znamky

Test osobnosti

Grafologicka expertiza

Posudky a reference

0,14

()

Test inteligence
Multimedalni rezhover
Zivotopisny dotaznik
ZkuZebni doba
Strukturocvany rozhovor
Assessment Centre

Vykonowy test

0,27-9,62

0,27-0, 51

0,45

£

0,45

ur

Zdroj: KOCIANOVA, R. Persondini ¢innosti a metody persondini prdce. 1. vyddni. Praha: Grada Publishing

a.s. 2011, s.

125.
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Zakladni mira Uspéchu je v podstaté definice toho, co charakterizuje UspésSného

pracovnika. Jednoducha prace s nizkymi pracovnimi naroky signalizuje, Ze danou praci

bude schopno vykondvat mnoho uchazecu, vybér tedy v této situaci nema pfilis smysl.

V opacné situaci je dobry vybér k nezaplaceni.

Obrazek 1 |

Pfesnost nékterych metod vybéru pracovnikl

1.0
0.8
0.8

)

e

0.4

0.3

0.z

i,1

0o

=01

g

Ideaini pfedpovéd

Assessment centre (pro povySowani)

Ukdzka prace
Testy schopnosli

Assessment centre (pro vykon)
Testy oscbnosli (kombinace)

Biodata
Struklurované pohovory

Typické {nestrukturované) pohovory
Referance

Grafologia, astrologie, pfedpovédi osudu (veSiEni)

Zdroj: ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojg. 10 vyddni. Praha. Grada Publishing, 2007, s. 363.

1.3 TVORBA VYBEROVE PROCEDURY

V béiné praxi se navrh a vytvoreni vybérové procedury odviji od preferenci

personalisty, nebot jak jiZz bylo zminéno, neexistuji Zddna presna pravidla, ktera by bylo

mozné nasledovat a ktera by dosazeni cile garantovaly.'” Riziko pochybeni p¥i vybéru

zaméstnancll je reprezentovano dvéma druhy chyb, a to chybou pozitivni, ktera

znamena prijeti nevhodného uchazece, a chybou negativni, spocivaji v odmitnuti

vhodného uchazece.

7 samozfejmé maiji vliv i dalii faktory jako nap¥. nakladovost, moznosti firmy ad.
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1.3.1Zakladni modely personalniho vybéru
(vybérové procedury)

Klasicky model personalniho vybéru (tvorby vybérové procedury) je postaveny
na pracovné psychologickych metodach, pfistupuje k vybéru jako predikci a obsahuje
nasledujici faze: analyza profese, vybér kritérii, vybér prediktord, provedeni validiza¢ni
studie a zkompletovani testové baterie prediktor(l. Jeho nedostatkem je vsak
prehlizeni aspektl majicich vztah k samotnému fizeni vybérové procedury (napf.
rozhodovaci procesy, situace na trhu prace).

,Jednd se vZdy o souhrn metod, které jsou prediktory pro urcité kritérium, v nasem

pripadé tedy uspésnost v dané funkci. Pri jejich klasifikaci miGZeme vyuZit Robertsovo

casové déleni:

v' Prediktory zaloZené na minulosti — reference, Zivotopisnd data, hodnoceni

nadfizenych i spolupracovnik);

v' Prediktory zaloZené na pfitomnosti- interview, testy, sebehodnoceni, pracov-
ni vzorky, AC);

v Prediktory zalozené na budoucnosti — interview, situaéni metody.“*®

Nedostatky klasického modelu eliminuje dalsi z model(, tzv. koncept cyklického
designu podle Eckelse (1989)°, ktery je v podstaté algoritmem tvorby efektivni
vybérové procedury skladajici se z Sesti krok(l. Jako vétSina modell je i tento

vvvvvv

nékolik takovychto algoritmu, probihajicich paralelné pfi tvoreni dalsich komponent

d.“®® Tento postup by mél v podstaté byt

jako je analyza profese, schéma interview at
pfirozenou soucasti vyvoje kazdé vybérové baterie, nebot eliminuje intuitivni vybér
prediktorl odvijejicich se od osobnostnich preferenci personalisty (a tedy vyskyt
zavaznych pochybeni).

Schéma 3 je alternativou zobrazeni priibéhu obecné diagnostické situace a pfi

porovnani s vyse popisovanym konceptem cyklického designu vybérové procedury

je zfejmé, Ze si mnoho fazi odpovida. V kazdém pripadé je tedy doporuceni hodné

" STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 304.
' Tamtéz, s. 304.

2 Tamté?, s. 306.
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pamatovat na zasady uplatfiované nejen v persondlni oblasti, ale obecné pfi pribéhu

jakékoli diagnostické situace.

,Pro vybér pracovnikt urcité profese je tfeba identifikovat poZadované védomosti,

dovednosti a jiné charakteristiky. Je tfeba ucinit urcité kroky jiz pfi analyze dat pozZa-

dované pracovni Cinnosti, protoZe to je dileZité pro vyvoj metod vybéru pracovniki

(viz Schéma 4). Pro analyzu prace mohou psychologové napr. pfi pfimém posuzovdni

poZadovanych védomosti, dovednosti, schopnosti a jinych charakteristik vyuzit me-

todu TTA (analyzy zdékladndch rysa profese).

Schéma 3 |

w21

Grafické znazornéni pribéhu obecné diagnostické situace

Definice poZadovaného vystupu,
termin, diskuse nad predstavami
s témi, kdo stanoveny cil poZaduji

Logicky rozclenit termin
podle cinnosti v jednotlivych fazich

Testy, dotazniky,
vytvoreni srovndvacich kritérii

Pro zvyseni objektivity
volime vice posuzovatelt

Systematicky vyuZivame
kritické hodnoceni

Sbér dat z jednotlivych fazi
i od jednotlivych posuzovatelti

Diskuse nad spornymi body

-
STANOVENI CiLE
A
4
ROZFAZOVANI
\.
4
STANOVENi METOD
PRO OBJEKTIVNi VYSLEDKY
\.
4
SESTAVENI TYMU
\.
4
PRUBEH
SAMOTNEHO PROJEKTU
\.
4
ZAVER
\.
4
VYTVORENI ZAVERU
\.
4
SESTAVENI
VYSLEDNE ZPRAVY
A
4
ROZHODNUTI
0 ZAVERU A DOPORUCENICH

.

AV VA VA VAV VA VA VA VY

Zdroj: EVANGELU, J. E. Diagnostické metody v personalistice. 1. vyddni Praha: Grada Publishing a.s.

2009, s. 36.

L §TIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 342.
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Schéma 4 |
Postup vyvoje metod vybéru pracovnikd

ANALYZA PRACE POZADAVKY NA PRACOVNIKA VYVOJ VYBEROVYCH METOD
Vysledky analyzy prdce Idenzg I;’arcaecg :;;;(Zavku Obsah vybérovych metod
8 GI0ly P . * védomosti
e pracovni ¢innosti , o testy
® funkce ¢ dovesnosts e rozhovory
V., ® schopnosti a jiné , L
* zarizeni v ) e dotazniky a jiné vybérové
, L. poZadované
e podminky, za nichZ se charakteristiky postupy
prdce vykondvad

Zdroj. STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prdce. 1. vyddni. Praha: Karolinum. 2003, s. 342.
1.3.2 Prediktory vybérovych metod a jejich validita

Prediktory jsou jadrem vybérového procesu, jehoz podstatou je identifikovat miry
predpovidajici budouci uUspéch v praci. V dobach minulych se k volbé prediktor(
Uspéchu pristupovalo a priori empiricky intuitivné. V kontextu specifickych metod
persondlniho vybéru, mezi které patfi i psychologické testovani, Ize pti tvorbé baterie
prediktort (a tedy vybérové procedury) vychazet z odliSnych pristupl a teoretickych
modeld.

Dostatecné kriterialni validity muUzZe byt dosazeno pouze uZitim tzv. baterie
prediktorl predstavujici tzv. kombinovanou predikci. Pfi tvorbé baterie prediktor( Ize
vychazet ze dvou zakladnich model(: kompenzacniho a disjunktivniho. ,Kompenzacni
model vychdzi z predpokladu, Ze zdvisi-li kritérium na vice vlastnostech (tedy
pracujeme-li s vétsim poctem prediktort), pak nedostatek v kterémkoli sméru Ize
nahradit (kompenzovat) vysoce priznivymi vysledky v jinych smérech. Disjunktivni

model vychdzi z teze, Ze jsou nedostatky, které nelze kompenzovat.“*

Prediktivni validita, jakoZzto zakladni charakteristika prediktoru, vyjadfuje, zda
vlibec lze, a pokud ano, sjakou pravdépodobnosti, predvidat vyskyt kritéria. Jak
na koncept validity, tak na odliSeni jejich rdznych typu existuji odliSné pohledy.
Nap¥. Nually (1967)% uréil 4 dil¢i slozky validity, a to konstrukt prediktoru, miru

prediktoru, konstrukt kritéria a miru kritéria.

Nalezeni odpovédi na otdzku odlisné urovné validity rlznych prediktor( je jisté

obtizné a pokouselo se o to v minulosti mnoho vyznamnych oborovych specialist(i jako

22 Tamtéy, s. 233.

> Tamtés, s. 280 - 281.
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napf. Nually (1967), Cook & Campbell (1967).>* Diky jejich analyzém se predpoklada,
Ze vysSi validita se ocekdava, kdyZz mira presné odrazi stupen, v némz pracovni vykon
zavisi na trech druzich charakteristik: universalnich (charakteristiky vyzadované kazdou
profesi), vazanych na urcité povolani (charakteristiky vyzadované urcitou praci),

vztahovych (charakteristiky potfebné pro vytvoreni vztaht ve specifickém zaméreni).

Neni tedy divu, Ze znacna cast odborné literatury obsahujici fadu technik
pro vytvareni tzv. trsi profesi vychazi pravé z onoho predpokladu, Ze urcité prace
(Ci skupiny praci) jsou podminény specifickymi schopnosti (neboli jinymi slovy je tato
povolani vyzaduiji). Vychazejic z pravé receného vyplyva skutecnost, ze tedy existuji
charakteristické osobnostni profily, jez jsou pro pracovniky rliznych profesi vyznamné

odlisné (stejné tak jako ve vztahu k manazerskym pracovnim funkcim).

Osobnostni profily tvorené skladbou osobnostnich vlastnosti jsou dle tohoto
pfistupu ve vztahu k uspéchu v povolani. Vice problematice méreni schopnosti
a dovednosti, stejné tak jako vlivu charakteru, temperamentu a zajmu pfi vybéru

spravného uchazece vénuje podkapitola Klasifikace diagnostickych metod.

24 sy
Tamtéz.
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2 PSYCHOLOGICKA DIAGNOSTIKA

2.1 DEFINICE ZAKLADNiCH POJMU

Psychodiagnostikou rozumime zjistovani a méreni dusevnich vlastnosti a stavd,
pFipadné dalsich charakteristik jedinct v ramci normy i patologického obrazu.?

Psychodiagnostika je aplikovand psychologickd disciplina, jejimz ukolem je
zjistovani a méreni dusevnich vlastnosti a stavl, pripadné dalSich charakteristik

individua. Je tésné spjata s psychologii osobnosti a diferencialni psychologii.*®

Psychodiagnosticka metoda je soustavou podnétl (ukold, situaci, otazek), jimiz
zamérné vyvolavame urcité chovani nebo vymezujeme podminky pro sledovani tohoto
chovani (ukony, jednani, slovni odpovédi) zkoumané osoby. Chovani presné
registrujeme, respektive métime, a pak z ného usuzujeme na zvladstnosti prislusnych

psychickych procesd, stavi nebo vlastnosti.?’

Za psychodiagnostickou metodu (neboli také psychologickou vySetfovaci metodu)
lze povazovat kazdy specialni postup, ktery vede k poznani psychologické anamnézy
(uréitych poznatkd o jisté osobé). V psychologickém pojeti diagnézy jde zejména
ozjistovani abnormit, rozpoznavani Urovné a kvality individudlnich zvlastnosti
zkoumané osoby, a to nejen staticky (popisujici status quo), nybrz i v jejich vyvoji

(postihujici jevy ve vztazich a ve vyvoji).?®

2.2 VYVO] PSYCHOLOGICKE DIAGNOSTIKY

Plvod pojmu test (ve vyznamu duSevniho testu) saha do 90. let 18. stol, kdy jim
psycholog amerického plvodu, James McKeen Cattel nazval soubor psychologickych
zkousek, jejichz cilem bylo pozorovani a zkoumdni individudlnich rozdild mezi

universitnimi posluchaci.
Na pocatku 19. stoleti se jednalo o zkoumani a diagnostiku intelektualni Grovné
abnormnich déti, jez bylo spojeno s francouzskymi jmény Bineta a Simona, ktefi byli

vytvorenim  praktickych testd  ministerstvem Skolstvi zaukolovdni. Rozvoj

2> §NYDROVA, I. Psychodiagnostika..., 2008, s. 7.

2 SVOBODA, M. Psychologicka diagnostika dospélych..., 2010, s. 11.

7 §NYDROVA, I. Psychodiagnostika..., 2008, s. 86.

?® SVOBODA, M. Psychologicka diagnostika dospélych..., 2010, s. 11 - 12.
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psychologického testovdni v masivnéjSim meéfitku nastal béhem 1. Svétové valky
a pokracoval priibéziné v mezivdlecném obdobi i obdobi 2. Svétové valky. Zatimco
v obdobi 1. Svétové valky se jednalo o testovani za uUcelem vybéru vojenskych
dastojnik( v USA (testy Army alfa a Army beta aplikované psychologem Yerkesem),
v mezivale¢né dobé se psychologické testovani Siroce rozsifilo z armdadniho prostredi

do oblasti skolstvi, profesiondlniho poradenstvi, primyslu, mediciny ad.).

Na rozmach plynule navazalo i obdobi 2. Svétové valky, ve kterém byla kromé
novych metod psychologické diagnostiky presunuta pozornost od méreni analyzy
schopnosti k vySetfovani osobnosti a také motivace. Obdobi od tohoto okamzZiku aZ do
soucasnosti Ize charakterizovat jak extenzivni, tak intenzivni vyzkumnou dynamikou,
vznikem metod novych (napf. hrani roli a projektivni testy), jez vzbudily zajem
a upevnily svou pozici diky relativné sofistikovanému statistickému apardtu a mnoha
ovérovacim a normaliza¢nich studii. V poslednich letech se znacéné popularité tési
zejména analyzy biografickych dat, on-line diagnostika jak osobnosti, tak schopnosti

a samoziejmé assessment centrum (ev. development centrum).

Co se soucasného stavu vyuzivani psychodiagnostickych metod na Gzemi Ceské
republiky tyce, jiz Svoboda (2010) hovofi o jejim znacném rozSiteni (oblast
zdravotnictvi, Skolstvi, poradenstvi, sluzby, vyroba, doprava, sport ad.) a zavedeni
do spolecenské praxe. O tom svédci i pocet vySetfenych osob, ktery ro¢né dosahuje
poctu cca 400 tis. osob a nar(stajici tendence. Na zakladé prizkumu bylo zjisténo,
7e v Ceské republice jsou v nejvétsi mife vyuzivany vykonové testy (tedy testy
inteligence, pozornosti, paméti ad.), a to zaujimajici cca. 48% podil ze vSech testovych
psychologickych diagnostickych metod, druhé misto zaujimaji s podilem 27% testy

osobnosti (tedy dotazniky) a v neposledni fadé i projektivni metody s 25%.>°

2.3 ZASADY PRACE S DIAGNOSTICKYMI METODAMI

Vyuzivani a rozSifovani uplatnéni metod psychologické diagnostiky v praxi,
v nasem pripadé tedy v oblasti fizeni lidskych zdroj(, s sebou pfindsi palcivou otazku
kompetentnosti a etiky vyuzivani.

»NejdlleZitéjsi etické principy souviseji celkové s psychologii prdce. Patii mezi né dob-

> WAGNEROVA, I. Psychologie prace a organizace..., 2011, s. 37.
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ra znalost pouZivanych metod, ohledupiny a lidsky pristup ke kandiddatum (zatéz jen

v nebytné mire), nabidka zpétné vazby a adekvdtni zachdzeni s vystupy. «a0

Zatimco ve svété jsou pravidla a zasady kodifikovany (a tedy i kontrolovany)
v podobé urcitych standard( ¢ kodex( odbornych profesnich organizaci, v Ceské
republice zatim jakysi zdvazny kodex chybi. Pfitom je logické, Ze jejich vyznam je
stézejni jak pro ochranu testovanych, tak pro ochranu téch, ktefi testuji (psychologové
Ci specialné proskoleni pracovnici), tedy firem a zaméstnavatel(. V USA napt. American
Psychological Association (Americkd psychologickd organizace) jiz od roku jiz od roku
1953 vydava eticky kodex The Standarts for Educational nad Psychological Testing, ve
Velké Britanii The British Psychological Society — Psychological Testing Centre, Code of

Good Practice for Psychological Testing, International Guidlines for for Test Use ad.

| kdyz v Ceské republice existuje eticky kodex Asociace klinickych psycholog
zroku 1998, v praxi Casto dochazi k tomu, Ze i velké prestizni a renomované firmy
vyuzivaji psychodiagnostické testové metody, aniz by je konzultoval psycholog,
a mnohdy predstavujici nevalidni psychologické nastroje. Casto se jedna o laicky
vytvorené, nestandardizované, z Casopisl prevzaté i publikované popularizujici
metody, metody se zastaralymi normami atp.

,Propagdtori nestandardnich metod v odborné diskusi radi poukazuji na to, Ze jejich

metody jsou jen orientacni, a Ze je nedoporucuji pouzZivat k vybéru ani rozvoji, nicmé-

né sami védi, Ze v praxi jejich metody k tomuto vyuZivdny jsou. Proto jsou velice vitd-

ny standardni metody, jako napf. GPOP (Golden profiler of Personality- Dotaznik psy-

chologie osobnosti), ktery poskytuje stejnd data, nicméné na zdkladé srovndni

s normami vytvorfenymi na 500 jedincich primo v nasi zemi. a1

Neméné duleZitym subjektem psychologického testovani je i osoba testujiciho.
Ta by méla byt vidy psychicky zralym jedincem, nejlépe psychologem. Variant je ale
napf. dle Hogfrede Testcentra vice, a to v zavislosti na skupiné tesud. Prvni skupinu tvofi
testy uréené pouze a vyhradné vystudovanym jednooborovym psychologlim (test

mUze byt zakoupen pouze po predlozeni diplomu), druhou skupinu testy vhodné pro

proskolené a kvalifikované jedince a v neposledni radé také laik(im.

30 Tamtéz, s. 17.

31 sy
Tamtéz.
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Psychodiagnostickych metod lze efektivné vyuzit pfi nasledujicich personalnich
¢innostech (vzhledem ke stéZejnimu tématu diplomové prace se vsak budeme déle

zabyvat pouze oblasti ziskdvani a vybéru zaméstnanc):

v’ Ziskavani a vybér zaméstnancy;
Vzdélavani a rozvoj zaméstnancy;
Rizenfi kariéry pracovnik(;
Persondlni poradenstvi;

Tvorba a rozvoj tymd;

AN NN N

Outplacement, ad.
2.4 KLASIFIKACE PSYCHODIAGNOSTICKYCH METOD

Psychodiagnostické metody lze clenit dle mnoha hledisek (i kdyZz vzhledem
ke skutecnosti, Ze se metody ¢astecné prekryvaji, neni zadna klasifikace dostatecné
pfesna a uspokojivd), avSak za zakladni je povaZovano hledisko standardizace,

na zakladé kterého se odlisuji metody klinické a testové.

Pro klinické metody (nékdy oznacované téz jako netestové, nestandartni,
kvalitativni) je charakteristicka subjektivita, absence vyuzivani standartnich pravidel,
nepfitomnost statistického zakladu, flexibilita a moznost |épe poznat dany specificky
pfipad obménou postupu. Z historického hlediska bychom vyvoj a uzivani pravé metod
klinickych zaradili na ¢asovou osu daleko pfed metody testové.

Na strané druhé, pro metody testové (neboli téZ oznaCované jako
psychometrické, standardni, statistické) je pfiznacna objektivita (jeZ je zna¢né dana
vyuzivanim  standardizovanych zpUsobl vySetfeni, predepsanym zpUsobem
zaznamendvani odpovédi a jejich jednotnym vyhodnocovanim), kvantifikovatelnost,
validita a reliabilita (vySetfeni jsou realizovana u viech probandl na zakladé expozice
totoZzného podnétu pfi stejnych podminkach).

Snydrova (2008) rozdéluje metody:

Metody klinické (zakladni)

v" Subjektivni a objektivni anamnéza.
v' Pozorovani.

v" Rozhovor.
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v" Analyza spontannich produktd (vykond a vytvord, vysledk( prace a pisem-
nych praci na dané téma).

Metody testové napf. dle hlediska funkce.

v' Testy vykonnosti
e Testy inteligence.
e  Testy schopnosti.
e  Testy znalosti.
v' Testy osobnosti
e Dotazniky a hodnotici skdly.
e  Objektivni testy osobnosti.

e Projekcni techniky.
Clenéni testovych metod dle Svobody (1999)**

v" Vykonové testy
e Testy inteligence.
e Testy specidlnich schopnosti a jednotlivych psychickych funkci.
e  Testy védomosti.
v' Testy osobnosti
e  Projektivni testy.
e  Objektivni testy osobnosti.
e  Dotazniky.
e  Posuzovaci stupnice.

Detailni klasifikace psychodiagnostickych metod je obsaZzena v pfiloze €. 1. Ve vySe
uvedeném clenéni se setkdvame s pojmy psychologicky test a dotaznik. Pravé na
moznosti praktického vyuZiti téchto dvou zdakladnich psychodiagnostickych nastroja
v oblasti persondlniho vybéru je zamérend analytickd ¢ast diplomové prace, proto
bude obéma vénovdana vétsi pozornost v nasledujicim textu.

| kdyZ v bézné praxi dochazi ¢asto k oznacovani obou téchto variant za psycho-
logické testy, z hlediska korektni definice a vystiZzeni podstaty danych metod je jejich

odliseni dllezité.

32 SVOBODA, M. Psychologicka diagnostika dospélych..., 2010, s. 22.
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2.5 PSYCHODIAGNOSTICKY TEST

Psychodiagnosticky test je charakterizovany jako Uzce zaméreny ndstroj, ktery
méri konkrétni vykon (eventudlné vykonnost) vzadaném dudkolu, at se jiz jedna
o vlastnosti, znalosti, schopnosti ¢i dovednosti daného uchazece. Na kazdou otazku
existuje jednoznacna spravnd nebo Spatnd odpovéd a zpravidla je dan ¢asovy limit pro
splnéni testu.

,Psychologickym testem rozumime systematické méreni za ucelem kvantitativni
vypovédi o jedné nebo vice vlastnostech a o specifickém chovani zkoumané osoby a za
ucelem predikce chovani mimo situaci testovani. Psychologicky test méri schopnosti,

tedy vykon jedince.“*>.

2.5.1 Méreni schopnosti a dovednosti

Testy schopnosti a dovednosti jsou bezpochyby adekvatni psychologické mérici
nastroje, jez byly vytvoreny a validizovany odborniky zejména pro ucely vybéru,
rozmistovani a vycviku pracovnik(. Zpravidla jsou pfi persondlnim vybéru testy
schopnosti a dovednosti ¢asto aplikovany jako soubor Ci tzv. testova baterie. Ze strany
zaméstnavatelll a manaZerl (vedoucich pracovnikl) jsou zpravidla povaZovany za
validni, navic i vic¢i zaméstnanclim za spravedlivé, na jejichZz zakladé Ize krom jinych
usuzovat na a predvidat budouci Uspéch ¢i neuspéch v povolani.

Manazefi je vnimaji jako jakési zkousky, jejichz cilem je urcit a zméfit skryté
predpoklady daného uchazece. Stran odbornika psychologa je vSak pojem schopnosti
na rozdil od predchoziho vnimani vidén spis jako soubor charakteristik chovani nebo
ryst souvisejicich s individualni kapacitou ¢i potenciondlni moZnosti provést nebo
ziskat skrze vycvik urcité specifické dovednosti a védomosti. Zaméruji se tedy nejen na
predpoklady uspésného vykonu, ale i hledisko Uspésného pfizplisobeni a spokojenosti
v pracovnim procesu. Okem laika byva ¢asto opomijena skutecnost, Ze krom vysledku
daného méreni odbornik bere v Uvahu i dalsi vyznamna fakta (napt. vliv dédi¢nosti i

véku, pokud Ize, sleduje i zpUsob Fe$eni Gloh ad.)**

3 SNYDROVA, 1. Psychodiagnostika..., 2008, s. 114.
** STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 286 - 7.
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Skdla nabizenych testd schopnosti a dovednosti je velmi $irokd (v podstaté
neomezena, nebot velmi mnoho schopnosti je moiné méfit specialné vyvinutym
testem pravé pro potreby méreni dané schopnosti v konkrétni firmé), neni tedy ucelné
zde uvadét jejich uUplny vycet, jmenujme vSak pro ukdzku alespon ty nejbéinéji
vyuzivané, napr. testy induktivné/-deduktivné logického mysleni, testy analytického
mysleni, testy numerického mysleni, jazykové testy, testy verbalnich schopnosti, testy
soubézného zpracovani ukoll (tzv. multitasking testy), testy kratkodobé paméti, testy

koncentrace ad.

Stejné tak z hlediska typu konstrukce daného testu existuje mnoho variant. Dle
deskriptivniho a operacniho systému klasifikace testll na zakladé jejich vnitini skladby
byl vytvofen uceleny a prakticky ramec uzivanych testl schopnosti®®, je? je zobrazen
nize (viz Tabulka 3 ). Pro detailni studium jednotlivych konstrukci odkazuji ¢tenare na

uvadénou zdrojovou literaturu.

Tabulka 3 |
Taxonomie testl schopnosti podle jejich vnitfni stavby
1 REAKTIVNI MEREAKTIV
2 S vnucenou volbou S volnymi odpovedmi
3 Inventivai Wib&rowy
4 Jednoducheé odpovedi Slozitéjsi, £i rada cdpovedi
5 Usporadanost uloh Neusporadanost uloh
[ Homogenni Shlukle
7 Pfirozeny zplisoh odpovedi Sledovani limith
2 Konefna reakce Rada diltich reakci
9 Bezprostiedni wyznam Referentni vyznam
10 Rozdeleni do polozek Globalni struktura prezentace a skorovani

Zdroj: STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prdce. 1. vyddni. Praha: Karolinum. 2003, s. 291.

,Psychologické testy schopnosti:

v’ Béiné administrované v organizacich byly vytvofeny psychology podle urcitych

teorii, pojmové dobre zaloZenych a empiricky testovanych vzorkd lidi, ktefi vyko-

> Tamté?, s. 290.
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ndvali riizné pozice. Jsou urieny k méreni kognitivnich ¢i senzomotorickych do-

vednosti pomoci psychometricky standardizovanych vzorku urcitého chovadni.

v Jsou uréeny k méfeni kognitivnich & senzomotorickych dovednosti pomoci psy-
chometricky standardizovanych Ci funkcné strukturovanych vzorkd urcitého cho-
vani.

Vybér uchazecl pomoci testl schopnosti je efektivnéjsi neZ vybér pracovnich sil nd-

hodné nebo pomoci jinych nevalidizovanych postupf)”36

Nejen o ekonomickém prinosu testovani schopnosti v praxi, avSak i o legitimité

a opravnénosti testovani schopnosti obecné, vypovidaji i nize uvedena tvrzeni.

,Schmidt, Hunter, Outerbridge a Tratter (1986) na zdkladé empirickych vysledku
a ovérenych validnich postupi pri testovdni schopnosti ukdzali, Ze:
v’ Zisk z vybéru pracovniki v 18 povoldnich ve stdtni sprdvé v USA &ini roéné 1758

aZ 15 839 S na jednotlivce;

v Hodnota 600 miliénii S je tvofena tim, Ze nové pfijati pracovnici v USA, vykondva-
ji svou prdci po cely rok. Tato hodnota vyrazné stoupne, kdyZ se vybérem pomoci

testl schopnosti tato doba prodlouZi na 5-10let;

v' 0 9,7% stoupne vykon u nové pfijatych pracovniki;

v' 0 9% se sniZi podet nové pfijimanych pracovniki, coZ znamend tspory 272 milié-
nu S roéné;

v SniZeni 0 2,59% u nové pfijimanych pracovnikd, ktefi jsou povaZovdni za nedosta-
tecne vykonné.37

»Hunter a Hirsch (1987) prozkoumali studie, v nichZ byla pouZita metoda analyzy

schopnosti v ramci soucasné persondlni psychologie. Jejich ndzory o vyznamu testd

schopnosti, zejména pro predikci uspéchu Ize shrnout takto:

v' Validita obecné kognitivni schopnosti se zvysuje s rostouci mirou objektivniho kri-
téria: korelace od 0,40 pro postup nebo zménu pracovniho zarazeni, pfes 0,53
pro hodnoceni vykonu nadfizenymi, 0,63 pro hodnoceni tspéchu pri vycviku, 0,75
pro vzorek pracovniho vykonu, k 0,80 pro pracovni védomosti;

v’ Existuje pozitivni korelace mezi obecnou kognitivni schopnosti a délkou zamést-

ndni. Zda se, Ze bystrejsi zaméstnanci pracuji ve sledovanych zaméstndnich déle

(0,26)“>®

3% Tamtéy, s. 288.

37 sy
Tamtéz.
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2.6 PSYCHODIAGNOSTICKY DOTAZNIK

Psychodiagnosticky dotaznik odhaluje celkovy pracovni profil potenciondlniho
uchazece. V podstaté v ném neexistuji pfedem znamé spravné ani Spatné odpovédi,
pficemz o vhodnosti ¢i nevhodnosti vysledného profilu daného uchazece rozhoduje
mira shody s predem identifikovanymi klicovymi kompetencemi dané pracovni pozice.
Doba vypliovani osobnostniho dotazniku zpravidla nebyva ¢asové omezena.

,Dotazniky jsou psychodiagnostické metody zaloZené na subjektivni vypovédi vyset-

fované osoby o jejich vlastnostech, citech, postojich, ndzorech, zdjmech, zptsobu re-

agovadni v nejriiznéjsich situacich atd. A9

Dle psychologického slovniku (Hartl, Hartlovda 2000)* je dotaznik metodou
hromadného ziskavani uUdaji pomoci pisemnych otazek, coZz koresponduje s vyse
uvedenym. Dotazniky je ucelné aplikovat zejména v situacich, kdy nas zajimaji
odpovédi na totozny soubor otazek u relativné velkého poctu respondentd (aplikace
v praxi napf. u velkého poctu uchazec¢l vramci predvybéru), kde by napf.
standardizované interview poskytlo obdobné vystupy, avSak z ¢asového hlediska
efektivni neni. Samozfejmé, Ze vypovidaci hodnota vystupl z osobnostniho dotazniku
a standardizovaného interview neni naprosto identickd. Pokud je dotaznik vyplnovan
on-line a personalista (Ci psycholog) nemUzZe uchazece pfi vyplfiovani sledovat, jisté je
zde oproti osobnimu interview nevyhoda, stejné tak jako napf. nemoZnost kladeni
doplnujicich otazek.

Jednim ze zakladnich stavebnich kamenl této podkapitoly je definovani pojmu
osobnost. | kdyZ existuje vice nez 50 definic osobnosti vychazejicich z odliSnych teorii
osobnosti (a tedy i vychodisek), vystacime pouze s jednou.

,Pri popisu osobnosti vychdzime z jejich charakteristik. Vlastnosti osobnosti definuje

O. Kondds jako formy stdlejsiho reagovani uréitym smérem a jistym zplisobem a mlu-

vi o vnitfnich charakteristikdch (jako jsou rysy, schopnosti, motivy, procesy, mecha-

nismy, schémata, stavy nebo scéndre) a o vnéjsich charakteristikdch (coZ jsou projevy

osobnosti jako vyraz, reakce, zplsoby chovdni, vykony, odpovéd, ¢iny, jednadni). “

8 STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 293.

%% SVOBODA, M. Psychologickd diagnostika dospélych..., 2010, s. 222.

“° DUFKOVA, K. Vyuziti on-line diagnostiky pfi vybéru pracovnikd..., 2011, s. 17.
*1 SVOBODA, M. Psychologicka diagnostika dospélych..., 2010, s. 148.
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Obecné je v chovani jinych lidi vnimana jistd stalost, proto se tyto ,vzorce”
¢i charakteristiky snazime vystihnout a vystizné je pojmenovat. ,Byly vytvoreny velké
slovniky rysi i rizné oznaceni situaci, psychickych stavi a zpusobt chovdni, které maji

“2Chceme tedy predvidat, jak se tito lidé budou v budoucnu chovat

pro nds vyznam.
v podobnych situacich na zakladé charakteristik (osobnostnich rysd). Zpravidla jsou

odliSovany a vyuzivany tfi zpisoby méreni téchto charakteristik:

v' Pozorovani pfi kazdodennich aktivitach generujici tzv. L-data (life);
v' Ssamo-posouzeni jedince sebe samym generujici tzv. Q-data (questionnaire);

v' Testovani generujici tzv. T-data (ziskand pozorovdnim a hodnocenim jednot-
livel v urditych testovych situacich a situacich laboratornich).

Pfi vybéru novych zaméstnancl jsou v praxi béiné vyuZivany vsechny vyse
uvedené zplsoby hodnoceni osobnosti (tzv. L-data ziskdna napf. pfi osobnim
rozhovoru, tzv. Q-data ziskand z osobnostnich dotaznikd a tzv. T-data ziskana napf.

z assessment centra).

Individualni hodnoty, postoje, motivace a zajmy zaméstnanc( jsou povaZovany
zajedny z nejlepSich prediktord dlouhodobého profesniho Uspéchu. Ve vétsiné
zaméstnani hraji v dnesni dobé rovnéz kritickou roli tzv. klicové kompetence, mezi
které byvaji Casto fazeny napf. interpersonalni dovednosti, tymova prace, komunikacni
schopnosti, orientace na kontakt s klientem, organizacni nadani, pracovni styl,
orientace na Uspéch a vysledek, postoj k problémim a vyzvam, proaktivita,
predpoklady k vedeni lidi, loajalita, adaptabilita, rozvoj, pracovni tempo ad., které jsou
pro dlouhodoby pracovni Uspéch skute¢né mnohdy dulezitéjsi, nez profesni znalosti
a zkusenosti.

»Hodnoty, respektive hodnotové orientace, jsou davdny do tésného vztahu s motivy a

postoji. Soustava postoji k riiznym aspektim Zivota je mnoha autory povaZovdna za

projev hodnotové zamérenosti jedince. Hodnotovd orientace je také vyznamnym

zdrojem motivace lidské Cinnosti. Vyznam hodnotové orientace pro pozndvdni ¢lové-

ka spociva predevsim v tom, Ze predstavuje vyznamny integrujici faktor osobnosti.

JakoZto hodnoty vztahujici se k pracovni ¢innosti (k oblasti pdce v pracovnim prostre-

2 §TIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 293.
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n43 v vy P (. v .. .
di)” Ize odlisit tzv. hodnoty zamérené na prdci (moZnost kreativity, autonomie
v rozhodovani, volba viastniho tempa, moZnost pomdhat spolupracovnikiim, fizeni

druhych lidi ad.)a hodnoty zamérené na vysledky prdce (Zivotni styl, status, respekto-

- T , o 4
vdni druhymi, pfiznivé pracovni prostfedi ad. )”4

2.6.1 Psychodiagnosticky dotaznik osobnosti

Psychodiagnosticky dotaznik osobnosti je bézné uZivanym nastrojem pro poznani
,meéreni”) osobnosti, aviak malo je jiz pamatovano na skutec¢nost, Ze osobnostni
charakteristiky jsou nepfistupné objektivnimu pozorovani a Ize na né usuzovat pouze
z vnéjsich projevl (v podstaté se tedy jednd o vyvozovani zavér(i o nepozorovatelnych

rysech z pozorovatelnych jev().

,Z formdiniho hlediska Ize rozliSovat dotazniky a inventdre:

4 “

v Dotazniky jsou formulovdny jako otdzky, na které klient odpovidd ,ano”, ,ne”,
pfipadné ,nevim*;

v’ Inventdfe maji formu oznamovaci véty, tedy vypovédi, se kterou vysetfovand
osoba bud’,,souhlasi” nebo ,,nesouhlasi”.

V jinych formdch dotaznik( zkoumand osoba md moZnost volby z nékolika navrhova-

nych alternativ (metoda mnohondsobné nucené volby). A5

V praxi se vSak Casto setkdvame s dotazniky, které kombinuji vySe uvedené
postupy, tedy jejich struktura je z ¢asti tvofend v podobé dotazniku a z ¢asti inventare.
Dale se lze setkat s psychodiagnostickymi dotazniky osobnosti, které se zaméruji vice
na nékteré slozky osobnosti a na nékteré méné (napf. na klicové kompetence,
na motivaci, osobnostni charakteristiky atp.). Jmenujme napf. tzv. test motivQ
a hodnot (neboli nékdy oznaCovan jako téz jako tzv. motivacni dotaznik), a dale tzv.
test klicovych kompetenci.

,Nové prehledy o osobnostnich testech maji optimisticky vyhled do budoucnosti.

V poslednich letech dochdzi k oZivéni zdjmu o osobnostni testy. UZitecné bude provd-

dét vyzkum predikcni validity osobnostnich test( ve vztahu k proménnym povoldni,

takovym, jakym je uspéch ve vycviku, v povoldni ¢i prdci, absentismus Ci fluktuace.

* Mezi dal¥i obecné platné hodnotové polozky patfi zejména hodnoty souvisejici se zdravim, rodinou,
vzdélavani, pratelstvim, financnim zajisténim, spolecenskym postavenim ad.

** §TIKAR J. a kol., Psychologie ve svété préce..., 2003, s. 295 - 297.
*> SVOBODA, M. Psychologicka diagnostika dospélych..., 2010, s. 222 - 223.
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Vyuziti pocitacové techniky v této souvislosti je pfinosné z hlediska objektivity a flexi-

bility. “*°

Graf3 |
Procento call center vyuZivajicich testovani pfi vybéru zaméstnanct dle zemi

Figure 2.1. Percent of Centers with Extensive Use of Selection
Tests
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Zdroj: HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment: Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 11.

Napt. jeden z vystupnich grafi mezinarodni studie The Global Call Center Report:
International Perspectives on Management and Employment” z roku 2007 ukazuje,
Ze celkové okolo 50% ucastnikl dané studie (hovofice o call centrech v jednotlivych
zemich) jsou oznacovani jako tzv. vysoci uZivatelé vybérovych testl. Uvadeéji, Ze jsou
vyuzivany mnohé z fad psychologl vyvinutych testl (psychometrické testy, inteligencni
testy ad.), jeZ jsou vytvoreny tak, aby zajistily vybér nejvice talentovanych uchazec
nebo téch, ktefi budou nejlépe odpovidat poZzadavkim na daného zaméstnance.

»Use of these selection tests is one indicator that management takes recruitment and

hiring seriously and is attempting to be selective in the choice of entry level work-

ers. 4%

¢ STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 295.
ad HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report..., 2007, s. 11.

48 sy
Tamtéz.
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3 VYUZITI MODERNICH INFORMACNICH
A KOMUNIKACNICH TECHNOLOGII
V PSYCHODIAGNOSTICE

Sofistikovanost a propracovanost jak samotnych psychodiagnostickych metod
(s ddrazem na poli testll a dotaznik() tak souvisejiciho aparatu (jejich konstrukce,
administrace, vyhodnoceni, skérovani ad.) se s casem prabézné vyvijela, eliminovala
tak nékteré nedostatky dob dfivéjsich, prinesla nové benefity i uskali. Od na pocatku
prevazujiciho vyuzivani metod v podobé ,tuzka-papir”, ktery je vSak i v dnesni dobé
techniky a on-line internetového prostredi. Pfirozené je mnoho faktord pusobicich
nato, vjaké podobé dand konkrétni firma tyto moznosti modernich technologii
vyuZije. Metoda prinasejici pouze pozitiva by se hledala obtizné, takze muizeme
dovozovat, Ze jde zejména a cile dané firmy, podminky (omezeni), které urcuji

pozadavky na potfebny psychodiagnosticky nastroj.

3.1 PSYCHODIAGNOSTIKA PODPOROVANA POCITACEM

I kdyz vyuZiti pocitacové techniky v mnohém vyzivani psychodiagnostickych
nastroju v praxi personalniho fizeni posunulo kupfedu a rozsifilo a obohatilo, nese
ssebou i jistd omezeni i rizika. NiZze je uveden pouze vycet nékterych z nich

(pfedpokladaji se i u on-line testovani).

v'  Pozitiva:

e Ulehceni a zefektivnéni prdce psychologa (eventudiné specialisty HR) ve
vSech fazich.

e  Financ¢ni a ndkladovad efektivnost.

e  Zkvalitnéni psychometrickych charakteristik testt a dotaznik( (objektivi-
ta, standardizace, validita, reliabilita).

e  Zrychleni a uspora ¢asu za souc¢asného obsaZeni vétsiho poctu probandu.
e Rozsifeni souboru podnétovych situaci z hlediska obsahu.
e  Rozsifeni forem podoby testu i jejich vystupd.

e Interaktivita.
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v" Negativa:
e  Preceriovdni objektivity, védeckosti a vystupl systému.
e  Hrozba nelegdliniho Sifeni a vyuZivdni testd.
e Riziko zneuZiti, uniku ¢i posSkozeni dat.

e  Averze, anxieta ¢i nedlvéra ze strany probandu k pocitacové technice ab-
sentujici lidsky faktor.

e  Diskriminace urcitych skupin probandi (napf. z hlediska vékového ¢i soci-
oekonomického).

e  Dostupnost pocitacovych testu.

PocitaCe prispivaji zejména k nasledujicim slozkdm diagnostického vybérového

a hodnoticiho postupu.*

v' Vybér testu ¢&i skupiny testd k uZiti uréitého pracovnika &i skupiny.
Administraci testu.

Skérovani.

Analyze testovych mér.

Interpretaci testovych mér.

Zpétné vazbé k testovanému.

A N N NN

Rozhodovani ve vztahu k povolani.

,Rozsah miZe kolisat od automatizovdni dil¢ich aktivit, které obvykle provadi testuji-
ci, aZ po plné automatizované expertni systémy, které vyuZivaji systému umélé inteli-
gence. DosaZeni tohoto systému zavisi na vybranych testech a ucelu, pro néZ byly
zvoleny. Takovy systém se sndze vytvori, kdyZ jsou dobre definovdna kritéria (vybér

s 0 v . v v . ) . , . 50
pracovniki), neZ tam, kde jsou obtiZné definovatelnd (rozvoj pracovni kariéry)”.

Nize uvedena Tabulka 4 uvadi prehled vstupl a vystupl jednotlivych sloZek
diagnostického procesu, pficemz tyto vstupy a vystupy mohou byt vytvareny clovékem

nebo pocitacem. Stikar (2003) odli$uje a charakterizuje ¢tyfi réizné druhy automatizace

* $TIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 311.

50 sy
Tamtéz.
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(viz Obrazek 2 nize) a uvadi, Ze na zakladé ovérovani jak validity, tak reliability
pocitacové verze testu versus verze nepocitacové dochazi jen k malym rozdilim jejich

hodnot v zavislosti na druhu automatizace.

Tabulka 4 |
Charakteristiky vstupu a vystupu u jednotlivych slozek diagnostického procesu
# SLOZKA VSTUR VYSTUR
1 Wyber testu Informace o testu Wyber testu
2 Administrace testu Specifikace testu Odpovédi v pologkach
3 | Skérovani Odpovedi v polofkach Skalové skiry
4 Analyza Ekalové skdry (2 odpovedi v poloikach) Zprava o analyze
5 Interpretace Skalove skiry (2 odpovedi v polozkach) Textova zprava
& Zpétnavazba Skalové skdry a jiné (daje o testovaném Interaktivni poradenstvi
7 Rozhodovani Test a jina relevantni data Doporuceni

Zdroj: STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prdce. 1. vyddni. Praha: Karolinum. 2003, s. 314.

Obrazek 2 |
RGzné stupné automatizace obsazené v odlisnych druzich administrace a skérovani testu
0 1 2 3 4
tované ife Promitnuti
Polozly | Prezeni 18 pap | P i
r . T T LI I LR --....u..a-u-nTes sssmdisaat el mAIrEAR NI REE I I RERI IR FERA T ERAT
Vstupfrystup ¥ #ﬁf-l!” ¥ *
Odpovedi | Kl&vesnice |
b 'I.‘h.' [V EE R dm TEIR T =1 | N PP, nmmc
Vstup/vistup "f - unm{c i * | ‘A kx' I
Skirovani Ruéni (pomeci kli¢e) | | Eleltronické | |Elektronickeé (software)
| (opticky skener)
Vstup/vistup 1Admmim%m( ey s P YAum,mmck}e
Skilové skéry UloZené na UloZené v elekironické pam&ti média 1
papife _ (hard disk, magneticky pdsek aj.)
Interpretace a analyza | Lidsky experi I | Poiitad |

Zdroj: STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prdce. 1. vyddni. Praha: Karolinum. 2003, s. 313.
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3.2 TZv. ON-LINE PSYCHODIAGNOSTIKA

v

Pozitiva:

Rychlost a uspora ¢asu na strané zaméstnavatele i uchazece.
Finanéni dostupnost.

Uspora ndkladd.

Snadnd a intuitivni obsluha.

Témeér dokonald dostupnost kdykoli a odkudkoli.

Témer okamzZita dostupnost vysledkd.

Lepsi zabezpeceni dat (z hlediska ochrany osobnich udaji zejména).

Absence potreby vlastniho software ¢i hardware zafizeni.

Negativa:

Predpoklad (podminénost) pocitacové a technické gramotnosti uchazece.
NemoZnost pozorovdni probanda pfi vyplriovani.

Neporozuméni pokynu ze strany probanda a souvisejici nemozZnost dovy-
svétlit.

Zavislost na technice (preruseni pfipojeni, vypadek proudu, napadeni vi-
rem, technické parametry technického vybaveni probanda v misté a ¢ase
absolvovani atp.).

Riziko poskozeni, ztrdty (znic¢eni) ¢i uniku dat a informaci pfi technické zd-
vadé.

ZneuZiti informaci neoprdvnénymi osobami (nemoZnost 100% spolehlivé
zabezpeceni dat).

Zdmeérné zkresleni vykonu (za probanda test Ci dotaznik vypini jind oso-
ba).
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4 FLUKTUACE ZAMESTNANCU

Naplni této kapitoly je fluktuace zaméstnanci, jakozto jeden z vyznamnych
ukazatell efektivity fizeni lidskych zdroji. Pozornost pravé tomuto ukazateli je
vénovana z toho dlvodu, Ze je nezbytné uvédomit si zdkladni souvislosti s fluktuaci
souvisejici tak, aby tato kapitola slouzila jako zaklad pro praktickou analyzu fluktuace

v konkrétni spole¢nosti, jez je obsazena v praktické ¢asti diplomové prace.

V kontextu trhu prace pojem fluktuace oznacuje cetnost zmény zaméstnani.
V podstaté nejde vZdy o jev negativni, o problém, a jiz vibec ne neptirozeny. Naopak,
urcita mira fluktuace je prirozena (normalni) a neni divodu ji cilené resit.

Priciny fluktuace jsou velmi rozmanité a jejich plvod lze hledat bud’ uvnitt firmy
¢i organizace, ve vnéjSim prostiredi ¢i daném zaméstnanci samotném (obtiznd Zivotni
situace, rodinné problémy atp.), avSak prirozené se mlze jednat i o jejich kombinaci.
Z vnéjsich pfric¢in jmenujme napf. situaci na trhu prace, na kterém se podnik pohybuije,
ekonomicka situace ovliviujici cely trh prace . Pri¢iny majici plvod uvnitf organizace
jsou zejména v pfistupu k fizeni lidskych zdroji a jeho uroven (tykajici se vsech
personalnich Cinnosti), manazersky styl fizeni, charakter pracovni funkce a prevazna
napln prace ad. V situaci, kdy je relativné snadné a rychlé nahradit zaméstnance novym
s prijatelnymi naklady, je urcitd mira fluktuace pfipustna. V opacné situaci, kdy navic
hrozi prekazky v efektivhim chodu firmy, potom se fluktuace zaméstnanci stava

redlnym problémem a nebezpecim, je nutné ji neodkladné a systematicky resit.

MoZnym zpusobem, jak se identifikovat a zjistit dlvody fluktuace iniciované
zaméstnanci je uskutecniovani tzv. exit pohovorl (tzn. vystupnich pohovor().
Vypovidaci hodnota takto ziskanych informaci mlze byt vSak sporna.
Je pravdépodobné, Ze se nepodafi zjistit dlvody vSech odchod(i (neochota divod
uvést), a ne vSechny odpovédi budou pravdivé, avsak narlst vyuZivani téchto
vystupnich pohovor( vede k tomu, Ze si na néj zaméstnanci pomalu zvykaji a zacinaji je
vnimat jako kterykoli z béinych pohovor(l. Zalezi samoziejmé také na personalni
politice a vztahu, jezZ si firma se zaméstnanci buduje, jeji vyznam je z hlediska efektivni
realizace vystupnich pohovort jisté vyznamny.

Existuji rlzna hlediska, ze kterych Ize k monitorovani aanalyze fluktuace

pfistupovat. Samozrejmé, ¢im hlubsi a detailnéjsi analyza, tim lepsi porozuméni jejim
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pri¢indm a moZnost pfijmout opatreni ke stabilizaci a zlepSeni situace. Zakladni ¢lenéni
celkové fluktuace (celkovy pocet odchodl / celkovy pocet zaméstnanci) je na fluktuaci
dobrovolnou (pocet dobrovolnych odchodld / celkovy pocet zaméstnanci)
a nedobrovolnou (pocet nedobrovolnych odchodt / celkovy podet zaméstnancut).
Dale muzeme sledovat fluktuaci pro jednotlivé pracovni funkce, dle hlediska ¢asového
a dalsi.

Je zfejmé, ze vsechny efekty s fluktuaci zaméstnancl spojené predstavuji zejména
vyznamné financ¢ni nadklady a ¢asové ztraty, avSak nejen ty. Pojdme se tedy podivat na

v P Vv v o 1
vy&et nejvyznamnéjsich Géinka fluktuace:®

Naklady a ¢as na administraci spojenou s odchodem zaméstnance;

Naklady a c¢as na nasledny nabor zaméstnancu;

Naklady a c¢as na nasledny vybér zaméstnanc(;

Naklady na pokryti v obdobi, kdy dané misto neni obsazeno;

Naklady a ¢as na administraci spojenou s naborem a vybérem zaméstnanc(;

Naklady a ¢as na zaskoleni novych zaméstnancu;

AN N NN N N N

Odchody zaméstnanc( ke konkurenci a tim i preneseni podnikového know-
how;

<\

Mozné poskozeni jména byvalé spolecnosti;

v' Zména atmosféry v kolektivu.

4.1 FLUKTUACE ZAMESTNANCU VE SVETE

Vystupy mezinarodni studie The Global Call Center Report: International
Perspectives on Management and Employment™ z roku 2007 ukazuiji, Ze tzv. novackim
je zpravidla poskytnuto Uvodni (pocatecni) Skoleni v délce priblizné 3 tydnU avsak az

témér 12 tydn( trva dosazeni komplexniho odborného zaskoleni (viz Graf 4).

>1 CUPANKOVA, B. Lidské zdroje v call centru a jejich Fizeni..., 2008. s. 13.
> HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report..., 2007, s. 36.
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Graf 4

Délka pocatecniho zaskoleni a doba dosazeni komplexni odbornosti dle jednotlivych zemi

Figure 2.4. Initial Training and Time to Become Proficient (Weeks)
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Zdroj: HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives

on Management and Employment: Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 36.

Graf 5 |
Prdmérné naklady na ziskani, vybér a zaskoleni nového zaméstnance - operatora dle zemi
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Zdroj:

Figure 4.3. Recruitment Costs as % of Annual Agent Pay
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HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment: Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 37.
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V podstaté vétSinu negativnich dUsledkd fluktuace Ize vyjadfit v podobé
dodatec¢nych nakladl. Jako tzv. ndklady fluktuace (turnover cost) studie oznacuje
naklady na ziskavani, vybér a zaskoleni zaméstnance, pfi¢emz z divodu komparace
byvaji vyjadreny pomérem téchto nakladd k typickému hrubému roénimu platu
zaméstnance. Primérné dosahuji hodnoty cca 16%, coz v podstaté vyjadfuje, Ze tzv.
nahrada odchazejiciho zaméstnance novym zaméstnancem odpovida pfiblizné
dvojnasobku mési¢niho platu daného zaméstnance (detailné zobrazuje pro jednotlivé

zemé vySe uvedeny Graf 5).

Organizace CIPD navrhuje nasledujici mozZnosti jak nezadouci fluktuaci

zaméstnancll predchazet:

V' Vydislit ndklady, které spole¢nosti vzniknou pfi odchodu zaméstnance;

v' D&t novym zaméstnancim b&hem néboru redlny pohled na jeho pracovni po-
zici;

v" Udinit pfimé manaZery odpovédnymi za odchod zaméstnanct z jejich tymu
a odmeénovat je za udrzeni zaméstnancl v tymech a naopak, nabidnout ma-
nazerdm, ktefi maji problémy s udrZzovanim zaméstnancu, rekvalifikacni tré-
nink;

v' Maximalizovat moznosti kazdého zaméstnance pro jeho rozvoj a moznost ka-
riérniho rdstu, pokud neni povySeni mozné, tak se porozhlédnout po moznos-
tech, které umozni zaméstnanci obmeénit jeho zkusenosti a diky kterym se je-
ho préce stane zajimavéjsi;

v’ Zajistit, aby kazidy zaméstnanec mél mozZnost vyjadfit pfes néjakého "pro-
stfednika" svUj nazor, hodnoceni ¢i stiznost, coZ pomaha zajistit, aby kazdy
nespokojeny zaméstnanec mohl fesit problémy, aniz by musel podavat vypo-
véd, tam kde neni mozZnost vyjadrit nespokojenost, je rezignace jedinou moz-
nosti;

v" Pokud je to mozné, tak pFizpusobit pracovni dobu individudlnim potifebam jak
je nejvic to jde;

v" Vyhnout se budovani kultury tzv. "presenteeism" kdy lidé citi povinnost pra-
covat déle, nez je nezbytné nutné, jednoduse proto, aby zapUsobili na vedeni,

jejich hodnoceni by mélo byt zaloZeno na dosazenych vysledcich a ne na
mnozstvi odpracovanych hodin;

v’ Zajistit co nejvyssi bezpeénost prace, pro vétdinu zaméstnancu je bezpecnost
a stabilita velmi ddlezita;

v’ Zjistit, zda ve spole¢nosti nedochazi k diskriminaci nékterych zaméstnancd,
diskriminace se stava velmi ¢astym divodem rezignace;
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v' Chranit svoji spole¢nost pred "lovci hlav", ktefi by mohli cilené kontaktovat

zaméstnance spolec¢nosti a presvédcéovat je napf. k odchodu ke konkurenci.”
53

Mezinarodni studie The Global Call Center Report: International Perspectives on

Management and Employment® zroku 2007 udava, %e charakteristickd
medidanova ro¢ni mira fluktuace dle udaja call center, na studii participujicich, je cca 20
% (metodika zahrnuje dobrovolné i nedobrovolné odchody, povyseni ¢i odchody do
dlichodu). Jaké jsou typické hodnoty fluktuace v call centrech v jednotlivych zemich
priblizuje Graf 6.

Graf 6 |
Medianova hodnota fluktuace v call centrech dle zemi

Figure 4.1. Emplovee Turnover and Quit Rates

Sweden
Canada
5. Korea

MNetherlands

O Quit Fate B Total Tumover

Zdroj: HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment: Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 36.

Vyznamné rozdily bychom v3ak nasli i ve srovnani odliSnych zemi z hlediska
¢lenéni call center na tzv. interni, neboli in-house call centra (priimérna fluktuace
dosahuje 19 %), a externi call centra, neboli sub-kontrahovana/ outsourcing call centa
(prdmérna fluktuace dosahuje v priméru 25%). Nize uvedeny Graf 7 dle jednotlivych

zemi naznacuje vyssi hodnoty fluktuace zpravidla u tzv. outsourcing call center.

Studie uvadi jako alternativni avSak vypovidaci ukazatel pracovni nestability podil

zaméstnancll, jejichz pracovni pomér trva pouze kratce (hovofice o tzv. nizké

>3 TAYLOR, S., et al. Employee turnover and retention..., 2006 In CUPANKOVA, B...., 2008, s. 14.
> HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report..., 2007, s. 36.
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Zivotnosti/ vydrZi pracovnika na daném pracovnim misté). Kratké trvani pracovniho
poméru se oproti dlouhodobé zaméstnanym a zkuSenym zaméstnanclm zpravidla
negativné projevuje v nizsSi produktivité zaméstnance a samoziejmé i kvalité
podavaného vykonu. Z vysledkd studie vyplyva, Ze ze vSech zucastnénych call center
trva pracovni pomér u cca 33% zaméstnanct call centra (operatord/agent(l) pouze do

jednoho roku, jak ukazuje Graf 8.

Graf 7 |
Fluktuace dle jednotlivych zemi v ¢lenéni na interni a outsourcing call centra

Figure 4.7. Turnover in In-house and Subcontractor Call Centers
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Zdroj: HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment: Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 40.

Graf 8 |
Podil zaméstnanc( na pozici operatora s trvanim do 1 roku dle jednotlivych zemi

Figure 4.2. Percent of Workforce with Less than 1 Year Tenure
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Zdroj: HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report: International Perspectives
on Management and Employment: Report of the Global Call Center Network. 2007, s. 37.
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4.2 FLUKTUACE ZAMESTNANCU Vv CESKE REPUBLICE

Nejen z fady odbornych publikaci ale zejména uskutecnénych analyz a prizkumf
jsou znama Cisla tykajici se fluktuace. Jejich znalost je dlleZitd zejména pro ucely
srovnani s urCitymi referenénimi hodnotami a identifikovani, zda se dand firma
jiz nachazi v oblasti, kdy je zmérena fluktuace problém, ¢i se nachazi v urcité normé
a tedy nepredstavuje oblast, kterd by méla byt rfesena. DulezZité je vSak upozornit
na skute¢nost, Ze odlisSné druhy analyz a studii vyuZivaji rGzné metodiky vypoctu
fluktuace i jejiho ¢lenéni. Aby bylo viibec smysluplné data srovnavat, je nezbytné znat

tuto metodiku a brat ji v potaz.

Z prtizkumu, jeni vroce 2007 realizovala spole¢nost PWC>> vyplynulo, Ze usili,
energie i znacné finance, jeZ spole¢nosti do boje proti nepfiznivé fluktuaci investuiji,
neprinaseji vytouzené vysledky. Hodnota medianu celkové fluktuace zaméstnancu je

v Ceské republice na urovni 14,8 %, avéak dosahuje i hodnot 25 %.

Zajimavosti je trend, na ktery studie poukazala. Jednak jsou na trhu firmy, které
trpi na jedné strané nedostatkem pracovnich sil a na strané druhé dosahuji vysokych
hodnot fluktuace (az 25 % charakterizujici pracovni funkce s nizsi kvalifikaci). Druhou
skupinu firem representuji podniky, jez jsou vysoce specializované ve svém oboru
s fluktuaci na Urovni cca 6 % (v podstaté uroven trzniho minima). Vyse prdmérnych
nakladd na ziskani a zaméstnani jednoho zaméstnance z externich zdrojli se pohybuje
kolem cca 17 000 K¢ (v nékterych pripadech az 50 000 K¢) a pridmérna doba obsazeni

pracovni pozice novym zaméstnancem (TTH) se nachdzi v rozmezi 30 - 47 dn(.

Rizeni lidskych zdrojli a jeho obtiZnost se zcela jisté odviji od trhu, na kterém firma
pusobi, jenz definuje pracovni pozice a jejich pozadavky, stejné tak jako pracovnich
podminek a pracovniho prostredi. VySe uvedené informace o prizkumu pwc se tykaji
véech spole¢nosti pdsobicich v §irokém spektru obor( a ¢innosti. Rizeni lidskych zdrojd
v tzv. call centru ma bezpochyby sva specifika, jeZ je nutné znat a brat v potaz. Detailni
znalost specifik fungovani call center by bylo jisté dobré uvést, nicméné vzhledem
k zaméreni této prace a jejimu rozsahu neni moziné tuto problematiku obsahnout.
Rada bych proto ¢tendre pro hlubsi studium odkazala na literaturu uvedenou

v pouzitych zdrojich, stejné tak jako na dalsi dostupné zdroje. Nize vSak uvadim data

>> Metodiku nelze bohuzel detailné popsat, nebot nelze jiz dohledat zdrojovou studii.
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z oblasti fluktuace tzv. center sdilenych sluzeb a call center, jejichZ znalost je pro ucely
analyzy praktické ¢asti této diplomové prace vyznamna.

Dle priizkumu PWC® trapi tzv. centra sdilenych sluzeb® v Ceské republice
zejména drahy ndbor novych zaméstnancu a alarmujice vysoka fluktuace zaméstnanc(.
AZ 20 % nové prijatych zaméstnancl odchazi ve zkusebni dobé (pro srovnani priimér
vsech typl firem napftic obory se pohybuje na Urovni cca 5 %). Hodnoty pro call centra
vykazuji nejen v oblasti fluktuace vyrazné podobny trend, proto maji vySe uvedené

hodnoty vysoce relevantni charakter.

Aktudlni trend voblasti fluktuace mezi kontaktnimi centry®® vCR pfinesl
Benchmarking kontaktnich center 2011°°, ktery uskuteénila spole¢nost pwc Ceska
republika ve spolupraci se specializovanymi firmami NextiraOne, OpenOne a Santia.
Pridzkumu se zucastnilo vice nez 20 spolecnosti provozujicich cca 30 kontaktnich
center, v nichZ pracuje celkem priblizné 2700 operatorll. Zastoupena zde byla vice nez
desitka finan¢nich instituci (CSOB, Ceskd spofitelna, GE Money, Unicredit Bank, Home
Credit, Provident Financial, ING, Generalli ad.), ale i firmy z oblasti energetiky,

telekomunikaci a dalsich sektora.

,Priimérnad fluktuace v dotazovanych kontaktnich centrech dosahuje 12,5 %. Spo-
le¢nosti s fluktuaci niZsi neZ 10 % obvykle neoptimalizuji své portfolio kvalitnich za-
meéstnancd. Fluktuace nad 20 % negativné ovliviiuje ndbor, zaskolovdni a zauceni no-

p v o TP . v o - g- o 0
vych zaméstnanct a md silny dopad na spokojenost zaméstnanci i klientd. ®

> HOLA, M. Fluktuace v call centrech standardem..., 2007.

>’ Centrum sdilenych sluzeb (Shared service centre, SSC) je centrum sluluji jeden &i vice typ@ sluzeb,
pri¢emz zpravidla se jedna sluzby z oblasti Ucetnictvi, informacnich technologii, lidskych zdroju, logis-
tiky, zakaznického servisu ad. V podstaté se jedna o slouceni nékolika mensich delokalizovanych napf.
Ucetnich oddéleni v jedno centralni, poskytujici sluzby pro celou spole¢nost, pricemz cilem takovéto
centralizace je vétSinou sniZeni provoznich nakladd.

> Pojem kontaktnim centrum oznacuje klientské centrum, které presahuje ramec aktivit call centra, a to
v pripadé, pokud dané klientské centrum vytizuje pisemnou postovni korespondenci, zpracovava e-
maily klientl, zpracovava pozadavky zaslané pomoci webovych aplikaci, vyuZziva chat nebo dalsi mo-
derni komunikacni cesty pro interakci se zakazniky.

>® Bankovnictvi. Strategickd pozice kontaktnich center..., 2012.

60 sy
Tamtéz.
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5 UVOD DO ANALYTICKE CASTI

5.1 CiLE ANALYTICKE CASTI

Hlavnim cilem analytické casti je provést komplexni analyzu v soucasnosti
nastaveného vybérového procesu pro pracovni funkci operatora call centru (CC)
v Ceské pojistovné a.s. (CP)®, jejiz vystupem bude doporuéeni v oblasti uplatnéni
konkrétnich psychodiagnostickych vybérovych nastrojii za ucelem snizeni fluktuace

operator( v CC CP.

5.2 STRUKTURA, POSTUP A METODIKA ANALYTICKE CASTI

Pro naplnéni hlavniho cile analytické ¢3asti jsem designovala metodicky postup,
jenz respektuje skute¢nost, ze CP v ramci soustavného monitorovani a vyhodnocovani
efektivity fizeni lidskych zdroju v call centru identifikovala oblast predvybéru a vybéru
operatorl jako urcujici faktor vysoké fluktuace zaméstnancl call centra. Dalsi
skute¢nosti, jako napf. pozadavky na operatora call centra CP, metody ziskavani
zaméstnanc( CC CP, finanéni a nefinanéni ohodnoceni téchto zaméstnancd ad., nejsou
dle vlastnich studii CP z hlediska zkoumani pfic¢in vysoké fluktuace operatoréi CC CP

relevantni.

Schéma5 |
Faze analyzy

VSTUPY METODY VYSTUPY
¢ Verejné dostuponé informace e Srovnani o Zavéry
¢ Interni dokumenty e Analyza  Doporuéeni
* Osobni rozhovory ¢ Analogie o PrileZitosti
¢ Psychodiagnostické nastroje ® Syntéza e Omezeni
.

7N Statisticko-matematické metody 7 N

Zdroj: Vlastni

® v/ daldim textu budu uvadét nazev spole¢nosti Ceska pojittovna a.s. bez onageni pravni formy (Ceska
pojistovna).
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Analyzu v cili vymezeného, charakterem slozitého, problému lze rozélenit do tfi
dilcich oblasti. Kazda oblast se dale skladd z nékolika dil¢ich problému, kterym
odpovidaji pfislusné metody jejich zkoumani, vstupy, které byly k analyze vyuzity,

a samozrejmé i jeji vystupy.

Analyza sou¢asného stavu vybérového procesu operatora v Ceské pojistovné
Diléi oblasti Feseni problému

1) Charakteristika CP jako zamé&stnavatele.

2) Karierni rGst operatora CC CP.

3) Vzdélavani, rozvoj a pracovni podminky operatora CC CP.
4) Vybérova procedura pro pracovni funkci operatora CC CP.
5) Assessment centrum pro pracovni funkci operatora CC CP.

6) Zakladni charakteristiky a ukazatele o vybérovém procesu na pracovni funkci
operatora CC CP.

7) Analyza ukazatele fluktuace zaméstnancC na pracovni funkci operatora CC CP.
Vstupy

v" Vyhleddni a shroméaZdéni vefejné dostupnych informaci.

v" Shromdaidéni a analyza internich dat o fluktuaci zaméstnancli -operatori CC
CP.

v' ShromaZdéni a analyza internich dat o prabéhu vybérového Fizeni na pracovni

funkci operatora CC CP.

v' ShromaZdéni a analyza internich podklad( o assessment centru na pracovni
funkci operatora CC CP.

v Osobni rozhovory s kompetentnimi zaméstnanci CP.
Metody

Pti analyze fluktuace, jakoZto ukazatele charakterizujiciho efektivitu personalnich
aktivit dané firmy, byla uplatnéna metoda srovndvani, pfi které bylo u¢inéno vécné,
prostorové a ¢asové srovnavani a zjisténi shodné ¢i rozdilné urovné vyse fluktuace.
Porovnani s vyuzitim zdkladnich matematickych a statistickych metod (hledisko podilu,

rozdilu, indexu, tempa rlstu) umoznilo presné vyjadreni tohoto jevu.

Z hlediska analyzy pribéhu vybérové procedury bylo vyuZito analogie. Vychazejice

z teoretickych a metodologickych skute€nosti uvedenych v teoretické ¢asti diplomové
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prace, bylo na zakladé zjisténi shody nékterych znakl efektivniho vybérového procesu
usuzovano i dalsi analogické znaky. Analyticko-syntetické poznavaci postupy (zejména
vztahova, kauzalni a systémova analyza) byly uplatnény pfi poznavani a poodhalovani
zakonitosti fungovani a vazeb mezi témito procesy.
,Vztahovd analyza zjistuje vztahy mezi jevy; zjistuje, zda jde o vztahy zdvislosti (sta-
tistické, korelacni, funkcni), nebo nezavislosti. Kauzdlni analyza vyhleddva priciny je-

vl, nezkoumd vsak dynamiku systému, jen vliv vnéjsich Cinitel(. Systémovd analyza
. . , . . v . v. .. /02

zkoumd systémy s cilem je pochopit, vysvétlit, zvladnout, zlepsit a zdokonalit. o

Soucasné byla uplatnéna metoda indukce, jakoZto vyvozovani obecného zavéru

na zakladé poznatkl o dil¢ich jevech ¢i skute¢nostech.

Analyza psychodiagnostickych nastrojt

Diléi oblasti Feseni problému

1) Vybér a definice kritérii pro hodnoceni vybranych psychodiagnostickych na-
stroju.

2) Charakteristika psychodiagnostickych nastrojl spole¢nosti Motiv P s.r.o.

3) Charakteristika psychodiagnostickych nastrojii spole¢nosti Assessment Sys-
tems s.r.o.

4) Charakteristika psychodiagnostickych nastroju spolecnosti cut-e czech s.r.o.
5) Charakteristika psychodiagnostickych nastrojl spole¢nosti TCC Online s.r.o.

6) Zhodnoceni a porovnani vybranych psychodiagnostickych nastroja.
Vstupy

v" Vyhledani a shromazdéni dostupnych informaci o vybranych nastrojich.
v" Analyza internich dat o danych nastrojich.

v" Rozhovory s odborniky na téma jimi poskytovanych psychodiagnostickych na-
stroju.

v" Vlastni zkudenost s vyplnénim danych psychodiagnostickych nastroju.
Metody
VyuZitou metodou této dil¢i analyzy bylo zejména srovndvani predem

definovanych kritérii jednotlivych psychodiagnostickych ndstrojli, jakozto zakladni

metody hodnoceni.

®2 SYNEK, M. a kol. Jak psat diplomové a jiné pisemné prace..., 2002.

Stranka 55z 156



Formulovani vysledku, zavéra a doporuceni

1) Propojeni vystupl z analyzy soucasného stavu vybérového procesu na opera-
tora CC v CP a analyzy psychodiagnostickych néstrojii vybranych spole¢nosti.
2) Zavérecné shrnuti poznatk(, prilezitosti, rizik a doporuceni z analyzy vyplyva-

jicich.
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6 CHARAKTERISTIKA CESKE POJISTOVNY

Ceskd pojistovna (CP) je univerzalni pojistovnou. Na ceském trhu je v oblasti
pojistovnictvi nejvétsim subjektem s trznim podilem pres 25 % a pUsobi na vice nez 300
obchodnich mistech. Jeji bohatd tradice spolu se zkuSenostmi sahaji do obdobi pfed
180 lety. V roce 1827 byla zaloZena Prvni ¢eska vzajemna pojistovna v Praze, jakozto
pravni pfedchddkyné CP.

Svym klientl nabizi CP individudini Zivotni a neZivotni pojisténi, stejné tak
i pojisténi pro podnikatelské subjekty (pro malé, stiedni a velké klienty v oblasti
pramyslovych, podnikatelskych rizik a zemédélstvi). V soucasné dobé zaméstnava cca.
3900 zaméstnancll a ddle spolupracuje s cca 5600 obchodnimi zastupci, spravuje témér

devét a pul milionu pojistnych smluv.

O kvalité poskytovanych sluzeb a fungovani této organizace svéd¢i nejenom stéla
davéra klientd, ale zejména i hodnoceni a ocenéni stran odbornik(i a organizator(
rdznych soutézi a prizkumda. Pozitivni hodnoceni svétové znamé ratingové agentury
Standard & Poor's udélilo Ceské pojistovné rating A+, jez signalizuje vysokou finanéni
stabilitu spoleénosti. Z fady ocenéni sahajici do minulosti nap¥. umisténi CP z roku 2011
v prvni desitce prestizni ankety Czech Top 100 nejobdivovanéjSich firem Cceské
ekonomiky, dale titul Nejlepsi pojistovna roku z roku 2009, jeZ vyhlasily Hospodarské
noviny, titul Pojistovna roku v letech 2004 az 2007 v prestizni soutézi MasterCard
Banka, opakované postaveni nejddvéryhodnéj$i pojistovny v CR v prizkumu
spolecnosti Reader's Digest (v kategorii pojistoven) ad.

,Ceskd pojistovna je soucdsti finanéni skupiny Generali PPF Holdingu B.V., ktery
puasobi ve 14 zemich stfedni a vychodni Evropy. Generali PPF Holding spravuje
prostiednictvim svych dcefinych spolecnosti aktiva ve vysi 14 miliard Euro a poskytuje
v regionu sluzby vice nez 10 milion0m klientd. Generali PPF Holding ma sidlo
v Nizozemsku a jeho hlavni organizaéni pobocka sidli v Ceské republice v Praze.
Generali PPF Holding B. V. je spole¢ny podnik Assicurazioni Generali (podil 51 %) a PPF
Group (49 %).“63

Mezi jednoznaéné pozitivni projevy strategického pisobeni CP na ceském
pojistovacim trhu patfi bezesporu jasné deklarované poslani, vize a hodnoty této
organizace, jez bezesporu kontinualné posiluji transparentnost a dobrou image této

firmy.

®3 Ceska pojistovna. Generali PPF Holding..., 2012.
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Poslani Ceské pojistovny

LJako odpovédny lidr trhu pomdhdme klientum v klicovych okamZicich Zivota zajistit

v, 54
lepsi budoucnost ®

Vize Ceské pojistovny

,Klientim a partnerim chceme prindset jednoduchd, rychld, férovd a profesiondlni

feseni v oblasti pojisténi a investic zplisobem, ktery vZdy predci jejich oc¢ekdvadni

65

V CP je dlouhodobé kladen dlraz na vyznam a prosazovani 5 hodnot, je? vyplyvaji

z dlouhodobé strategie a cilt CP. ,Tyto hodnoty uréuji nase chovéni k nasim klient&im

a obchodnim partnerlm. Zaroven tvofi zavazny ramec vztahl mezi nasimi zaméstnan-

ci 166

v

Jednoduchost

»Jsme vZdy po ruce nasim klientdm. Jsme pro né vZdy na spravném misté kde-
koliv v Ceské republice a oni jsou u nds vZdy jako doma, kde se mohou intui-
tivné spolehnout na jednoduchd a profesiondlni fesent.

Profesionalita

S prehledem a profesiondlné resime poZadavky klientd. Jsme na své klienty
patricné hrdi. Jsme pro né vZdy na spravném misté, kde jim nabizime individu-
dlni pristup, jedinecné slevy a osobité vyhody.

...VZdy néco navic

Vse co délame, délame s nadSenim a radosti. Tési nds dobre odvedend prdce
a radi prekvapujeme nase klienty i kolegy. NeCekdme, aZ nds nasi kolegové
a klienti poZddaji po pomoc, sami ji aktivné nabizime. Pomdhdme tém, kteri to
potrebuji.

Férovost

S nasimi klienty a partnery jedndme vidy a za jakychkoliv okolnosti férové.
Veskeré nase ukony sméruji k jejich pohodli tak, abychom bez zbytecné byro-
kracie vyridili jejich ndrocnad prdni. Dynamicky vztah ke klientovi je realizovdn
vZdy otevrené a na rovinu.

Rychlost
Rychle porozumime klientovym poZadavkum a nabidneme optimdini feseni se

stdle novymi pojistovacimi produkty. VVyhodou rychlého osobniho poradenstvi
je divéra nasich klient(, kterd se rovnd nasi spolehlivosti.”

% Ceska pojistovna. Genrali PPF Holding..., 2012.

% Ceskd pojittovna. Profil..., 2012.

66 sy
Tamtéz.
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6.1 STRATEGICKE RiZENI LIDSKYCH ZDROJU vV CESKE POJISTOVNE

Propagace proaktivniho pfFistupu CP ke svym soucasnym i potenciondlnim
zaméstnanclim a v podstaté celého systému fizeni lidskych zdroji v této organizaci je
jasnym didikazem toho, Ze CP povazuje lidské zdroje za kli¢ovy faktor Uspéchu ptsobeni
celé spole€nosti na trhu. Jeji propracovany systém prezentace dil¢ich personalnich
aktivit a pracovnich podminek na oficidlnich webovych strankdch CP je jasnym
signalem a ddkazem toho, Ze CP aktivné podporuje persondlni marketing, a tim velice
pozitivné plsobi na formovani a udrzovani dobré zaméstnavatelské povésti, a to nejen

mezi svymi klienty, ale zejména i potencionalnimi zaméstnanci.

Od jasné a verejné deklarovaného poslani, vize, hodnot a pfistupu je velka
pozornost a informacni obsdhlost vénovana jak oblasti ziskavani a vybéru

zaméstnancl, tak jejich vzdélavani a rozvoji, fizeni a planovani kariéry a odménovani.

Slovo HR feditele CP Ing. Stanislava HGsi, PhD.

,Samotnou podstatou naseho podnikdni je pomdhat nasim klientam ,jit dal” v kritic-
kych Zivotnich situacich. Vsechno co délame, déldme s timto védomim.

Jsme tu, kdyZ nasi klienti pfemysii o svych pldnech a jistotdch v Zivoté a zejména jsme
tu, kdyZ tyto jistoty ztrdceji, stojime za nimi a pomdhdme jim tyto situace zvlddat.
Neni to jenom nase prdce, je to posldni kaZdého naseho zaméstnance.

Jsme hrdi na to, Ze muZeme v téchto okamZicich projevovat to nejlepsi co v nds je,
svoji kaZdodenni praci byt nablizku tém co nds potrebuji a vidét jak nase prdce po-
madhd.

KaZdy z nasich zaméstnancti ma mozZnost kaZzdodenné ddt ze sebe maximum, najit
a uplatriovat to co skute¢né umi, ucit se nové véci, posouvat hranice mozného, aktiv-
né ovlivriovat co se okolo néj déje, zlepsovat se a excelovat.

Vérime, Ze pokud svymi Ciny kaZdy z nds bude inspirovat své okoli, nebude lhostejny
i k malickostem a drobnym problémum, pokud nase nadSeni a energie pomdhd na-
Sim kolegum a klientiim, pokud mdme chut ménit a zlepsovat sami sebe, s hlubokym
respektem k nasemu okoli, vytvdiime tak prostiedi a podminky, které nam umozni

. Y L . .. e 467
naplriovat nase posldni — pomdhat nasim klientim.“

®7 Ceska pojistovna. Hodnoty..., 2012.
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6.2 PRUBEH VYBEROVEHO RiZENI v CESKE POJISTOVNE

Pfi vybé&ru novych zaméstnanc( jsou pro CP obecné klicové zejména nasledujici
charakteristiky: feSeni problém0 (analytické a koncepéni mysleni), vysledek
(dosahovani cile, osobni odpovédnost), vedeni lidi (vedeni, motivace), zména (inovace

a podpora zmén) a vztah s klientem (zaméreni na zakaznika a partnersky pristup).

Samotny prabéh vybérového tizeni se odviji od charakteru pozice, na kterou

se uchazec hlasi, avSak zpravidla obsahuje nasledujici kroky.

Porovnani informaci z Zivotopisu s kli€ovymi charakteristikami dané nabizené
pozice. Dale pozvani kvybérovému fizeni (ovéreni informaci ¢i jejich upfesnéni,
eventudlné zaslani tzv. case study k vypracovani). Nasleduje tzv. 1 kolo vybérového
fizeni (pro nejvhodnéji vyhovujici uchazece), jez se uskuteciuje jednak formou
assessment centra, tak formou tfi individualnich pohovor( (s pfimym nadrizenym, HR
manaZerem a kolegou z jiného tymu, jeZ jsou realizovany v tentyZ den). Pfipadné
uchazedi absolvuji odborné a jazykové testy a dotazniky pro posouzeni osobnostniho
profilu uchazece.

Vramci uzsiho kola je v pfipadé obsazovani manaZerskych pozice navic jesté
zaclenéno setkani one-over-one (neboli setkani s pfimym manaZerem vaseho

potencionalniho manazera).

KaZdému uchazedi je pfijeti zaslaného Zivotopisu CP potvrzeno a vramci dvou
tydnd je uchazec informovan o dal$im vyvoji v rdmci vybérového tizeni. Jako bonus je
nevyhovujicimu uchazeci poskytnuta i telefonickd zpétna vazba (krom standartni
emailové), a to v pripadé, Ze absolvoval vybérové fizeni vCetné trech individualnich
rozhovord ¢i assessment centra. Cilem a smyslem poskytnuti zpétné vazby
neuspésnému uchazeci je moznost vyuZziti zpétné vazby v uchazecové budouci profesni

kariére, coz shledavam jako velmi pfinosné.

6.3 ORGANIZACNI STRUKTURA A PUSOBNOST KLIENTSKEHO CENTRA
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®® Interni dokumenty Ceské pojistovny.
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® Interni dokumenty Ceské pojitovny.
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7.5 ZAKLADNI FAKTA A UKAZATELE O VYBEROVEM PROCESU
NA POZICI OPERATORA
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8 ANALYZA UKAZATELE FLUKTUACE ZAMESTNANCU
NA POZICI OPERATORA
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’® 0dchodovost je &eskym ekvivalentem anglického pojmu turnover (fluctuation). V zavislosti na pod-
minkach dané firmy se v CR pouZivaji obé oznaceni. Budeme tedy tyto pojmy chapat jako ekvivalenty.

& HOLA, M. Fluktuace v call centrech standardem..., 2007.
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2 HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report..., 2007, s. 36 - 37.
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’® Bankovnictvi. Strategicka pozice kontaktnich center..., 2012.
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8.2 ANALYZA FLUKTUACE V ROCE 2010

I HOLA, M. Fluktuace v call centrech standardem..., 2007.
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8.3 ANALYZA FLUKTUACE V ROCE 2011
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8.4 ANALYZA PRIiCIN FLUKTUACE
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9 VYUZITIi PSYCHODIAGNOSTICKYCH METOD
PRI VYBERU ZAMESTNANCU NA POZICI OPERATORA
CALL CENTRA V CESKE POJISTOVNE

Zmnoha v diplomové préaci dfive uvedenych poznatk(i a souvislosti se nyni
dostdvame do bodu, kdy se se budeme detailnéji zaobirat konkrétnimi
psychodiagnostickymi nastroji, jejich popisu, srovnani a zhodnoceni.

Predkladand diplomova prace se doposud zaobirala mnoha dil¢imi oblastmi, které
jsou spolu uzce provazany. Vybér kvalitnich zaméstnancu a jejich setrvani ve firmé je
ovlivnéno zejména identifikaci ,téch spravnych lidi na ta spravnad pracovni mista“.
O vyznamnosti jejich osobnich charakteristik a kompetenci, motivace a postoju
z hlediska vlivu na vhodnost pro urcitou pracovni funkci neni pochyb. Bez efektivni
a ucinné vybérové baterie nelze ocekavat kvalitni vysledek. Pokud nejsou identifikovani
Lt spravni lidé” mlze se tento problém projevit napriklad v pfiliS vysoké, tedy
nezadouci, fluktuaci téchto zaméstnancd.

To je soucasny problém call centra CP, které usiluje o zefektivnéni vybéru téchto
zaméstnancll, a to zahrnutim kvalitnich psychodiagnostickych nastroji tak, aby byla

sniZzena prave tato nezadouci fluktuace.

9.1 POSTUP A KRITERIA HODNOCENI VYBRANYCH
PSYCHODIAGNOSTICKYCH NASTRO]JU

Vybér poskytovatelli analyzovanych psychodiagnostickych nastroju byl ovlivnén
vice faktory. Byly vzaty v Uvahu preference CP a souvisejici doporuéeni pro zahrnuti
nékterych nastrojl, ddle reference vybranych spolecnosti a HR specialistQ, jez s danymi
nastroji jiz pracuji. V neposledni fadé vychazela volba i zmé osobni znalosti

a zkusenosti s nékterymi ndstroji.

Vybrany byly psychodiagnostické nastroje spolecnosti cut-e czech s.r.o.,
Assessment Systems s.r.o0., Motiv P s.r.o. a TCC Online s.r.o. Samozfejmé by bylo
pfinosné zahrnout do analyzy vice dostupnych a nabizenych nastrojd, nicméné

vzhledem k rozsahu této prace nebylo mozné obsahnout je vSechny.

Pro samotnou analyzu jednotlivych psychodiagnostickych nastrojd bylo na zakladé

komunikace s CP vydefinovano nékolik kli¢ovych kritérii, jeZ jsou z hlediska mozného
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uplatnéni daného nastroje v CP pfi vyb&ru zaméstnanci na pozici operatori CC

prioritni. Jejich seznam (u nékterych s blizSim popisem) je uveden nize.

Kritéria hodnoceni vybranych psychodiagnostickych nastroju:

v

AN N N N Y U N NN

Psychometrické vlastnosti metod (prediktivni validita, reliabilita (vnitfni kon-
zistence, test-retest) standardizace, objektivita).

Casovd naro¢nost néstrojgl.

UZivatelska a administratorska atraktivnost.

Druhy vystupd.

Moznost sestavit poradi dle skérovani testovanych osob.
MozZnost propojeni s dalSimi analytickymi nastroji.

Struktura a specialni konstrukce nastroje.

Moznosti vyplfiovani a administrace.

Vyhodnoceni a interpretace (kdo provani vyhodnoceni nastrojt).

Cas od vyplnéni testu do vyhotoveni vystupu.

Kazda z nasledujicich podkapitol je vénovéna jedné z vybranych spolecnosti a ji

nabizenych psychodiagnostickych nastrojl. Soucasti jednotlivych podkapitol je vsak

nejenom zhodnoceni tzv. prioritnich ukazatell, ale i shrnuti nékterych doplnujicich

informaci, jako jsou napf. historie spolecnosti, specifika nabizenych nastrojl dle jejich

poskytovatell na zakladé osobnich rozhovori, tzv. case studies i tzv. validizacni

studie, ptisobnost spole¢nosti (CR ¢i mezinarodni), vyvoj nastrojd, metod a technologii,

pocty svétové otestovanych osob, hodnoceni metody odbornou organizaci, reference

spolec¢nosti ad., které mohou napomoci k vytvoreni komplexniho ,obrazu ¢i dojmu”

uzite¢ného pro vybér té nejvhodnéjsi alternativy. Pro lepsi pfehlednost a srovndani jsou

tzv. prioritni kritéria uvedena v prehledné tabulce na zavéru popisu nastroju kazdé

spolecnosti.
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9.2 PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOSTI MOTIV P S.R.O.

Spole€¢nost Motiv P s.r.o. je poradenskou a vzdéldvaci spoleé¢nosti nabizejici
klientam Siroké spektrum poradenskych sluzeb v oblasti fizeni lidskych zdroju, rozvoje
a vzdélavani, individudlniho koucingu, assessment a development center,
psychodiagnostickych nastrojli, outdoorovych programut ad. Spole¢nost Motiv P s.r.o.
nabizi fadu psychodiagnostickych nastroji metody P4BTool®, které lze vyuZit zejména
pri predvybéru, vybéru a rozvoji zameéstnancu.

Testy jsou probandy vypliiovany prostiednictvim webové aplikace on-line, pficemz
pristup do této webové aplikace je probandim umozZnén na zakladé pristupového
kodu, ktery jim je zaslan emailem a ktery je chranén heslem, coZ zajistuje ochranu
a zabezpeceni jak vstupl do aplikace tak vystupl probandd (soucasti emailu jsou

i instrukce k vypInéni daného testu).

Vystupy testld se mohou lisit na zakladé Urovné detailnosti zprav a navic je i mozna
15 minutova telefonickd konzultace wvystupni zpravy s psychologem zdarma.
Psychologové agentury Motiv P s.r.o. jsou jak tvlrci metody tak vystupnich zprav
konkrétnich testl. Je zde tedy kombinace jak ,,pocitacového tak lidského pristupu”, coz
mulzZe byt vyznamnym pozitivem. Jazyk vystupnich zprav je nastaven tak, aby byl
srozumitelny a pouzitelny i pro manaZery a personalisty (tedy tzv. ,ne-psychology”)
a odpovida tedy podminkam a potfebam pracovniho prostifedi. Diky kvantifikovatel-
nosti vystupl testl je ndsledné moZné stanovit i poradi uchazecl, coZz je mezi

personalisty jisté velmi vitané.

Jak dotaznikové tak i vykonové ndstroje jsou plné standardizovany na ceské
i slovenské populaci pracovnikli ze soukromého sektoru (data ziskand v podminkach
redlnych vybérovych fizeni). V roce 2008 byly on-line diagnostické nastroje P4Btool’ re-
standardizovany a drobné poupraveny ve prospéch tzv. rozumového potencialu

(kontrola psychometrickych parametr( reliabilita a validita).

Dosazené vysledky probandl je mozné srovnat s rozsahlymi normami pracovnik
ze soukromého sektoru (normy u dotazniki (N=2980), u Testu analytického mysleni
(N=1945). Standardizac¢ni vzorek je tedy pIné reprezentativni vzhledem k indikaci
metody, byla prokazdna obsahova i diferencidlni validita metod, pficemz jednotlivé

skaly byly standardizovany v T-skore.
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Psychodiagnostické nastroje P4Btool” se soustfedi primarné na posouzeni Urovné
vlastnosti (kompetenci) kliCovych pro vykon nasledujicich pracovnich funkci:
manazerskych (vSechny uUrovné managementu), obchodnich, klientsky orientovanych
(pracovnici call-center a technické podpory), tymové orientovanych a s velkou mirou
zatéze.

Z celého spektra nabizenych psychodiagnostickych nastroji se zaméfime pouze
na vybrané, a to zejména ty, které jsou ze strany odbornik(i agentury Motiv P s.r.o.
doporucovany pro poradce a konzultanty (zejména pracovniky call center). Jejich cilem
je posouzeni predpoklad(l pro kooperaci, schopnost jednat s druhymi bezkonfliktné
a Uspésné odolavat pfipadnému natlaku s védomim pravidel a hranic, stejné tako jako
identifikace uUrovné spolehlivosti, respektu k pravidldm, otevienosti zpétné vazbé

a ochoty ke spolupréci.”

Vhodné testové metody pro pracovni funkce konzultantll a poradcl jsou: Test

klicovych kompetenci, dotazniky Seller Pilot a Basic Comprehensive.

P4Btool® Test klicovych kompetenci

P4Btool® Test klicovych kompetenci byl uveden na trh v roce 2009 a je testem s
plné automatizovanym vyhodnocenim. Sklada se z dotaznikovych Skal osobnostnich
predpokladl (ukdzka ¢asti vystupni zpravy viz Obrazek 3) a tzv. vykonového sub-testu
(ukazka casti vystupni zpravy viz Obrazek 4) zacileného na pracovni tempo a praktické
mysleni.

»Test klicovych kompetenci poskytuje mozZnost nastavit si ,idediIni profil” kandiddta,

se kterym jsou ndsledné uchazeci porovndvadni. Tato moZnost efektivné zapracovdvd

specifické poZadavky zadavatele do procesu (pred-)vybéru. «’6

Klicové kompetence, na které se P4Btool® Test kli¢ovych kompetenci zamétuje:”’

v" Orientace na kontakt s klientem - vypovida o pozitivhim a optimistickém pfi-
stupu ke klientovi, o pfivétivosti, extroverzi, proaktivité, vielosti pfi interakci
s klientem, o respektovani etického chovani;

’> Motiv P. P4BTool. Testy pro poradce a konzultanty..., 2012.
7% Tamtéz.

"7 Interni dokumenty spole&nosti Motiv P s.r.o.
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v' Orientace na Uspéch a vysledek — vypovidd o tzv. tahu na branku, sebedlvéfe
a vytrvalosti;

v' Proaktivita — vypovida o aktivnim a cilevédomém pfistupu k tkoltm, o schop-
nosti prichazet s moznymi feSenimi a predjimat udalosti;

v' Emocni stabilita — vypovida o vnitinim klidu a jistoté, o rozvaznosti a stabilité
reakci;

v' Vedeni — vypovidd o aspiracich k zaujmuti vid¢iho postaveni v kolektivu se
souvisejicimi odpovédnostmi;

v" Flexibilita — vypovidd o schopnosti pFijimat zmény a o schopnosti se jim pfi-
zpUsobit;

v'  Loajalita — vypovida o respektu a davéfe k nadfizenym a koleglim;
v" Praktické mysleni — vypovida o schopnosti jasného a logického mysleni;

v" Pracovni tempo - vypovida o rychlosti a stylu fedeni ukold.

P4Btool® Test klicovych kompetenci lze vyuzivat vtzv. zakladni varianté
(obsahujici komentar psychologa), vtzv. plné automatizované formé (vhodné
absolvovani skoleni v interpretaci vystupl tohoto testu na strané klienta) a ve varianté
pro rozsahlé predvybéry (klient obdrzi pouze tzv. skupinovou zpravu s uvedenim poradi

uchazecl, ne vsak individudlni vystupni zpravy).

Obrazek 3 |
Ukazka vystupu P4Btool® Testu klicovych kompetenci

Orientace na kontakt s klientem 6:
2 2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

V bezprostfednim kontakiu je podporujic, privétiviia a vstiicniia. Projevuje vysokou miru zajmu o druhé, povaZuje za dileZité
porozumét potfebam partnera v komunikaci a podivat se na problém jeho oéima. K lidem pfistupuje nepfedpojaté, s dislednou
snahou o navazani pozitivnino kontaktu. DokaZe si soucasné udrzet tvaf a nebyt prehnané podbizivy/a.

Orientace na Uspéch a vysledek

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Vyznatuje se adekvatnim "tahem na branku” a silnou vili. Dokae si stanovit realistické cile a vyirvat v jejich sledovani,
nepochyhuje o swych schopnostech. Dosazenymi GspEchy se nenechava zaslepit, diva se do budoucnost.

Zdroj: Interni dokumenty Motiv P s.r.o.
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Obrazek 4 |
Ukdazka vystupu P4Btool® Testu klicovych kompetenci

1 I | |
Praktické mysleni 63

1] | [

Pracovni tempo 59

) 72

0 10 20 30 40 50 60 70 80 20 100

V Pedeni Gkold postupuje b&2nym, primémnim tempem. Pracuje viak pomérné pfesng, vénuje pozornost zadani a Fedeni pedlivé
promysli.

Obecné pracovni tempo 56
7 2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Pracovni tempo je velmi dobré, odpovida horni Zasti pasma priméru. Ve vyhrocenych situacich véak kandidat mize
uprednostiovat rychle dostupné feseni pied systematickym.

Zdroj: Interni dokumenty Motiv P s.r.o.

Obrazek 5 |
Ukdzka vystupu P4Btool® Testu klicovych kompetenci

Graf celkového profilu
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Kooperativni potencial

Zdroj: Interni dokumenty Motiv P s.r.o.
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P4Btool® Seller Pilot

P4Btool® Seller Pilot je tzv. screeningovym testem uprednostfiovaného prodejniho

stylu a prodejnich kompetenci.

Prodejni kompetence, na které se P4Btool® Seller Pilot zamétuje:’®

v' Prezentace sebe sama — vypovidajici o schopnosti prodat sam sebe;

Tah na brdnu — vypovidajici o energii a zamérenosti na cil;

v
v" Odolnost — vypovidajici o odolnosti vic¢i odmitnuti;
v

Budovani vztahu — vypovidajici o identifikaci potieb zdkaznika schopnosti ho

tzv. vtdhnout do hry;

v" Identifikace — vypovidajici o diivéfe obchodnika ve firmu a produkt, ktery re-

prezentuje, o jeho ztotoZznéni se s nim;

v' Zvlddani ndmitek — vypovidajici o schopnosti zvladat ndmitky pfi rozvinutém

obchodnim jednani s klientem.

Obrazek 6 |
Ukazka vystupu P4Btool® Seller Pilot

xyz0160001 Celkovy graf kompetenci

26 0.9 25 1.3

Pramér: 2.1

sebeprezentace tah na brdnu odolnost

Zdroj: Interni dokumenty Motiv P s.r.o.

78 Interni dokumenty spole¢nosti Motiv P s.r.o.
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Obrazek 7 |
Ukazka vystupu P4Btool® Seller Pilot

/ uZivatel:  xyz0160001 Odchylky v hodnoceni kempetenci

100 50 0
FPreferuje jednani , bez obalu®, DokaZs vzbudit zéjem, upoutat
Sebeprazentace poznmast, bt heroem.

Struktirije a jde pfimo K védi,
snadi se rychle o dohodu na
po krikiclch, nikdy s oklikami. Tah nal branu misté, bez oklik.

Preferuje, kdyZ druhy pfichazi Neneché se odradit neurgitost,
jiZ s konlaétnim pranim a
potfebou. Citiivy na odmitnuti. Odolnost

= Dovede byt asobni a neformalni
Je forméin| a schématicicy. q
Je cltlivy na kentext, patfetsy.
Udriuje s odstup. Budovani vztahu Dokt h;? biizko druhmu.

Hraje v dresu firmy. VEH produl
znd ] do hloubky, Umi jej ocenit
2 Jmodifikovat” dle situace.
Pfichizi s hotowymi odpovédmi. Nenechi se zaskodit, dovede
Reaguje necitlivé na odpor obratnd zviddat a vyuki
druhéhe, pfetahuje se s nim. Zvladani ndmitek odpor druhého.

B 0

Sazi na pestrost a ifku

nabicky. Voli taktiku
~pokus — omyl".

Ukdzka vystupu P4Btool® Seller Pilot

P4Btool® Basic Comprehensive

P4Btool® Basic Comprehensive je ndstrojem uceleného a prehledného
interpersondlniho zaméreni berouci v Uvahu upfednostiiovany komunikacni styl a styl
vedeni. Obsazeno je i hodnoceni klicovych osobnostnich predpokladl, jez maji
vyznamny vliv na kompetence potfebné pro feSeni problému, tzv. vztahové
kompetence a kompetence s vlivem na sebefizeni. Vyhodou je pfehled silnych stranek

a rezerv daného uchazece.

Obrazek 8 |
Ukazka vystupu P4Btool® Basic Comprehensive

It
]

Motivace: (spéch a uznani 49
Motivace: fizeni a odpovédnost 27

34
Sebepojeti; individualismus a nezavislost 65
Sebepojeti: zaméfenost na sebe a soutéZivost 3

Otevienostviéi novim podnétlm = 36
46

Ukdzka vystupu P4Btool® Seller Pilot
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Tabulka 13 |

Srovnani kli¢ovych kritérii psychodiagnostickych nastrojd spole¢nosti Motiv P s.r.o.

PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOSTI MOTIV P s.r.o.

Prediktivni validita

Reliabilita [test-retest).

Reliabilita [Cronbachovo )

Standardizace

Objektivita

Casova narotnost nastroju

Uzivatelzka atraktivnost
Druhy wystupd

Moznost sestavit poradi dle

skorovani testovanych osob.

MoEnost propojeni s dalfimi
analytickymi nastroji
a perzonalnimi procesy.

Struktura a specialni
konstrukce nastroje, potet
polozek.

MoEnosti vyplhiovani
a administrace

Wyhodnoceni a interpretace.

Cas od vyplnéni testu do
wyhotoveni wystupu.

Mebyla mé&fena statisticky. Ovéfovana lispéEnosti kandidatl na pozici.

Mebyla spofitana. Nizké aZ nulové pofty opakovanych méfeni u stejnych osob
[pouze pfi poufiti testd k rozvojowym Géeldm).

Test klicovych kompetenci - Alfa (KR) - 0,6-0,91.

Seller Pilot - nebyla spofitana (kembinace kvalit, projekt. a preferen. Testd.

Basic Comprehensive —Alfa B-test [0,63-0,33), Alfa V-test [0,68-0,90).

Precizni standardizace na £ezké i slovenské populaci pracovnikl ze soukroméheo
sektoru, v roce 2008 restandardizace.

Test klitovych kompetenci - norma 3000 osob, ve formé standardizovaného T skore.
Basic Comprehensive- norma 3000 osob, ve formé standardizovaného T skore

Standardizovane, reliabilni testy, nezavislost hodnoceni na administratorovi [T-skore).

Test klitowvych kempetenci - cca 30-50 min.

Seller Pilot-cca 60 min.

Basic Comprehensive - 120-180 min.

n.s.

Vice alternativ —automatizované vystupy, vystupy komentované psychologem,
maoEnost Upravy 2ablon vistupnich zprav atd.

Ano.

Ano.

Test klitovych kompetenci - osobnostni dotaznik (116 otazek) a vykonowy subtest

[57 otazek). Seller Pilot- preferentni test, projektivni test, test volby, oteviens otazky.
Basic Comprehensive - osobnostni dotaznik, vikonowvy subtest, projektivni metody,
oteviene otazky [vice poloek).

Primarné on-line administrace, moznost tuzka a papir.

Test klicovych kompetenci - plné automatizovany + lze shrnujici kementar psychologa
+15 min konzultace s psychologem zdarma.

Test klicovych kompeteci a Seller Pilot- |ze interpretovat po zazkoleni Motivem Ps.r.o.,
ostatni musi interpretovat zaskoleni psychologove Motiv P s.r.o..

Standartné do 3 pracovnich dni. Automatizované zpravy ihned.

Zdroj: Vlastni.
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9.3 PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOSTI
ASSESSMENT SYSTEMS S.R.O.
(TZv. HOGANOVY TESTY)

Spole€nost Assessment Systems je poradenskou a vzdéldvaci spoleénosti
specializujici se na rozvoj managementu, vybér zaméstnanci a HR poradenstvi, jejiz
odbornost je garantovana konzultanty s psychologickym vzdélanim a zkuSenostmi
s psychodiagnostickymi ndstroji. CASSYS Psychodiagnostika vznikla na pocatku roku
2008 jako divize spole¢nosti Assessment Systems, s.r.o., kterd je v CR jedinym
odbornym garantem tzv. Hoganovych dotanik(l (Hoganovych psychodiagnostickych
nastroju), které Ize vyuzit jak pfi vybéru zaméstnanct, tak i pfi jejich adaptaci, rozvoji,
vzdélavani, koucingu ad. Spolecnost Assessment Systems, s.r.o. odpovida za odbornost
a lokalizaci téchto metod do ¢eského jazyka. Nabizi svétové znamé psychodiagnostické

nastroje s mnohaletou historii:

v" Hogan0v osobnostni dotaznik (Hogan Personality inventory).

v" InventdF motivd, hodnot a preferenci (MVPI, Motives, Values, Preferences In-
ventory).

v" Hogan0v rozvojovy test (HDS, Hogan Development Survey).

Psychodiagnostické nastroje jsou dle zkuSenosti spolecnosti Assessment Systems
s.r.o. hojné vyuzivany zejména v oblasti energetiky, farmacie, dopravy a v pojistovnic-
kém a financnim sektoru, a to zejména pro pozice manazer(, specialisti, obchodnik(

a odbornikd v IT.

O specifikach a vyuzitelnosti téchto nastrojl jsem pfi osobnim setkani diskutovala

s pani Mgr. Lenkou Malou.

Mgr. Lenka Mala

Vystudovala jednooborovou psychologii na Filozofické fakulté Univerzity Karlovy
v Praze; absolvovala zahrani¢ni studijni staz (University of Groningen, Netherlands)
avsoucasné dobé ddle pokracuje v postgradualnim studiu socidlni psychologie
na katedre psychologie FFUK. V rdmci Assessment Systems s.r.o. se vénuje zejména

psychodiagnostice a psychometrii, oblasti skupinové dynamiky a vyzkumim
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spokojenosti. Dale se vénuje poradenstvi, vybéru a rozvoji zaméstnancu a interkulturni

psychologii.”

,Specifikem Hoganovych ndstroji je skutecnost, Ze testované osoby vyplnuji univer-
sdlni variantu daného dotazniku, at jiZ se jednd o Hoganiv osobnostni dotaznik, Ho-
ganuv rozvojovy test i Inventdr motivi, hodnot a preferenci. Hoganovy dotazniky
jsou vyuZitelné pro jakoukoli pracovni pozici, osobnost se totiZ projevi vZdy stejné, du-
leZité je vSak zejména kontext, v kterém se dany osobnostni profil interpretuje a hod-
noti. Pro kaZdou pozici jsou totiZ jisté osobnostni charakteristiky vyhodnéjsi a jiné
méné vyhodné.”

,Hoganovy dotazniky se opiraji o socio-analytickou teorii osobnosti a jiZ pfi jejich
tvorbé je kalkulovdno s tendenci jedincli poskytnou o sobé na zdkladé dotazniku
co nejlepsi dojem, neboli tendenci vytvdret tzv. socidlni masku, tedy zptsob jak ddle
budou plisobit na své okoli. Zdroven v sobé dotaznik zahrnuje mechanismus odhaleni

tendence jevit se v socidlné Zadoucim svétle, tzv. impression management.”

Validizacni studie a benchmark v konkrétni firmé:

,Validizacni studie dokdZe propojit vystupy Hoganovych dotaznik( (dotazniki vypl-
nénych soucasnymi zaméstnanci firmy na dané pracovni funkci) s urlitym kritériem
uspésnosti Ci neuspésnosti zaméstnance dané pracovni funkce. Validni dotaznik by
mél byt schopen rozlisit, popripadé predikovat toto kritérium uspésnosti, tj. napfr.
rozdélit skupinu vsech soucasnych testovanych zaméstnanct dané pracovni funkce
na dvé skupiny, skupiny, jejichZ clenové se budou svymi osobnostnimi charakteristi-
kami lisit.“

,Vystupem je tedy definovdni konkrétnich kompetenci a charakteristik soucasnych
zaméstnanct firmy, které jsou pravé voditkem pro rozlisSeni tspésnych zaméstnanci
od téch méné uspésnych, a tedy ddle tyto charakteristiky zakomponovat jako nové
kritérium pfi hodnoceni kandiddta. Tedy zda se osobnostni profil nového kandiddta
blizi osobnostnimu profilu téch uspésnych zaméstnancu ci nikoliv, a tedy zda je prav-
dépodobnost, Ze i dany uchazec se stane v budoucnu uspésnym zaméstnancem ¢i ni-
koliv. Lze tedy na zdkladé v praxi ovérenych zjisténi odhalit idedIni profil kandiddta,

kterého miZe byt efektivné vyuZito zejména pfi vybéru zaméstnanci. “

® Assessment Systems. Na3 tym..., 2012.
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Z hlediska predmétu analyzy a cili diplomové prace se nas budou blize zajimat
pouze dva ndstroje, a to Hoganlv osobnostni dotaznik a Inventai motiv(, hodnot
a preferenci. Ty lze totiz efektivné vyuzit pfi vybéru zaméstnancl na rozdil od
Hoganova rozvojového dotazniku, ktery je vhodny zejména v oblasti rozvoje zamést-

nancu, fizeni kariéry atp.

Hoganlv osobnostni dotaznik (HPI)

HPI je vysoce validni psychodiagnosticky dotaznik téch osobnostnich rysa, které
jsou podstatné pro Uspéch v zaméstnani, v mezilidskych vztazich, pfi vzdélavani
a v zivoté obecné. HPI predpovida uspéch v profesnim Zivoté a umoznuje i zhodnoceni
kariérového potencialu. HPI byl navrzen primarné pro pouziti pfi vybéru zaméstnanc,
ale i jejich rozvoji a kariérovém planovani. Pfi vybéru zaméstnancl lze HPI vyuZit
v ramci postupné selekce, nebot identifikuje ty uchazece, jejichZ vlastnosti odpovidaji
pozadavkam pracovni pozice.®

,Hoganuv osobnostni dotaznik v sobé zohlednuje tzv. reputaci ¢lovéka. Osobnost Ize

dle Hoganova pristupu rozdélit na tzv. identitu a tzv. reputaci. Identita je jakési

LVnitini ja“, reputace vypovidd o tom, jak plsobime na nase okoli a jak ono nase cho-

vdni vnimd. Otdzkou pfi vyuZiti osobnostnich dotazniku zustdvd, co pomoci takového

ndstroje muZeme zmérit a co opravdu chceme zmérit. PFi osobnostnich dotaznicich se
ukazuje, Ze samotnd identita je pro nds mnohem hiife uchopitelnd a v podstaté pro
predikci budouciho tspéchu v rdmci pracovniho kontextu méné dileZitd, neZ reputa-

ce. Profesor Hogan tvrdi, Ze v podstaté to, co si o sobé myslime sami, nestoji za to

poznat — ve vztahu k hodnoceni pracovniho potencidlu — nybrZ to, jak nase chovdni a

jedndni plsobi na okoli, je klicem k odhaleni profesniho potencidlu.”

Dotaznik HPI vychazi z pétifaktorového modelu osobnosti a byl vyvinut specialné
pro pracovni oblast (neni orientovan klinicky). Lokalizace a restandardizace na ¢eskou
populaci byla uskute¢néna podle mezinarodnich standard(l. Vysoka prediktivni validita
ve vztahu k Uspésnosti pracovnik(l na konkrétnich pracovnich pozicich se opira o vice
nez 400 validizacnich studii pro konkrétni pracovni pozice. Ukdzka vybranych case
studies je uvedena v Pfiloze €. 2 a €. 3. Dotaznikem bylo celosvétové testovano vice nez
1mil.osob. Pfinosem je rychlé a presné pocitacové zpracovani vysledk(, a to véetné

moznosti automaticky generovanych vystupnich zprav.

¥ Hogantv osobnostni dotaznik. Cassys Psychodiagnostika..., 2012.
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Hogan(v osobnostni dotaznik dosahl vynikajicich vysledk( v nezavislém hodnoceni
psychodiagnostickych nastrojli, které provadi Britska psychologicka spole¢nost (viz

Obrazek 9 nize).

Obrazek 9 |
Zhodnoceni HPI o¢ima Britské psychologické spolecnosti

BTC Psychn:ll_-:lgical Training B | Howto Apply [ oo oo T:?nifggliii::n The Register [ Registrants
Testing Research B Packs - e EviE (RQTU) Area

Location: Home Page = Test Registration and Test Reviews > Test Reviews

Test Reviews

it LR . Test Description:

F Test Reviews

¢ Test Registration Test Name: Hogan Personality Inventory
Local test distributor / publisher: Psychological Consultancy Ltd
Date of Current Review: 2009 update
Date of Publication of Current 2009 update
Review, Edition:
Constructs Measured: Sewven primary scales:

Adjustment , Ambition, Sociability,
Agreeability, Prudence, Intellectance,
Scholarshipy 6 Qccupational and 41
Homogenous Item Composites (HICS)

Administration Mode: Computerised Web-basead application -
supervised/proctorad

Response Mode: Paper and pencil
Computerised

Instrument Evaluation:

Characteristics Evaluation
Quality of Documentation Hrfe i
Quality of Materials Wrrdrdrl
Morms and referance groups b 8 & 4 ¢
Construct validity i
Criterion-related validity wrdrdrdr
Raliability-overall ririrk

View a Complete Test Review

Return to the Search Page

Zdroj: Psychological testing centre. Dostupné z WWW: http://www.psychtesting.org.uk/ptc/test-
registration-and-test-reviews/test-reviews.cfm?page=evalsummary&Test_|D=28

Dotaznik HPI je tvofen 206 jasné formulovanymi tvrzenimi v sedmi primarnich
Skalach a 41 subskalach, dale obsahuje validizaéni $kalu a indikator socidlni desirability.

s

Profesni Skdly vychazeji z kombinaci nékolika subskal.

»Primdrni skaly HPI vypovidaji o jedinci z hlediska jeho osobnosti, profesni skdly po-

rovndvaji jeho charakteristiky se vzorci pfiznacnymi pro profesni skupiny. Pro inter-
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pretaci je tedy dobré zndt profily HPI, které jsou typické pro urcité profesni skupi-

ny. 8
Primdrni skdly HPI:*
v/ Stabilita: spolehlivost, sebevédomi (sebelcta) a odolnost pfi stresovych situa-
cich.
v' Sebeprosazovani: iniciativa, soutéZivost a viidcovsky potencial.
Sociabilita: extraverze, druznost a potreba spole¢enského styku.
Kooperativnost: vielost, privétivost a schopnost udrZzovat dobré mezilidské
vztahy.
v' Systemati¢nost: zodpovédnost, pfizplsobivost, sebeovlddéani a dislednost.
v’ Zvidavost: pfedstavivost, divergentni mysleni, otevfenost vii¢i novym infor-
macim a kreativita.
v" Ulenlivost: mira, do jaké je ¢lovék orientovany na Uspéch a udriuje kontakt
s novinkami ve svém oboru.
Obrazek 10 |

Ukazka vystupu HPI

Stabilita 44

Sebeprosazovanl 47

Sociabilita 58

Kooperativnost 38

Systematitnost 50

Zvidavost 48

Ucenlivest 38

Zdroj: Interni dokumenty Assessment Systems s.r.o

8 WAGNEROVA, I. Psychologie prace a organizace, Nové poznatky..., 2011, s. 44.

8 Uvedeny vyéet In Hogantv osobnostni dotaznik. Cassys Psychodiagnostika..., 2012.
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Profesni skdly:**

v' Orientace na sluzby — pozorny, mily a zdvofily pfistup k zakaznikm.

v" Odolnost vuci stresu — schopnost zvladat stres, vyrovnanost a klid pod tla-
kem.

v" Spolehlivost — &estnost, respekt k autorité, predvidani dasledkd vlastniho
jednani.

v" Administrativni potencidl — dodrzovani pravidel, pozornost k detailu, jasna
komunikace.

v" Obchodni potencial — energie, komunikace a schopnost fesit problémy zakaz-
nikd.

v' ManatZersky potencial — schopnost vést, planovat a ¢init rozhodnuti.

Obrazek 11 |
Ukazka vystupu HPI

SPOLEHLIVOST
nizky od- primémy nadprimérmy wysoky
prameérny

73

= Co si myslite 0 moZnosti promeskat praci? Kdy je to v pofadku a kdy ne?
= Jak myslite, Ze by ostatni popsali vas pristup k praci?

VYROVNANOST
nizky od- primé&rmy nadprimémy  wysoky
pruménmy

55

« Popigte mi, jak fedite situace, kdy pfied sebou mate dilefity termin a zda se, Ze prosté neni dost Easu na to,
abyste vde dokonéil vEas.
= LUZ jste se nékdy citil v praci stresovany? Popiste mi fo.
ZAMERENI NA ZAKAZNIKA
nizky pod- primémy nadprimémy  vysoky
primérmy

75 i

= Vyjadiete na Skale od 1 do 10, nakolik rad pomahate ostatnim.
= LUZ jste v praci nékdy mél prohlém s Klientern? Popiste mi to.

SKOR OBECNE ZAMESTNATELNOSTI TOHOTO UCHAZECE JE 6 8 D/u

Zdroj: Interni dokumenty Assessment Systems s.r.o

Vystupy z HPI jsou dostupné v nékolika variantach, které se lisi zejména z hlediska

rozsahu a komplexnosti, pficemz volba vystupu vychazi zejména ze zaméreni a Ucelu

8 WAGNEROVA, I. Psychologie prace a organizace, Nové poznatky..., 2011, s. 44.
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jejich vyuziti. Na vybér je z alternativ Express, Plus, Safety, Profesni rozvoj, Vedeni,

Potencial a Graf. Ukazky ¢4sti vystupnich zprav viz Obrazek 10 a Obrazek 11)

Inventaf motiva, hodnot a preferenci (MVPI)

,MVPI je zaméren na zjisténi vnitinich hodnot, preferenci a motivii daného proban-
da. Na jejich zdkladé Ize odvodit, jakd profese, prdce a prostiedi bude zaméstnance

nejvice motivovat a uspokojovat. Lze tak predpovédét, do jaké miry bude pracovni-

. v . ’ L v. [ , v . 84
kovi "sedét" pozice, pracovni tym Ci firemni kultura spolecnosti. A

MVPI identifikuje vnitfni motivaci pfi dosahovani pracovnich cil(, pfi individudlinim
rozvoji i v soukromém Zivoté, umozZnuje zkoumat miru souladu mezi kulturou
organizace a osobnimi hodnotami, je uZiteCcnym nastrojem vyskolenych profesionald
pro vybér, rozvoj, koucovani, motivovani, odménovani pracovnikli ad. Pfi vybéru
zaméstnancl MVPI poskytuje informace o souladu osobnich zajma c¢lovéka a poZadav-
kG konkrétniho pracovniho mista, nebot hodnotova orientace vyznamné ovliviiuje
chovani zaméstnancl, navic poukazuje na mozné vnitini konflikty v hodnoto-vé

orientaci ¢lovéka.®
V uplynulych letech bylo dotaznikem MVPI testovano pres 250 000 osob a bylo
realizovano vice nez 100 validizac¢nich studii ve vice nez 100 organizacich.

MVPI identifikuje zakladni hodnotovou strukturu jedince prostfednictvim 10
$kal:®
v'  Estetika: uméni, literatura, hudba, humanitni obory, kultura.

Socialni kontakt: potfeba ¢asté socialni interakce.

(\

Péce: touha pomahat ostatnim, pfispivat vyvoji v lepsi spolecnost, zajem
o blaho ostatnich.

Obchod: podnikdni, obchod a pfibuzné obory.
Hédonismus: potéseni, uzivani si.

Moc: Uspéch, ovladani, soutézZivost.

AN NN

Uznani: Ucta, pochvala a uznani od ostatnich.

# InventaF motivd, hodnot a preferenci. Cassys Psychodiagnostika..., 2012.
& InventaF motiva, hodnot a preferenci. Cassys Psychodiagnostika..., 2012.

% Uvedeny vyéet In InventaF motiv(..., 2012.
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v' Poznéni: touha po poznani, zvédavost, nadseni pro technologie.

v' Bezpedi: jistota, pfedvidatelnost, fad, kontrola nad Zivotem.

v" Tradice: historie, duchovno, ritudly, tradi¢ni hodnoty.

Kazda $kala MVPI pokryva pét tematickych oblasti:®’

v’ Zivotni styl — popisuje prostiedi, ve kterém by ¢lovék rad Zil.

v' Pfesvédceni — popisuje, ,,co by se mélo“, idedly jedince a jeho zdkladni Zivotni

cile.

Profesni preference — zahrnuji profese, kterym by se ¢lovék rad vénoval a kte-
ré pro néj predstavuji ,dobrou praci“.

v' Averze — odraZi postoje a chovani, které se ¢lovéku nelibi nebo jsou pro néj

stresujici.

v' Preferovani spolupracovnici — popisuje, s jakymi lidmi by ¢lovék rad spolupra-

coval nebo je mél za pratele.

Obrazek 12 |

Ukazka vystupu MVPI

Skaly

Uznani

Moc

Heédonismus

Pete

Socialni kontakt

Tradice

Bezpedi

Cbchod

Estetika

Poznani

21

10

41

T3

45

39

a7

az

Percentily

—
I
—
v

-.
I

_—

B

b,

WizKy PRUMERNY WY SOKY

Zdroj: Interni dokumenty Assessment Systems s.r.o

¥ Interni dokumenty spolecnosti Assessment Systems s.r.o.
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Ztad klientl, ktefi vyuzivaji sluzby spolecnosti Assessment Systems. s.r.o., lze
jmenovat renomované firmy Telefonica 02, T-Mobile, Allianz, GE Money, ING Bank,
ING Insurance, PPF, Penta, Unicredit Bank, Zentiva, Bayer, CEZ, Unipetrol, Honeywell,
Johnson Controls, Microsoft, Hewlet Packard, DHL, Ringier a mnoho dalSich. Dale také

specializované firmy v oblasti poradenstvi a fizeni lidskych zdroju a vzdélavani jako

napt. Grafton, Addeco, RobertHalf, Stimul, Hays, Profesia, Ranstad aj.

Tabulka 14 |

Srovnani kli¢ovych kritérii psychodiagnostickych nastrojd spole¢nosti Assessment Systems s. r. o

PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOST] ASSESSMENT SYSTEM 5.r.0.

Prediktivni validita

Reliabilita [test-retest).

Reliabilita [Cronbachovo g)

Standardizace

Objektivita

Casovd narotnost nastrojl

Uzivatelska atraktivnost

Druhy wystupd
MoZnost sestavit poradi dle

skorovani testovanych osob.

MoEnost propojeni s dalfimi
analytickymi nastroji

a perzonalnimi procesy.
Struktura a specialni
konstrukce nastroje, pocet
polozek.

MoZnosti vyplhovani

a administrace

Wyhodnocoeni a interpretace.

Casod vyplnéni testu do
wyhotoveni wstupu.

Hoganlv osobnostni dotaznik -validizovan vice net 400 validizagnimi
studiemi,validizovan na vice nez 200 profesich reprezentujicich vEechna hlavni odvétvi,
svedii ovysoke preditivni validite.

Inventar motivl, hodnot a preferenci - validizovam vice ne 100 validizatnimi studiemi,
které propojuji vwwsledky MVPI = Odaji o pracovni vwkonnosti a fluktuaci

Hoganlv osobnostni dotaznik - 0,69-0,87 pro jednotlive Skaly

Inventaf motivl, hodnot 2 preferenci - 0,64-0,28.

HP10,71-0,39

Diky online administraci temé&f neustala aktualizace norem.

Hoganlv osobnostni dotaznik -velké mnozstvi narodnich testovych norem, feské normy
pro osoby od 12 let (N=3076).

Inventar motivl, hodnot a preferenci -feské normy byly konstruovany na veorku 1052
pracujicich dospélych z riznych cdvétvi.

Zadani - jasné a zetelné formulovani instrukci o délce, probéhu, postupu vyplfiovani.
Wyhodnoceni - automaticke, interpretace- protkoleny pracovnik £i psycholog.
Zamérné zkresleni - 1# skore, srovnani vystupd vice nastrojl jednoho probanda zvyEuje
objektivitu, aviak pokud zaslan pristupoby kad, existuje moznost vyplnéni dotazniku
nékym jinym (pokud zadano hromadné v prostorach klienta tento problém nenil.

Hoganlv osobnostni dotaznik - cca 15-20 min.

Inventar motivl, hodnot a preferenci -cca 15-20 min.

Prijemne, prehledné a jasne zadani.

Pochopitelna a vystizna tvrzeni.

Absence odbornych termind.

Oslovovani dle pohlavi testovaneho, stejne tak jmeno osoby obsazeno ve vystupni
Zprave.

Zobrazeni asového prib&hu vypliovani.

Ano, rizné dle ifelu, potfeb a preferenci klienta.

Me [pouze manualné).

Ano.

Hoganiv osobnostni dotaznik - 206 trerzeni souhlasim/nesouhlasim.
Inventar motivl, hodnot a preferenci - 200 trvrzeni Souhlasim/nesouhlasim.
MoEné zahrnuti experimentalnich poloZek, jez nastroj rozvijeji.

Cnline £i "tufka-papir".

Wyhodnoceni testu je aoutomaticke, interpretaci provani proskoleny pracovnik v
interpretaci.

Ihned.

Zdroj: Vlastni
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9.4 PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOSTI
CUT-E CZECH S.R.O

Spole€nost cut-e czech s.r.o. nabizi sluzby v oblasti poradenstvi v ndboru, on-line
assessment, executive assessment, assessment a development center, kompetencnich
modelli, psychodiagnostickych nastrojd, tréningl, kurz(i a Skoleni, dale komplexni
reSeni v oblasti analyzy pracovnich pozic a uréeni pozadavk( na jeji vykon, optimalizace

procesu 360 stupniové zpétné vazby, hodnoceni a rozvoje zaméstnanc( ad.

Psychodiagnostické ndstroje spolecnosti cut-e czech s.r.o. byly vyvinuty a jsou
neustdle rozvijeny némeckou spolecnosti cut-e, kterd na jejich vyvoji spolupracuje
s prednimi evropskymi psychology a vyznamnymi univerzitami. V soucasnosti
celosvétové cut-e nabizi vice nez 50 psychodiagnostickych testd a dotaznikl, pficemz
25 z nich je lokalizovano pro ceské podminky (kvalifikovany cesky preklad a ceské
normové skupiny). Priblizné jednou za 1 az 2 roky jsou nastroje tzv. ,prenormovany”
(korekce norem v zavislosti na vyvoji populace). Ro¢né je testovano cca 2 miliony osob
v 70 zemich svéta ve 35 jazykovych mutacich, coz svédci o skuteéné Sirokém zabéru

téchto nastroja.

N3astroje jsou dostupné vyhradné online prostfednictvim internetu (neni mozné
zaddavat dotazniky v podobé , Tuzka-papir”) ve firemnim designu a vysledky testl jsou
k dispozici ihned po vyplnéni, a to v desitkach jazykovych mutaci. Vysledky testovanych
osob a v podstaté jakykoli pfistup do aplikace je umoznén pouze opravnénym osobam
a je prisné oSetreno, aby k nim nemél pfistup nikdo nepovolany.

Nastroje spolecnosti cut-e czech s.r.o. vyuZivaji databdzi, generdtorl poloZek
a adaptivni méfici technologie adalloc™(celosvétové patentovany systém). Kazidy
dotaznik je rozdélen do tfi ¢asti. V prvnich dvou ¢astech uchazec odpovidd na tvrzeni,
ktera vyjadruji kompetence ¢i motivace dané osoby. Ve treti ¢asti se zapojuje pravé
tento unikatni systém adalloc™, ktery reaguje ptimo na odpovédi a tvofi dalsi tvrzeni.
Diky tomu mimo jiné zabranfiuje mozné snaze o stylizaci do Zadané role. Pfi kazdé
odpovédi jsou vysledky porovnavany s normovou skupinou. Na zdkladé toho ihned
odhali nesrovnalosti v odpovédich a zaméruje se na ty kompetence ¢i motivace, které

povazuje za zkreslené.®®

88 , v .
Interni dokumenty spolecnosti cut-e czech s.r.o.
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O specifikach a vyuZitelnosti téchto ndstrojl jsem pfi osobnim setkani diskutovala

s panem Filipem Hrkalem, MBA.

Filip Hrkal, MBA

Absolvent Manazerské fakulty Czech Management Institute (CMI) Vysoké Skoly
ESMA Barcelona s bohatymi zkusenostmi v nastaveni a fizeni lidskych zdroj, s projekty
v oblasti ndboru a headhuntingu, assessment a development center, 360° zpétné
vazby, persondlniho marketingu, lektorstvi manazerskych dovednosti, rozvoje firemni
kultury, image a identity atd. V minulosti plisobil jako Managing Partner - Consultant

ve spolecnosti CDS Consulting a Recruiter ve spole¢nosti Hudson Global Resources.

Od roku 2006 pUsobi jakozto generalni feditel a spolumajitel ¢eské pobocky cut-e
czech s.r.o, kde je zodpovédny za marketing, poprodejni a obchodni aktivity
spole¢nosti na ¢eském, slovenském a madarském trhu. Od roku 2007 pfednasi na VSE
se zamérenim na vyuZiti informacnich systému v fizeni lidskych zdrojd a personalnim

marketingu.®®

,Veskery vyvoj produkti ridi centrdla v Hamburku, kterd vsak vZdy tzce komunikuje
se vSemi zemémi. Pri vyvoji testu cut-e spolupracuje s mnoha univerzitami ve svéte,
standardem je odborny dohled nad vyvojem vsech nasich ndstroji nezdvislymi od-
borniky z oblasti psychologie, psychologie prdce, psychometrie. Nékteré testy jsou vy-
tvdreny pfimo pro potreby nasich klientu - nékdy zustanou k vyuZiti jen pro jejich po-
tfebu, nékdy se z nich ndsledné stane standardni ndstroj vyuZivany i jinymi klienty.

Nase unikdtnost spociva kromé jiného ve skutecnosti, Ze nase testy se kandiddti ne-
mohou naucit. Plati to nejen v testech, ale i v dotaznicich. Diky celosvétové patento-
vanému systému adalloc™, ktery reaguje v pribéhu vyplniovani dotazniku uchazecem
na jeho odpovédi a dle toho mu vytvdri dalsi otdzky na miru, tvori dalsi tvrzeni
za ucelem ziskani relevantnich informaci. KaZda testovand osoba md svij viastni do-
taznik a muZe byt testovdna opakované. Navic, cut-e dotazniky a testy jsou krdtké

a jasné a konkrétné zamérené.

% Osobni stranky F. Hrkala. Linkedln..., 2012.
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Partnerem cut-e czech s.r.o. na ¢eském trhu je spolecnost LMC, kterd nabizi psycho-
diagnostické dotazniky a vybrané testy, jakoZto mainstreamovou c¢dst portfolia spo-
leénosti cut-e czech s.r.o. Ndstroje jsou v aplikaci G2, kterd je napojena na nejvétsi
Ceské portdly inzerce prdce jobs.cz a prdce.cz, a tak personalisté miZou ndstroje za-
slat uchazecum, kteri reagovali na urcitou pozici, a zpravu pak vidi pfimo u uchazece
spolu se CV a dalsimi udaji. Vysledkem je uceleny systém napojeny na ndbor, a to vse
pod jednou strechou, cozZ je obrovskd vyhoda ve srovndni s jinymi psychodiagnostic-
kymi ndstroji.

Vétsinou doporucujeme nasim klienti tzv. testovou baterii sklddajici se cca z 3-5 tes-
ti Ci dotaznik(. Na zdkladé nasich zkusenosti bychom pro testovdni pracovnikii- ope-
rdtort v call centru doporucili vybér z ndsledujicich ndstroji (v zdvislosti na preferen-
cich a cilt testovani klienta): Dotaznik motivace, Shapes sales (kompetencni dotaznik
zaméreny na s obchodem souvisejici pozice), Test multitaskingu, Test numerického
mysleni, Test verbdlniho mysleni, Test koncentrace a krdtkodobé paméti. V soucas-
nosti navic pripravujeme specidlni test multitaskingu prdvé pro pozice operdtord, kte-

ry bude od zari 2012 nabizen i na ¢eském trhu. «90

Shapes

Shapes jsou kompetencni adaptivni, pocitacové zalozené dotazniky pro detailni

méreni a hodnoceni kliCovych kompetenci a postojli, a to na interaktivni, operativni,
intelektudlni a emociondlni Urovni. Diky uZivatelsky pfijemné zpravé lze porozumét
faktordm chovani jedince a jeho stylu mysleni, a to bez zdsadni odborné znalosti.
Dostupné verze jsou v nékolika alternativach: shapes basic (verze pfizplisobena
zaméstnanclim ve sluzbdch a technickych profesich), shapes executive (verze
pfizpGsobend Fidicim pracovniklim), shapes expert (verze pfizplsobend odbornikim

bez zodpovédnosti za fizeni (i prodej), shapes graduate (verze pfizplsobena

absolventlim) a shapes sales (verze pfizplsobena prodejcim a obchodnikidim).

,,Pri tvorbé tohoto dotazniku bylo vyuZito kompetencnich modeli mnoha spolecnosti,
ze kterych se na zdkladé vyzkumu vyprofilovalo 18 kompetenci, které jsou pokldaddny

za klicové k predikci uspéchu. Priklad klicovych kompetenci pouZivanych v dotazniku:

% Osobni rozhovor s panem Filipem Hrkalem ..., 2012.
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rozvoj lidi, efektivni komunikace, zaméreni na zisk, profesni odbornost, stabilita, kon-

e s . . Ol
struktivni tymovd prdce ad. A

Z hlediska vystup( jsou dostupné varianty: zprdva pro uUcastnika, srovnavaci profil

a kompetencni a rozvojové zpravy.

Obrazek 13 |
Ukazka zadani dotazniku Shapes

E start 1/48 end

Heww accurately do these stalements descnbe yvour bahavior?

| enjoy taking the lead ) .,..

| take a broad perspective )

| analyze information tharaughly ) .

w w w g

: . Max, 2 ir
Please allocate points by using the 0%, 2 pints fo disiriuie

round + and - butlans ..

(jﬂ Stor (?)He Ip Next ()

Zdroj: Interni dokumenty cut-e czech s.r.o.

Views

Dotaznik Views je adaptivni pocitacovy dotaznik, ktery usnadriuje a pomdha
porozuméni individudlnim hodnotam, motivaci a zajmim testované osoby, nebot
praveé ty jsou povaZzovany za jeden z vyznamnych prediktor(i dlouhodobého profesniho
Uspéchu. Dotaznik zkoumad a posuzuje vhodnost testované osoby z hlediska vhodnosti
nejenom pro danou pracovni funkci, ale i z hlediska souladu s firemni kulturou
a pracovnim tymem (eventualné oddélenim). Jeho uplatnéni je vhodné nejen pro
ziskavani a vybér zaméstnanc, ale i pro kariérové poradenstvi, rozvoj jedince i tymu

ad.

L DUFKOVA, K. Vyuziti on-line diagnostiky pfi vybéru pracovnikd..., 2011, s. 32 - 33.
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Motivacni dotaznik se zaméruje na 18 skal hodnotovych postojl, zajmU a prefe-

renci, které Ize ¢lenit do 3 skupin: cile, vztahy a prostredi.

,Oblast cili shrnuje aspekty, které se tykaji riiznych sméri pracovniho Zivota. Oblast
vztah( se tykd riznych aspektl interpersondlnich vztaht s kolegy, zaméstnanci
a podrizenymi na pracovisti. Oblast prostredi shrnuje aspekty, které se tykaji pfimych
podminek na pracovisti. Priklady jednotlivych oblasti a odpovidajicich Skdl:

v Cile: Finanéni odména, uzndni za vykon, zdbava pfi prdci.

v’ Vztahy: spoluprdce, hierarchie, éestnost.

w92

v Prostfedi: rychlost zmény, pracovni prostfedi, moZnosti rozvoje

Obrazek 14 |
Ukazka zadani dotazniku Views

start 1/36 end

How impartant do you rate the following aspects for your wark environment?
Please distribute paints according to your level of agreement

The jobs should be challenging ) .. .

Drsputes should be avesded in the company )

The operational processes in the company should be clearly
regulated

T

Max, 3 points 1o dsiribuge

Flease allocate points by using the
round + and - buttons

(__/.' Stog O Help lext I\__ )

Zdroj: Interni dokumenty cut-e czech s.r.o.

Co se tyCe vystupl dotazniku, na vybér je opét z vice variant (napf. Srovnavaci
profil ¢i Prizkum osobnich preferenci). Srovnavaci profil uchazece, jak nazev napovida,
srovnava vysledky testované osoby s urditou normou, jeZ je pro néj srovnavaci
skupinou poskytujici tzv. referenéni hodnoty skoérovani (osoby s podobnym

profesiondlnim zamérenim). Skére kazdého aspektu testované osoby je bud vysoké

2 DUFKOVA, K. Vyuziti on-line diagnostiky pfi vybéru pracovnikd..., 2011, s. 34.
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(skore > 6) nebo nizké (skoére < 4) anebo mezi témito hodnotami, ve vztahu pravé k oné

referencni skupiné (normé).

Testy schopnosti

Ve

Spolecnost cut-e czech s.r.o. nabizi rovnéz sSiroké spektrum testd schopnosti neboli
tzv. vykonovych testl. Testy schopnosti lze vyuZit zejména pro profese délnické
manazerské, odborné, absolventské, administrativni, u¢fiovské a pozice stazist(, nebot
jsou vhodné pro méreni specifickych schopnosti, jako jsou napf. numerické schopnosti,
verbalni schopnosti, abstraktni logické schopnosti, specifické kognitivni schopnosti
a dalsi zvlastni znalosti/dovednosti. Nize je vénovana blizsi pozornost pouze tém

vykonovym testim, jeZ jsou vhodné pro uplatnéni pti vybéru operatorl call center.

Test Multitasking

Test tzv. multitaskingu neboli soubézného zpracovavani ukoll ¢i aktivit najednou,
je vhodny zejména pro takové pracovni funkce, pfi kterych je z velké Casti charakter
prace dan jednoduchymi, vicenasobnymi Ukoly zpracovavanymi zaroven, jako jsou
pravé napr. pracovnici call center, center sdilenych sluzeb. Jak je vidét test se sklada ze
tfi ¢asti (viz Obrazek 15). Chytani micku do koSe, zkontrolovani spravnosti vypoctu
(rovnice) a rozpozndani vicendsobného pismene v zobrazeném slové. Hodnocena je

pritom jak rychlost, tak kvalita vysledku testované osoby.

Test numerického mysleni

Cilem testu numerického mysleni je zméfit schopnost odvodit logické zavéry
na zdkladé zobrazenych informaci numerického charakteru, avsSak také zméfrit
schopnost ucelného a efektivniho ziskani klicovych informaci z vétSiho objemu dat.
V podstaté jde o jakési modelové situace, kterych je v celkem 6 zaznamovych arsich
obsazeno 37. Z nabizenych mozZnosti: spravné, Spatné ¢i nelze uréit je moiné zvolit
vidy jen jednu variantu. Vysoké skoére testované osoby vypovida o dobrych
predpokladech pro takovéto typy ukol(, a to i v Casové tisni. Praktické vyuZiti je

vhodné zejména pro pracovni pozice, kde je nezbytnosti orientovat se ve financnich
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a dalSich ukazatelich, tedy zcela jisté pro oblast bankovnictvi a pojistovnictvi. Navic,
pro pracovni pozice administrativniho charakteru existuje i ziednodusena verze tohoto
testu. Ukdzka jedné z Uloh je zobrazena viz Obrazek 16 nize.

Obrazek 15 |
Ukdazka zadani testu Multitasking

|@ scales mt «

5 minute(s) to go
9-7+8+5=14
ICOMYSO
abort test

Zdroj: Interni dokumenty cut-e czech s.r.o.
Obrazek 16 |

Ukazka zaddni testu numerického mysleni

— ]
@’ Analyza a vyhodnoceni dat z tabulek a diagrami

i Zhivd sekund; 33
S

r Trome ' il R D naklady

TH

N

48%

1%
Celkove |Mvesties 45 WYIHUMU A reTve)e! &4 millard Bure

@ Procesn mdangrstd @ e echnologie
@ oecina @ rovaini matendly

EEEEERE
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W soulasnem Oletnim roce m&a limna Sted Lid, c2bave widaje addéleni RAD na elektiinu

piibl2na 300 miioni Eun, 22

I

=

HE

Zdroj: Interni dokumenty cut-e czech s.r.o.
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Test verbdlniho mysleni

Test verbdlniho mysleni je v mnoha ohledech podobny testu numerického
mysleni, avsak cilem je otestovat a zméfit uchazecovu schopnost analyzovat informace
z psaného textu a jejich vazeb a souvislosti. Vysledky testu vypovidaji o schopnosti
efektivniho a Ucelného ziskani relevantnich klicovych informaci z objemnych souboru
dat. Test se sklada z celkem 49 Uloh v 6 zaznamovych arsich. Vhodnost pro diagnostiku
timto na-strojem je zejména pro pracovni pozice pracujici ¢asto s psanym textem a in-

formacemi pfeddvanymi v pisemné podobé.

Test koncentrace

Test koncentrace je zaméren na schopnost koncentrace dané testované osoby,
ato prostrednictvim reakce na zobrazeni odliSnych symboll rychle a spravné.
Testované osobé se zobrazuji E (a také jiné symboly E podobné), a v pfipadé, Ze se
jedna o E obklopené pravé 3 mi teckami, je potiebné jej co nejrychleji oznadit.

Obrazek 17 |
Ukazka zadani testu koncentrace

Incomact cormact
[a] [d]
Zdroj: Interni dokumenty cut-e czech s.r.o.

Test kratkodobé paméti

Test kratkodobé paméti je urCen pro identifikaci schopnosti kratkodobého
zapamatovani urcitych informaci, tedy i vysoké pozornosti a rychlosti vnimani

testované osoby. Jak naznacuje Obrazek 18, cilem je co mozna nejrychleji rozpoznat
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a oznacit obrazec podle toho, zda byl ¢i nebyl zobrazen jakozto predchozi objekt
(v predchozi sekvenci zobrazovani). Celkem je zobrazeno 120 objektl, a to v omeze-

ném case.

Obrazek 18 |
Ukazka zadani testu kratkodobé paméti

@M

e Nl

i

Zdroj: Interni dokumenty cut-e czech s.r.o.

Zrad klientd, ktefi vyuzivaji sluzby spolecnosti cut-e czech s.r.o lze jmenovat
renomované firmy Adecco, Deloitte, Lufthansa, Nestlé, CreditSuisse, Orange, Audi,
pwc, Volkswagen, KPMG, Bertelsmann, Beiersdorf, IKEA, HSBC, e.on, Citroen, Siemens,

SAP, Ranstad, Manpower, T Deutsche Telecom, Commerzbank, Coca Cola ad.
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Obrazek 19 |

Srovnani kli¢ovych kritérii psychodiagnostickych nastrojd spolec¢nosti cut-e czech s.r.o.

PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOSTI CUT-E CZECH s.r.o.

Prediktivni validita

Reliabilita [test-retest).

Reliabilita [[Split-half,

medifikovanée Cronbachoveo gf

Standardizace

Objektivita

Casovd narotnost nastrojl

Uzivatelska atraktivnost

Druby vystupl

MoZnost sestavit poradi dle

skorovani testovanych osob.

MoZnost propojeni s dalZimi
analytickymi nastroji

a personalnimi procesy.
Struktura a specialni
konstrukce nastroje, pofet
polozek.

MoZnosti vypliovani

a administrace

Wyhodnoceni a interpretace.

Cas od vyplneni testu do
wyhotoveni wystupu.

n.s. [lze na ni usuzovat na zakladé case studies a wyzkumi).

Dotaznik motivace Views -0,71-0,89; 5ales Shapes - 0,69-0,87; Multitasking -0,71-0,83;
Mumericke myZleni 3,65-0,83; Verbalni myEleni - 3,53-0,84; Koncentrace, reakéni;
schopnosti - 0,74; Kratkodoba pamét-0,81-0,86

Dotaznik motivace n.s.; Shapes Sales 0,73-0,93; Multitasking 0,79-0,23; Numerické
myzleni-0,71-0,81; Verbalni myEleni-3,73-0,85; Koncentrace n.s.; Kratkodoba pamét
0,28.0,93

Cut- e 1200 normowych skupin, katdd minimalné 300 probandd

cca kazdel-2 roky restandardizace.

Rofné je testovano cca 2 miliony osob v 70 zemich svata ve 35 jazykovych mutacich.
Zadani - jasné a zretelné formulovani instrukci o délce, prib&hu, postupu wypliovani.
Widy ukazkovy pripad pro ujisténi o pochopeni instrukci. BEhem vypliovani moznost
zobrazit napovédu; Vyhodnoceni - automaticke; Zamérne zkresleni - 12 skore, nastroje
spolefnosti Cut-e czech =.r.o. vyuZivaji databazi, generatord polozek a adaptivni mEfici
technologie adalloc™ [celosvetove patentovany system), aviak pokud zaslan pristupoby
kad, existuje moznost vyplnéni dotazniku nékym jinym [pokud zadano hromadné v
prostorach klienta tento problém neni).

Dwotaznik motivace 15-20 min.; 5ales Shapes - 15-20 min.; Multitasking- 5 min.;
MNumericke myEleni - 12min.; Verbalni myEleni-12min.; Koncentrace, reakéni schopnosti -
2 min.; Kratkodoba pamét - Smin.

Pfijemné, prehledné a jasné zadani; Velmi pfijemny design a vzhled nastrojd; Absence
ocdbornych termind; Zobrazeni £asového prib&hu vyplfiovani; MoZnost preskakovat
ukeoly a polozky a poté se knim navratit.

K testim 2 druhy- pro uchazete [shrnuti wysledkid) a tzv.srovndvaci zprava pro HR
specialistu klienta (srovnani uchazefova vykonu - T-skore a percentily).

K dotaznikdm aZ 20 moEnych wystupnich zprav. Ddle souhrna zprava z vicero testd [tzv.
prehled schopnosti), specialni zpravy pro nabor (obsahujici | otazky zameérené na
competency based interview), tymowa zprava [souhrné pro vice diagnestikovanych
osob), excelovske wystupy, tzv. merit listy [obsahuji kandidaty sefazené dle wykonu od
nejlepsiho k nejhorzimu dle percentilu, t-skore, z-skore, staninu a péti bodove Zkaly) a
tzv. customizovane zpravy (sestavensé primo dle potreb zakaznika).

Ano.

Ana.

Dotaznik motivace - 144 tvrzeni; Sales Shapes - 144 tvrzeni; Multitasking - nelze urcit;
Mumericke myEleni -37 0leh; Verbalni mysleni - 49 uloh; Koncentrace, reakéni schopnosti
- nelze urcit; Kratkodoba pamét - nelze urdit.

Pouze online.
Automaticky.

Ihned [zpravu je moiné generovat ihned po dokoneni, a to v Fadu sekund).

Zdroj: Vlastni
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9.5 PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLECNOSTI
TCC ONLINE S.R.O.

Spole¢nost TCC Online, dcefina spole¢nost firmy T&CC s.r.o., byla zaloZzena v roce
2011. | kdyzZ spolec¢nost v tzv. online podobé plisobi na ceském trhu relativné kratce,
skala jiz nabizenych, pilotovanych a pripravovanych psychodiagnostickych nastrojl
svédci o Sirokém pokryti a dynamice této spolecnosti. TCC Online s.r.o. vytvofila pro
své soucCasné i potencionalni klienty Portal online diagnostiky, jeZz slouZi pro spravu,
administraci, distribuci, sbér vystupl a vyhodnoceni dotazniku a testl. V pripadé zajmu
nabizi také ve spolupraci s matefskou firmou TCC s.r.o. dalsi sluzby v oblasti
persondlniho poradenstvi, jako jsou napf. konzultace, Skoleni, individudlni zpétna

vazba a dalsi.

Online diagnostika spolecnosti TCC Online s.r.o. zahrnuje online sbér dat
prostfednictvim psychodiagnostickych nastroji umisténych na internetu, jejich
okamZité vyhodnoceni a zpétnou vazbu. Na zakladé potieb a preferenci klientl jsou
dostupné pisemné vystupy rlzného rozsahu, stejné tak jako dalsi Upravy vystupu
diagnostiky, dale vyvoj specifickych dotaznik(i a testl, prizplsobeni a Uprava grafiky
a celkového designu systému klientovy image a firemni kulture, rozsifeni dotaznik(
i jejich vystupll o jazykové mutace ad.

Veskeré nabizené psychodiagnostické dotazniky a testy byly vytvoreny zkusenymi
odborniky a psychology pusobicimi v oblasti HR poradenstvi, vzdélavani a rozvoje
lidskych zdrojl, pficemz pfi jejich tvorbé byly zohlednény jak potieby z praxe, stejné
tak o psychometrické standardy.

Bezpecnost je zajisSténa tim, Ze veskera data jsou chrdanéna proti neopravnénému
pfistupu, zadlohovana a archivovana po dobu trvani obchodniho vztahu dle obchodnich
podminek spole¢nosti, pficemz zalohovani dat na Portdlu online diagnostiky probiha
prabézné. Pristup na portal je umoznén na zakladé registrace (pfihlaseni), pficemz po
zaregistrovani je na prislusny email zaslano potvrzeni o registraci véetné uzivatelského

jména a hesla.

V tuto chvili spoleénost TCC Online s.r.o. nabizi nasledujici psychodiagnostické
dotazniky: Multifaktorovy osobnostni dotaznik, Tymovy profil, Manazersky styl QUICK,

Kariérovy kompas, Dotaznik zvladani zatéze, Obchodni profil FULL, Obchodni profil
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QUICK (nyni v pilotnim provozu), a dale dva psychodiagnostické testy: Obchodni profil
TEST (nyni v pilotnim provozu) a Verbalni zdatnost BASIC (nyni v pilotnim provozu).

O specificich jednotlivych metod, jejich vyuZiti, stejné tak jako o nové
pfipravovanych dotaznicich a testovych bateriich jsem hovofila s pani Mgr. Barborou

Dankovou.

Barbora Dankova

Pani Dankovd vystudovala Filosofickou fakultu UK, jednooborovou klinickou
psychologii. Ma za sebou ctrnactiletou praxi v oblasti diagnostiky a pracovniho
poradenstvi, realizace profesnich diagnostik, assessment a development center pro
predni Ceské i zahranicni firmy, dale v oblasti vyvoje metodiky (diagnostika), tvorby
specifickych test( a dotaznikll, poskytovani zpétnych vazeb, lektorské ¢innosti, vedeni
workshopl a tematickych programu. Celkem ma za sebou jiz 10 let manaZerské praxe
vCetné pozice reditelky poradenské spolecnosti. V soucasné dobé je odbornym
garantem pro oblast profesni diagnostiky, vénuje se konzultacim a obchodnim

aktivitam, a to jakozto jednatel spole¢nosti TCC Online s.r.0.>

,Ve tretim Ctvrtleti roku 2012 (1. 7. 2012) k paleté v soucasnosti nabizenych psycho-
diagnostickych ndstroju pribyde navic dotaznik Komunikacniho stylu (Dotaznik aser-
tivity, nyni v pilotnim provozu) a Dotaznik 6K (Dotaznik Sesti zakladnich pracovnich
kompetenci pro vykonné neobchodni pozice, nyni v pilotnim provozu) a Test anglic-
kého jazyka (nyni v pilotnim provozu).”

,V soucasné chvili je spolecnosti TCC Online rovnéZ vyvijena specidlni testovad baterie
pro pozice operdtort call center, zdkaznické linky komunikacnich center a tzv. BackO-
ffice pozic. Tato novd baterie vychdzi z poZadavki a dvacetiletych zkusenosti jednoho
z klientt spolecnosti TCC Online, ktery se rozhod! psychodiagnostické testovani vyse
uvedenych pozic prevést z podoby , tuZka-papir” do online prostredi. Po pilotnim tes-
tovdni této testové baterie bude vytvorena norma citajici stovky zaméstnancu (viet-
né norem pro call centra) a do tzv. ostrého provozu by méla byt nasazena taktéz 1. 7.

2012.

% TCC online. Informace o nas..., 2012.
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Celkovd doba testové baterie je priblizné 60 minut a sklada se ze tri testu: Testu abs-
traktniho logického mysleni (v délce trvdni cca 20 minut), Testu pozornosti (v délce
trvdni cca 35 minut) a Testu sluchové paméti. Test pozornosti se skladd ze sedmi sub-
testl (kaZdy v trvdni cca 5 minut), které jsou zaméreny na prdci s daty. Prvni dva tes-
ty ovéruji prepis dat, treti a Ctvrty sub-test ovéruje prdci s daty. Posledni tii sub-testy
jsou zaméreny na rozhodovdni pod casovym tlakem. Test sluchové paméti se sklada
ze dvou sub-testu, kaZdy po 30 slovech. Ukolem testované osoby je po poslechu na-

hrdvky obsah reprodukovat.”

Pro pozice operatoru call center, komunikacnich center a tzv. Back-Office pozic je
ze soucasné nabidky psychodiagnostickych nastroji vhodné doporucit Multifaktorovy
osobnostni dotaznik, Kariérovy kompas, Dotaznik zvladani zatéze, Obchodni profil
Quick, Obchodni profil Test a Verbalni zdatnost Basic. Nasledujici text priblizuje kazdy

nastroj detailnéji.

Multifaktorovy osobnostni dotaznik

Multifaktorovy osobnosti dotaznik je zakladnim dotaznikem zaméfenym na osob-
nost testované osoby, tedy v podstaté vychozi stavebni jednotkou pro sestaveni
komplexnéjsich diagnostickych baterii, a vytvari zaklad pro uziti a interpretaci dalSich
specializovanych metod. Dotaznik vypovida zejména o zdakladnim osobnostnim
nastaveni, vnimani svéta, zplsobu rozhodovani a preferovanych cinnostech testované
osoby a je moiné jej Siroce vyuZit napfi¢ vSemi personalnimi ¢innostmi. Dotaznik

vychazi z koncepce MBTI®*, kterou navic rozdituje o dalsi ¢tyfi bipolarni $kaly.

Skaly Multifaktorového osobnostniho dotazniku:

Extraverze — introverze.
Pribojnost — spoluprace.
Intuice — smysly.
Sebevédomi — obezretnost.

Mysleni — citéni.

A N N N N

Samostatnost — prizplsobivost.

% MBTI = Myers-Briggs Type Indicator.
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v" Otevirdni — uzavirani

v' Aktivita — stabilita.

Dotaznik pracuje se ¢tyfmi oblastmi (zdkladni osobnostni nastaveni, pfevazujici
styl vnimani, zplsob rozhodovani a typ preferovanych cinnosti), pticemz kazda
z oblasti je vymezena dvéma bipolarnimi skalami (viz vyse). Dotaznik sleduje zakladni
projevy charakteristické pro kazdou jednotlivou skdlu ve formé prostych adjektiv, kdy
testovana osoba pridéluje 6 bodl k nabidce 4 adjektiv podle toho, do jaké miry ho vy-

stihuji (udéleny musi byt vidy vSech 6 bod(, a to v libovolné skladbé).

Vystupy dotazniku jsou ve formé prehledného grafu, obsahlé textové C(asti
zahrnujici jak interpretaci celkového profilu, tak identifikaci vyhod a moznych rizik,
rozvojovych doporuceni a pokud byl preddefinovan optimalni profil uchazece, navic
rovnéZz srovnani vysledkll s optimem. Ukazky nékterych c¢asti vystupnich zprav

zobrazuje Obrazek 20 a Obrazek 21.

Obrazek 20 |
Ukazka vystupu Multifaktorového osobnostniho dotazniku

NASTAVENI VNIMANI ROZHODOVANI CINNOST

extraverze  pribojnost intuice sebevédomi  mysleni samostatnost otevirani aktivita

introverze  spoluprice smysly obezfetnost citéni  prizplsobivost uzavirini stabilita

roepésti hodnat diich tkal D celkowy profil

Wsledky jsou v grafu uvedeny v podobé vaZenych skon.

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.
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Obrazek 21 |
Ukazka vystupu Multifaktorového osobnostniho dotazniku

VYHODY MOZNA RIZIKA
= komunikativnost, navazovani novych vztahi = netrpélivost, obtizné soustfedéni
» schopnost prosadit sebe a své nazory, = davani méné prostoru druhym, soupereni

soutezivost = opomijeni detailu, nekonkrétnost

» koncepce, nadhled, zamé&feni na budoucnost e s e o _— _—_
= obtiZné pfijimani nepopularnich opatreni,

= pfimé&rend odvaha spolu s citem pro rizika precitlivélost
» zajem o druhé a jejich potfeby = nestalost, vagnost
» flexibilita, pfizplisobivost, tolerance = hor& time-management, menai dlslednost

» pohotovost, napaditost, inovativnost

= kombinace ¢inorodosti spolu s klidnym
vystupovanim

ROZVOJOVA DOPORUCENI

= vice naslouchat, zapojovat druhé do spolecnych ¢innosti, nabizet jim prostor ke spolurozhodovani

= kontrolovat svou ipmulzivitu, domyslet rizika a dopad svych rychlych rozhodnuti, snazit se zachovavat
«chladnou hlavu*

= nepodléhat tusenim, Ze néco dopadne dobfe nebo 3patné, a podle toho uréovat miru svého Usili, hledat
oporu a kontrolu ve faktech

= prevzit zodpovédnost za dotazeni svych vizi, konkretizovat je, stanovovat méfitelnd kritéria a milniky
= stanovit si, co je pro mne dileZité, zformulovat to pro druhé a jit si za tim, posilovat svou asertivitu

m snazit se prijimat kritiku jako zp&tnou vazbu a ndmét na zménu, zaméfit se na jeji vécnou rovinu,
nevnimat ji jako odmitnuti sebe sama

= ve svych dinnostech zvaZovat hledisko efektivity, naudit se tam, kde je to Zadoud, vyuZivat i
osvéddené a zazité postupy

= rovnomérné vynakladat energii, pracovat na Ukolech priib&zné, alespofi ramcové pldnovat

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Kariérovy kompas

Dotaznik Kariérovy kompas sleduje pracovni motivaci. Je vhodny zejména pro
psychologickou diagnostiku vykonnych pracovniku, vedoucich pracovnik(i (manazer(),
tzv. talentd a zacinajicich pracovnikd. Dotaznik pracuje s osmi dil¢imi pracovnimi
motivy (finance a odména, uznani a pochvala, spoluprace s druhymi, osobni rozvoj,
obsah prdce, zodpovédnost a vliv, pracovni postup a Uspésné vysledky), které tzv. syti
zakladni motivacni profily: obchodnik, manazer, odbornik a tymovy hraé. Dotaznik
vypovidd zejména o primarnich potfebach a motivech, ale i o celkovém smérovani
v ramci profesni drahy testované osoby, a tim napomaha k uvédoméni latentnich nebo

méné ziejmych motivd a dotvafi tak celkovy profil testované osoby.”

% TCC Online. Dotazniky a testy..., 2012.
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Vystupy tohoto dotazniku zahrnuji prehledny graf, textovou ¢&ast zahrnujici
serazeni motivacnich profila dle preference, a dale i popis faktor( plsobicich pozitivné
(negativné) na zvyseni vykonu a spokojenosti. Ukazky vybranych ¢asti vystupnich zprav

zobrazuje Obrdazek 22, Obrazek 23 a Obrazek 24.

Obrazek 22 |
Ukazka vystupu dotazniku Kariérovy kompas

VYSLEDKY DILCICH SKAL
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Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Obrazek 23 |
Ukazka vystupu dotazniku Kariérovy kompas

PORADI PREFERENCE ZAKLADNICH PROFILUO

1.0DBORNIK |
2.MANAZER [ Y
3. TYMOVY HRAC I
4.0BCHODNIK

|

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.
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Obrazek 24 |
Ukdzka vystupu dotazniku Kariérovy kompas

CO ZVYSUJE VYKON A SPOKOJENOST CO BRZDIi VYKON A SPOKOJENOST
» svéfeni kompetenci a pravomoci, moZnost mit = chybéjici pravomodi, absence kontroly nad
vliv na chod firmy, moZnost fidit a byt v ramdi situaci, nemoznost cokoli ovlivnit,
moZnosti nezavisly v rozhodovani nesamostatnost a zavislost na rozhodnuti
= moznost Udastnit se Skoleni, ziskavat nové druhych
zkudenosti a znalosti, pfileZitost k dal&imu = absence zpétné vazby, chybé&jici moZnost
rozvoji rozvoje, stagnace z hlediska odbornych
= funkéni spoluprace v rémci firmy, podpora dovednost|
spoluprace ze strany managementu, dobré = soupefivost napfi¢ firmou, neochota ke
vztahy a atmosféra divéry v tymu spolupréaci, alibismus, vzajemna netolerance a
» zajimava tvofiva prace s dostatkem prostoru lonfiikty
pro uplatnéni ndpadd, podileni se na = nudna stereotypni ¢innost, formalni Gkoly,
smysluplnych a pro firmu vyznamnych nadmérna byrokracie

Ukolech
Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.
Dotaznik zvladani zatéze
Dotaznik zvladani zatéze je zaméren na méreni schopnosti zvladdat zatézové a stre-
sujici situace, a diky tomu je vhodny zejména pro diagnostiku pracovnikl na tzv.
exponovanych pracovnich pozicich a pozicich kladoucich vysoké naroky na stresovou

odolnost.

Dotaznik sleduje dvanact zakladnich strategii, které lidé vétSinou zaujimaji zcela
automaticky a nevédomé (tedy ne cestou védomé volby opirajici se o vyhodnoceni
okolnosti a rozhodnuti). Témito strategiemi, jimiz lidé reaguji na stres nebo zatéz, jsou:
rezignace, izolace, zveliCeni, sebeobvinovani, ulpivani, kontrola situace, sebekontrola,
opora v druhych, sebed(ivéra, vina vné, kompenzace a vyhnuti se.

Zaujimani (preference) nékterych strategii nad jinymi je pochopitelné ovlivnéno
mnoha faktory, jako jsou napf. predchozi zkuSenosti, osobnostni charakteristiky,
vychova, vliv vnéjsiho okoli atd. Cilem dotazniku je primarné uvédomeéni preferované
strategie a v pfipadé potreby, cilené usilovat o ¢astéjsi vyuzivani téch strategii, které
maji celkové ptiznivy dopad na zvlddani zatéze.”

Stejné tak jako tomu bylo i u ptedchozich nastrojli, vystupni zprava je tvorena
pfehlednym grafem, textovou ¢asti zahrnujici komentdr k uprednostiovanym
strategiim, dale popis rizik vyplyvajicich z pfipadného naduzivani dalSich strategii a sa-

moziejmé i celkové zhodnoceni vlivu pouzitych strategii v€etné interpretace. Ukazky

vybranych ¢asti vystupnich zprav zobrazuje Obrazek 25, Obrazek 26 a Obrazek 27.

% TCC Online. Dotazniky a testy..., 2012.
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Obrazek 25 |
Ukazka vystupu Dotazniku zvladani zatéze

ZASTOUPENI JEDNOTLIVYCH STRATEGIi
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Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Obrazek 26 |
Ukdzka vystupu Dotazniku zvladani zatéze

POPIS TRi NEJPREFEROVANEJSICH STRATEGII

STRATEGIE VYUZIVANE NAD HRANICi RIZIKA JSOU BAREVNE ZVYRAZNENY: |

Tato strategie zahrnuje potfebu aktivné situaci fedit, tedy identifikovat jeji pfi¢iny, hledat feSeni,
vytvofit si plan diléich krokd a ten realizovat. Nadmérné vyuZzivani kontroly situace je rizikové tam,
kde i pfes potfebu a snahu o aktivni feseni chybi potfebné pravomoci, kompetence & nastroje. V
takovych situacich miiZze uplatnéni této strategie vést k frustraci a vytvafet sekundarni tlak a zatéz.

Pfi uplatnéni této strategie je zaté&%ova situace vnimana jako dlsledek vlastnich chyb a selhani.
Projevuje se snahou hledat, co jsem udélal Spatné, a nespokojenosti se sebou samym. Nadmérné
uplathovani této strategie umozZfiuje ménit své chovani a volit efektivngjsi pfistupy. Pfi opakovani
v8ak dochdzi k vyraznému sniZeni sebedlivéry, k chronickému podcefiovani se i k snizeni celkové
odolnosti viéi tlaku.

Tato strategie se projevuje tendencdi uzavfit se ve stresu do sebe, izolovat se od ostatnich, soucasné s
pocity viastni osamélosti a nemoznosti sdilet problém s druhymi z rliznych pFi¢in. Nadmé&rné vyuzivani
této strategie umozfiuje promyslet si bez rudivych vlivli zvn&jsku mozna fedeni, nicméné soudasné
dochazi k pocitéim opusténosti a k domnénce, Ze mne nikdo nemiZe a nedokaZe pochopit. Casto je
také pritomny nadmérny stud o svych problémech hovofit a obava, Ze bych se mohl stat teréem
posméchu & pomluv.

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.
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Obrazek 27 |
Ukdazka vystupu Dotazniku zvladani zatéze

CELKOVY POMER STRATEGIi

‘ negativnistrategie pozitivni nratege%

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Obchodni profil QUICK

Obchodni profil QUICK je dotaznik urceny pro diagnostiku obchodnik( a uchazecu
na obchodni pozice, nebot monitoruje a méri aktualni droven klicovych kompetenci
i védomou potiebu rozvoje dil¢ich kompetenci. Dotaznik je zaméfen na dvanact
klicovych obchodnich kompetenci, které Ize rozdélit do tfech oblasti: oblast zakaznika
(prvni kontakt, reakce na ,,ne“, rozvoj vztahu, volba stylu), oblast nabidky (odbornost,
prezentace, feSeni, identifikace potfeb) a oblast prodeje (uZitek, zvladani namitek,
vyuziti signalu, uzavirani). Vzhledem ktomu, Ze se jedna o kompetencni dotaznik,
obsahuje kontrolni skaly upozorfiujici na pfipadnou nizsi platnost vystupl (at uz pficina
spocCivd v mensi konzistenci odpovédi nebo ve snaze oznacovat socidalné Zadouci
odpovédi).”’

Dotaznik Obchodni profil QUICK (¢i jeho rozsifenou verzi Obchodni profil FULL
zaméreny na obchodni dovednosti i jejich nutné predpoklady) je vhodné zahrnout

do tzv. testové baterie spolu s testem Obchodni profil TEST a Kariérovym kompasem.

Obdobné jako u predchozich nastrojii je vystupni zprava tvorena prehlednym

grafem a srovnanim s predefinovanymi minimalnimi pozadavky, dale konkrétnimi

7 TCC Online. Dotazniky a testy..., 2012.
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praktickymi doporucenimi dalSiho rozvoje a vhodné metody jeho rozvoje. Ukazky

vybranych &sti vystupnich zprav zobrazuje Obrazek 29.%

Obrazek 28 |
Ukdazka zadani Dotazniku Obchodni profil Quick

Vyplnéno jiz 0/120

Zazni-li nakupni signal od klienta, sméruji jej ihned k nakupu.

Ne, neplati pro mne Ano, plati pro mne

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Obrazek 29 |
Ukazka vystupu Dotazniku Obchodni profil Quick

ROZLOZENIi OBCHODNICH KOMPETENCIi V RAMCI OBCHODNIHO PRIPADU

‘ . . )

zAKAZNIK . | 45%
navazzni obchodnino vZtanu, Jeno rozvol smErem k neformalnimu partnerstvi, systematickd, cilend péie uzplsooend konkrémnimu zakaznikovl
NABIDKA . | I 52%
identifikace potizb, jedich pletaveni v pfiléhavé Fedeni na ki¢ a jeho odprezentovani zakaznikovi tak, aby mu porozumél a nadchl se pro néj

PRODE] 29%

schopnost presvédcit zakaznika o vhodnosti a kvalite nabidky, eliminace namitzk, zachyceni kupniho signélu @ dotaieni obchodu do cile

ey | | | ]| |
Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Obchodni profil TEST

Obchodni profil TEST je uréen pro diagnostiku stejné skupiny zaméstnancu jako
dotaznik Obchodni profil QUICK, pficemzZ je zaméren na devét kli€ovych obchodnich
kompetenci rozdélenych do tfech oblasti (viz oblasti Obchodni profil QUICK). Test
sleduje praktické obchodni znalosti na pozadi 27 modelovych situaci (ukdzka modelové

situace viz Obrazek 30, Obrazek 31 a Obrazek 32).

% TCC Online. Dotazniky a testy..., 2012.
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Obrazek 30 |
Ukazka zadani Obchodniho profilu TEST

Vyplnéno jiz 1/27

Zakaznik Fekl: "To vypada, jako byste tenhle typ uctu vymysleli pfimo pro mé".

Ato jsem Vam jeité nefekl o daldich vyhodach jako je bezplatny internet banking nebo platebni karta s povolenym debetem a2
do vyie 200 tis. korun.

Mate pravdu, snaZime se co nejvice inspirovat redlnymi potfebami klienth. MaZeme tedy spolu projit podminky smlouvy o jeho
zfizeni?

Il
] Bude k nému chtit zfidit i pojiténi pro pfipad ztraty nebo odcizeni platebni karty?

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

»Vystupem testu je vedle zhodnoceni celkové uspésnosti v podobé srovndni s refe-
rencni skupinou také souhrnny graf, identifikace pfistupu k feSeni obchodnich pripa-

du z hlediska celkové aktivity a identifikace prioritnich oblasti pro dalsi rozvoj a vzdeé-
lgvani.
Vyhodou je bezesporu moznost srovnani s vystupy dotaznik Obchodni profil

QUICK (eventualné FULL).

Obrazek 31 |
Ukazka vystupu Obchodniho profilu TEST

ROZLOZENIi OBCHODNICH KOMPETENCi V RAMCI OBCHODNIHO PRiPADU

; .

ZAKAZNIK ] ] | 58%
navazani obchoonino vZtanu, Jeno rozvo] SMErem K naformalnimu partnarstyi, systematicka, clliend péie uzplscoend konkrémnimu zakaznikowl
NABIDKA (R Y N 69%
identifikace potizb, jejich pPetaveni v pfiléhaveé fedeni na ki a jeho odprezentovani zakaznikovi tak, aby mu porozumél a nadchl se pro néj

PRODE) ] ] | | 60%

schopnost presvédcit zdkaznika o vhodnosti a kvalité nabidky, eliminace namitzk, zachyceni kupniho signdlu & dotazeni obchodu do cile

) [ Y Y N D
Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

% TCC Online. Dotazniky a testy..., 2012.
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Obrazek 32 |
Ukazka vystupu Obchodniho profilu TEST

ZASTOUPENI DILCICH PRAKTICKYCH OBCHODNICH ZNALOSTI

Graf zachycuje miru praktickych obchodnich znalosti sledovanych metodou Obchodni profil TEST v rémci deviti zakladnich
obchodnich kompetenci. Kompetence Rozvoj vztahu, Volba stylu a Prezentace nelze mérit v rémci testu. Jejich miru doporucujeme
ovrit formou pozorovéni' v ramci prakticky zamerenych modelovych situaci - cviceni, popr: formou stinovéni' v terénu.

Soulad s poZzadovanym minimem:

PRVNI KONTAKT >
N T <4
W~ T (7

MALS v@10A

PREZENTACE
= minimalni pozadovana uroven N AB'\D*P

’ aktuilniGreved praktickych obchodnich znalosti

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Verbalni zdatnost BASIC

Test verbalni zdatnosti BASIC je klasickym vykonovym testem uréenym pro
diagnostiku vSech pracovnich profesi vyZzadujicich dobré predpoklady v oblasti
verbdlnich schopnosti a dovednosti. Test se skldda ze ctyr sub-testd (analyza,
zobecnéni, slovni zdsoba, verbalni pohotovost pod ¢asovym tlakem), pticemz na kazdy
sub-test je presné vyméren cas. Z hlediska konstrukce a metodiky testu je prakticka
jeho komplexnost i zohlednéni potfeb z praxe. Test neméfi hodnotu verbalniho

intelektu jako takovou. Ukdzka zadani viz nize Obrazek 33.
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Obrazek 33 |
Ukazka zadani testu Verbdlni zdatnost BASIC — subtest slovni zasoby

Vyplnéno jiZ 9/15 P‘ N ]
Otazka Cislo: 40 Feskoéit otazku

ostentativni

svefepy pichlavy nedstupny okazaly

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Vystupni zprava obsahuje zhodnoceni celkové Uspésnosti v testu (viz Obrazek 34),
grafické srovnani rychlosti i kvality reSeni s referencni skupinou (viz Obrazek 35) a
stejné tak uzitecné zachyceni kvality reSeni (Uspésnosti reseni) v kazdém dil¢im sub-

testu (viz Obrazek 36).

Obrazek 34 |

Ukdzka vystupu testu Verbalni zdatnost BASIC — zhodnocené celkové uspésnosti v testu
SPRAVNE VYRESENYCH ULOH: 34754  (63%) T-skér:  57.2  Percentil: 80.3%
v EASOVEM LIMITU VYRESENO ULOH: 52254  (96%) T-skér: 50 Percentil: 50%

Pozndmka: T-skor je vdZenym skdrem, kde stfedni hodnota je 50 o smérodatnd odchylka 10 (95,8% populace se pohybuje v rozmezi 20 af 80). Percentil vyjodiuje
kolik lidi z kontroini skupiny dosahlo horsiho nebo stejného vysledku.

I celkowy vysledek

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.
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Obrazek 35 |
Ukazka vystupu testu Verbalni zdatnost BASIC - grafické srovnani rychlosti i kvality FeSeni
s referencni skupinou

RYCHLOST A KVALITA RESENI

KVALITA RESENI

IN3S3Y LSOTHOAY

20

. celkovy vysledek testu (v percentilech) == promérny vysledek

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.

Obrazek 36 |
Ukazka vystupu testu Verbalni zdatnost BASIC

VYVO] KVALITY NAPRIC SUBTESTY

POHOTOVOST FOD
CASOVIM TLAKEM

ANALYZA ZOBECNENT SLOWNI ZASOBA

[ wysledky dilgich subtestil zaméfenych na verbalni schopnosti

[ vislodok subtestu zaméfendha na verbilni pohotovost a myglenkoveu kapacitu

pramérné wysledky

Zdroj: Interni dokumenty TCC Online s.r.o.
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Ztad klientl, ktefi vyuzivaji sluzby spolecnosti TCC Online s.r.o., Ize jmenovat

zndmé firmy Telefénica 02 , Raiffeisenbank a.s., Subterra a.s., Ceska spofitelna a.s.,

(online diagnostika jako sou¢ast vybérového fizeni), SkoFIN s.r.0., SKANSKA a.s., British

American Tobacco (online diagnostika jako standardni soucast vybéru zejména pro

obchodni pozice) ad.

Tabulka 15 |

Srovnani kli¢ovych kritérii psychodiagnostickych nastroji spole¢nosti TCC Online s.r.o.

PSYCHODIAGNOSTICKE NASTROJE SPOLEENOSTI TCC OMLINE s.r.o.

FACE validita.

Reliabilita [test-retest)

Reliabilita [wnitfni

konzistence Cronbachovo g).

Standardizace

Objektivita

Casovd narofnost nastrojl

UZivatelska atraktivnost

Druhy vistupl

MoEnost sestavit pofadi dle
skorovani testovanych osob
Moznost propojeni = dalZimi
analytickymi nastroji a
personalnimi procesy
Struktura a specialni
konstrukce nastroje a pofet
polozek

MoEnosti vyplfiovani a
administrace

Wyhodnoceni a interpretace
Casod vyplnéni testu do
wyhotoveni wstupu

Mutifaktorovy osobnostni dotaznik - 0,85; Karieérowy kompas - 0,80; Dotaznik zvladani
zatéze - 0,81; Obchodni profil Quick, Cbchodni profil Test, Verbalni zdatnost Basic -
pilotni provoz

Mutifaktorovy csobnostni dotaznik - 0,83; Kariérowy kompas - 3,65; Dotaznik zvladani
zatéze - n.5; Obchodni profil Quick, Cbchodni profil Test, Verbalni 2datnost Basic - pilotni
provoz

Mutifaktorovy osobnostni dotaznik - 0,69; Karieérowy kompas - 0,64; Dotaznik zvladani
zatéze 0,65; Obchodni profil Quick, Obchodni profil Test, Verbalni zdatnost Basic - pilotni
provoz

Mutifaktorovy osobnostni dotaznik - N=551, feska dospéld populace v ramci HR procesd
[vyber, ved&lavani); Karigérovy kompas - N=732, feska dospéla populace v ramci HR
procesd [vybér, ved&lavani); Dotaznik zviadani zatée -N=287, feska dospélad populace
pracujici v zatézovem prostiedi [wybér, vedélavani); Obchodni profil Quick, Obchadni
profil Test, Verbalni zdatnost Basic - pilotni provoz

Zadani - jasné a zretelné formulovani instrukei o délce, prib&hu, postupu wyplfiovani.
Wyhodnoceni - automaticke, tedy s menzim rizikem pfi vyhodnocovani.

Zameérné zkresleni - 17 skdre, srovnani wystupl vice nastroji jednoho probanda zvyEuje
objektivitu, aviak pokud zaslan pristupoby kad, existuje moznost vyplnéni dotazniku
nékym jinym [pokud zadano hromadné v prostorach klienta £i TCC Online s.r.o tento
problém neni).

Mutifaktorovy ocsobnostni dotaznik - 15-20 min; Karierovy kompas -10-15 min.

Dotaznik zvladani zatéze - 10-15 min; Obchodni profil Quick - 10-15 min.

Obchodni profil Test - 15-20 min; Test Verbalni zdatnosti Basic - 25 min

Pfijemné, prehledné, jasné, moznost prerugit &i vratit se kvyplifovani pozd&ji, z
hlediska administratora nabizi mnoho funkci.

Mabizeny rizné alternativy dle poiadavkd a prani klienta.

Ano

Ano

Mutifaktorovy ocsobnostni dotaznik - 32 poloZek; Karierovy kompas - 24 polozek.
Dotaznik zvladani zatéze - 60 polozek; Obchodni profil Quick -120; Obchodni profil Test -
27 modelovych situaci; Verbalni zdatnost Basic - 54 poloZek, 4 subtesty

Online Ci "tuzka-papir"
Automaticky

Ihned

Zdroj: Vlastni
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10 SHRNUTI VYSLEDKU ANALYZY

Cilem analytické ¢asti bylo provést komplexni analyzu v soucasnosti nastaveného
vybé&rového procesu pro pracovni funkci operatora call centra v CP s cilem navrZeni
doporuceni v oblasti uplatnéni konkrétnich psychodiagnostickych vybérovych nastroju

za Ucelem snizeni fluktuace operatord v call centru CP.

Jak jiz bylo v ivodu analytické ¢€asti diplomové prace uvedeno, CP na zakladé
soustavného sledovani a vyhodnocovani efektivity fizeni lidskych zdroji v call centru,
identifikovala pravé oblast predvybéru a vybéru operator( jakozto klicovou z hlediska
vlivu na priciny vysoké fluktuace zameéstnanci call centra. Vychazejice z tohoto
predpokladu a tedy i zadani CP, se naslednd analyza diplomové prace vénovala pravé
problematice fluktuace, jakoZzto analyze klicového problému, a analyze pre-nastaveni

vybérové procedury, jakozto analyze moznych feseni.

Obsahem této charakterem zavérecné kapitoly je tedy logické propojeni zjisténi
a vystup( z analyzy souc¢asného stavu vybérového procesu v CC CP a analyzy vybranych
psychodiagnostickych nastrojli na zakladé predem definovanych kritérii tak, aby mohlo
byt zformulovano zavérecné shrnuti doporuceni z analyzy vyplyvajici pro Upravu
vybérového fizeni.

Z analyzovanych KPlIs sledovanych CP pro pozici operatora CC je nutno vychazet jiz
zhodnoty vybérového poméru. Odborna literatura vyuZita pfi vypracovani této
diplomové prace uvadi, Ze vhodna hodnota vybérového poméru se pohybuje v rozmezi

3 aZ 10 uchazecl na jednu pracovni pozici (vybérovy pomér v intervalu 33%- 10%).

- Mezinarodn studie The

Global Call Center Report: International Perspectives on Management and

Employment™® ukazuje, 7e typicka (medidnova) hodnota vybérového poméru je pro

zicastnéna call centra 20%. |

1% HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report..., 2007, s. 11.
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Pokud bychom predpokladali variantu druhou a dali rovnéZz do souvislosti
s vysokou fluktuaci, Ize se domnivat, Ze uchazeci nejsou vhodné selektovani jiz ve fazi
predvybéru (na zakladé CV a telefonatu), tedy ani k assessment centru, z néhoz jsou

vybréni 2 uchazeci k zaméstnani, nemusi byt pozvani ti nejlepsi. Vypovidalo by to tedy
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velké hodnoty dosahuje fluktuace v tzv. zkusebni dobé, coz signalizuje, Ze realita
vykonu této pozice je odlisna od potfeb a predstav vybranych uchazeld _

101 sy
Tamtéz.

192 Bankovnictvi. Strategicka pozice kontaktnich center..., 2012.

103 . , v P . v
Viz ukazka formulare Exit interview v Pfiloze 4.
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Vzhledem k udajim, které obsahovala Tabulka 1, Tabulka 2 a také Graf 2,
z hlediska predikéni validity, jakozto klicového ukazatele a kritéria efektivity
vybérovych metod, je assessment centrum fazeno k vysoce validnim (cca 0,45), avSak

*  Zhlediska téchto

soutasné k nakladové vyznamnym vybérovym metoddm.®
charakteristik se mu blizi tzv. testy (dotazniky) osobnosti s mensi validitou (cca 0,40-
0,44) a testy schopnosti s validitou (0,45-0,55), avSak ty jsou z ndkladového hlediska
vyznamné méné zatézujici.

O opodstatnéni vyuziti téchto psychodiagnostickych nastroji pravé v oblasti call
center svéddi i zjiSténi mezinarodni studie The Global Call Center Report: International
Perspectives on Management and Employment'®, kterd udavd, e pfiblizné 50%
ze zUCastnénych call center pfi vybéru operatoril CC hojné vyuZiva pravé téchto
nastroju. Samozrejmé, Ze ani tyto vybérové metody nelze povaZovat za jediné spravné
a vybér uchazece by se mél opirat o vice metod, jejich funkce by méla byt spise
doplriikova, uptesnuji a potvrzujici, nez jedina urcujici.

Stikar (2003) uvadi, ze vybér uchazedi pomoci testd schopnosti je efektivnéj$i nez
vybér pracovnich sil ndhodné nebo pomoci jinych nevalidizovanych postup@.'®
Prokazatelné ekonomické prinosy a legitimitu téchto metod podporuje i mnoho
uskutecnénych studii a vyzkumQ, napf. Schmidt, Hunter, Outerbridge a Tratter (1986)

viz podkapitola Psychodiagnosticky test.

Pro posouzeni vhodnosti uchazece je neméné dulezité poznani a zhodnoceni jeho
osobnostnich charakteristik, tzv. vzorci chovani, postojd a motivace, nebot jsou
povazovany za jedny z nejvyznamnéjSich prediktort dlouhodobého Uspéchu. Pro tyto
Ucely slouZi tzv. psychodiagnostické osobnostni dotazniky, které zkoumaji a odhaluji
pravé tyto skutecnosti na zdkladé tzv. Q-dat, tedy samo-posuzovacich vypovédi

uchazece sama o sobé. Jak uvadi Stikar (2003), uZite¢né je provadét vyzkum predikéni

105

HOLMAN, D., BATT, R., HOLTGREWE, U. The Global Call Center Report..., 2007, s. 11.

106 ¢

STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 288.
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validity osobnostnich testd ve vztahu k proménnym povolani, takovym, jakym je napft.

fluktuace.’

PFilis vysokd nezadouci fluktuace ma zasadni vliv a dopad na fungovani organizace,
a to zejména v ekonomické roviné (napf. dodatecné naklady a ¢as na ziskavani a zasko-
lovani zaméstnancl, odchody zaméstnancl ke konkurenci, viz vycet nékterych
z negativnich dopadl vysoké fluktuace v kapitole Fluktuace zaméstnancu). Je tedy
pochopitelné, Ze pokud se jakdkoli firma s takovymto negativnim trendem setkava,
hledd moind fedeni. V pfipadé CP, a to opomineme li vtuto chvili pfimo snahu
zahrnout tzv. psychodiagnostické vybérové metody do vybérového procesu na pozici
operatora, je vsoucasné dobé jiz uritd varianta ,testovani osobnosti“ v pisemné

podobé v assessment centru zahrnuta (viz podkapitola Assessment centrum pro vybér

ks
L)
=S
Q.
~
[e)
S
‘ ‘

107 ¢

STIKAR J. a kol., Psychologie ve svété prace..., 2003, s. 295.
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Na zdkladé vzajemné spoluprace s CP byly pro analyzu vybrany jak spoleénosti
nabizejici mozné ndstroje, tak vydefinovdna kritéria jejich analyzy, kterymi byly
zejména: psychometrické vlastnosti metod (prediktivni validita, reliabilita (vnitini
konzistence, test-retest) standardizace, objektivita), ¢asova ndarocnost nastrojl,
uZivatelska a administratorska atraktivnost, druhy vystup(i, mozZnost sestavit poradi dle
skérovani testovanych osob, moZnost propojeni s dalSimi analytickymi nastroji,
struktura ndstroje a pocet polozek, specidlni konstrukce nastroje, moznosti vyplfovani
a administrace, vyhodnoceni a interpretace (kdo provani vyhodnoceni nastrojl) a ¢as

od vyplnéni testu do vyhotoveni vystupu.

Slovni zhodnoceni psychodiagnostickych nastrojti vybranych spolecnosti
Motiv P s.r.o.

Spole¢nost Motiv P s.r.o. nabizi jak psychodiagnostické dotazniky, tak vykonové
testy. Prediktivni validita nastrojl nebyla mérena statisticky a vzhledem ke skutecnosti,
Ze nebyly pro ucely zpracovani této diplomové prace poskytnuty Zzadné validizacni
studie i tzv. case studies z konkrétnich spole¢nosti, na zakladé kterych by bylo mozné
dany stav hodnotit. Z hlediska dalSich psychometrickych charakteristik ndstrojl
dosahuje reliabilita (vnitfni konzistence) dostatecné vysokych hodnot ve srovnani
s doporuéenimi uvadénymi v pouzité literatufe. AvSak nevyhodou se jevi absence
reliability (test-retest), kterd nebyla spocitdna diky nizkym aZ nulovym poctim
opakovanych méreni u stejnych osob.

Jednd se o standardizované nastroje, o kterych svéd¢i precizni standardizace
na Ceské i slovenské populaci pracovnikll ze soukromého sektoru (u dotaznik( byly
normy konstruovany pro 3000 osob), pfiemz v roce 2008 se uskutecnila
restandardizace. Hledisko objektivity je podpofeno automatizovanym vyhodnocenim

nastroju, které je nezavislé na subjektivnim vlivu vyhodnocovatele. Zfejmou
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nevyhodou je c¢asova narocnost nastrojl, ktera dosahuje cca 30-180 minut, cozZ je
srovnani s ndstroji dalSich srovndvanych spolecnosti vyznamné delsi. Vyhodou je struk-
tura a specialni konstrukce nastrojd, nebot obsahuiji jak projektivni metody, tak vyko-

nové sub-testy.

Vyhodnoceni automatizovanych nastroja je ihned (pokud je vyZzadovan komentar
a interpretace psychologa spole¢nosti Motiv P s.r.o., je vyhodnoceni standardné do 3
pracovnich dn(l) a je mozné sestavit poradi uchazecl dle skérovani. Ukazkové vystupni
zpravy jsou prehledné a graficky prijemné zpracované, pficemzZ je moziné ndastroje
vyuzit jak vtzv. on-line podobé tak formou ,tuzka-papir”. BohuzZel vzhledem ke
skutecnosti, Ze jsem neméla moznost si vyplnéni testl ani dotaznikl vyzkouset,
nemohu tedy hledisko tzv. atraktivnosti (jazyk, formulace tvrzeni, srozumitelnost

zadani, ad.) hodnotit.

Assessment Systems s.r.o.

Pro vyuZiti tzv. Hoganovych dotaznikl (Hoganlv osobnostni dotaznik a Hoganiim
Inventar motivd, hodnot a preferenci) jednoznacné svéddi jejich historicky dlouha
tradice a z ni vyplyvajici zkuSenosti, avsak mlzZe se jevit nevyhodou absence tzv.
vykonovych testl. Vyhodou HPI, ktery je pfi vybéru zaméstnancl nejpouZitelnéjsi, je
univerzalnost pouziti pro vybér vSech pracovnich funkeci.

Vice neZz 400 validizacnich studii na vice nez 200 profesich reprezentujicich
vSechna hlavni odvétvi, vyzkum(O a také case studies z konkrétnich firem pfimo
v souvislosti se snizovanim fluktuace, jednoznacné dokladani vysokou prediktivni
validitu téchto nastroju. Diky online administraci téchto ndstroji probihda témér
neustald aktualizace norem, které byly konstruovdny pro CR na vzorku tisic
pracujicich dospélych osob z rliznych odvétvi. O vysoké kvalité téchto nastroji svédci
nejen vyssi nez odbornou literaturou doporucované hodnoty reliability (test-retest,
vnitini konzistence), vSak i velmi pozitivni srovndni specializovanymi odbornymi

asociacemi psychologického testovani.
Objektivitu téchto ndstroju podepira jak jasné a zretelné formulovani instrukci
o délce, prlbéhu, postupu vyplhiovani danych ndstroju, stejné tak jejich automatické

vyhodnoceni (interpretaci vystupll vSak mliZe provadét pouze proskolend osoba).
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Testovana osoba vybird mezi souhlasem a nesouhlasem s danymi tvrzenimi, tedy,
i kdyZ jsou tvrzeni velmi pochopitelné, Ize se domnivat, Zze malo kdy ¢lovék vnima
skutecnosti ,,Cerno-bile”, tedy testovana osoba si musi zvolit, i kdyz mozna muze
pocitovat potfebu dopliujicich uptfesnéni. Zadani dotaznikd ve formé tvrzeni vyuzZiva
bézny jazyk bez odbornych termind, coz spolu s prijemnym grafickym designem pUsobi
uzivatelsky pro testovanou osobu velmi pfijemné. Navic je béhem vypliovani
zobrazeno, jakd c&ast jiz byla vyplnéna a jaka ¢ast jeSté zbyva. Z hlediska casové
narocnosti jsou nastroje adekvatné dlouhé, cca 15-20 minut. Do dotaznik(l jsou navic
Casto zarazovany experimentalni polozky, diky kterym se test neustale rozviji.

Klient mGze volit mezi rGznymi druhy vystupnich zprav v zavislosti na potrebach
a Ucelu testovani, pricemz vSechny vystupni zpravy jsou velmi prehledné, srozumitelné,
graficky dobfe pochopitelné, a navic dle pohlavi a jména testované osoby
individualizované. Nevyhodou vsak muizZe byt skutecnost, Ze nelze stanovit poradi
uchazecl na zakladé jejich vysledkl skérovani. Dotazniky je mozné vyplnit bud on-line

¢i formou ,tuzka-papir”.

cut-e czech s.r.o.

Spole¢nost cut-e czech s.r.o. nabizi ze vSech porovnavanych firem nejsirsi paletu
nastroju, coZ predstavuje velké pozitivum. Psychodiagnostické nastroje spolecnosti
cut-e czech s.r.o. jsou velmi pfijemné z hlediska uZivatele (testované osoby). Jednotny
graficky design navozuje pratelskou atmosféru a eliminuje pocit vypliovani klasického
testu. Zadani test( a dotaznikd v podobé instrukci je velmi jasné formulované, navic
pfed zapocetim kazdého testu ¢i dotazniku je moziné vyzkouset si modelovy ukol,
a tedy ovérit, zda testovand osoba pochopila skute¢né zadani. BEhem celého testu je
vyhodou také mozZnost zobrazeni tzv. ndpovédy v pfipadé, Ze si neni osoba jistd, jak ma
dale postupovat. Ddle je testované osobé zobrazena ¢asomira, a tedy muze svij Cas

vypliovani rozvrhnout. Mozné je i Ulohy preskakovat a pozdéji se k nim vratit.

Volba u dotaznik( je realizovdna formou pfifazovani bodu jednotlivym tvrzeni, coz
z mého osobniho pohledu je ponékud nezvyklé, o to vice, Ze nemusi byt pfifazeny body
zadné. Stanoveni jakési subjektivni hodnoty tzv. jednoho ,bodu” se mlZe vyvinout az

béhem vypliovani. Z hlediska ¢asové narocnosti jsou ndstroje pfimérené dlouhé,
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vykonové testy zpravidla velmi kratké (2-20 minut), stejné tak dotazniky (15-20minut).

Specifikum predstavuje patentovany systém adalloc™. Vykonové testy navic velmi
vérohodné imituji praci v redlném prostredi.

Z hodnoceni zdkladnich psychometrickych charakteristik vychazi vSechny nastroje
jako velmi kvalitni. Jak reliabilita (split-half, test-retest), dosahujici zpravidla vyssich
hodnot, nez které jsou minimalné doporucovany odbornou literaturou, tak vysledky
vzajemné korelace jednotlivych nastroju, stejné tak jako mnozstvi validizacnich studii,

signalizuji vysokou kvalitu.

Z hlediska standardizace a ¢eskych norem je samoziejmosti, Ze existuji pro kazdy
dotaznik ¢i test (existuje vice nez 1200 normovych skupin, kazdda minimalné o 300
osobach), navic jsou na zakladé vyplnénych testl a dotaznikl priblizné kazdy rok az dva
nastroje prenormovany. Roc¢né je otestovano cca 2 miliony osob v 70 zemich svéta ve
35 jazykovych mutacich.

Z hlediska dostupnych vystup( nastrojl je klientdm k dispozici celd $kala variant,
v zavislosti na potrebach a pranich klienta. Vystupni zpravy jsou prehledné, snadno se
v nich orientuje i neproskolend osoba bez psychologického vzdélani, jsou dostupné
ihned a jsou generovany automaticky, a je dale mozné sestavit i poradi testovanych
osob na zakladé skérovani. Pokud by vsak klient z jakéhokoli dlivodu preferoval zadani

formou ,tuzka papir”, neni to mozné.

TCC Online s.r.o.

Psychodiagnostické ndstroje spolec¢nosti TCC Online s.r.o. zahrnuji spektrum jak
psychodiagnostickych testu, tak dotaznikd, v soucasné chvili jsou vSak nékteré nastroje
v pilotovani. Vyznamnym pozitivem je vyvoj nové, specifiky pro call centrum vyvinuté
vybérové baterie. Validita nastrojl je podloZena pouze tzv. face validitou®. Navic je
vyhodou vytvoreni specializovaného Portdlu online psychodiagnostiky, ktera klientovi
i uzivateli umozni Siroké spektrum funkci. Stejné tak je benefitem mozZnost pfevodu

internich metodik klienta do online podoby.

198 T2v. Face-validita (neboli zjevna validita) je zvlastnim pripadem obsahové validity. Jedna se o jakési

posouzeni testu na “prvni pohled”. Jde vsak pouze o odhad, ne o statistické zjistovani, nebot face va-
lidita je v podstaté neempiricky podloZena platnost néjakého tvrzeni. Takovy odhad vsak nevylucuje
moznost chyby.
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Z hlediska zakladnich psychometrickych charakteristik se jedna o kvalitni nastroje,
nebot jak reliabilita test-retest i vnitini konzistence dosahuji nad ramec hodnot
doporucovanych odbornou literaturou. Z pohledu standardizace byly normy
konstruovany v radu stovek osob na ¢eské dospélé populaci v rdamci HR procest (vybér,
vzdélavani), pficemz u v soucasné dobé pilotovanych nastrojli 1ze o¢ekavat obdobné

normy.

Zadani nastroji z hlediska formulovani instrukci o délce, pribéhu a postupu
vypliovani je jasné a zretelné. UZivatelsky je zadani nastroji velmi pratelské, jazyk
formulaci a tvrzeni se vSak pro testovanou osobu muze v nékterych pripadech jevit
odborné. Vyhodou je moznost prerusit vypliovani a vratit se k nému pozdéji, pficemz
zodpovézené ¢&i splnéné polozky jsou uchovany. Casové jsou nastroje primérené
naro¢né s trvanim cca do 20 minut.

Vyhodnoceni nastroji je automatické, tedy s mensim rizikem pfi vyhodnocovani
z hlediska subjektivniho vlivu osoby vyhodnocovatele, coZz podporuje taktéz objektivitu

téchto nastroja.

Druhy vystupU jsou nabizeny v rlGznych alternativach dle pozadavk( a prani
klienta, jsou prehledné a diky grafim a dopliujicimu slovnimu komentari graficky
velmi prijemné a pochopitelné. Vyhodnoceni nastroji probiha automaticky ihned po
dokonceni testu ¢i dotaznikl(l v redlném cCase, moznost vyplhovani je jak on-line tak

i formou ,tuzka-papir”.
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11 DOPORUCENI MOZNYCH KROKU DO BUDOUCNA

Na zdkladé detailni analyzy nabizenych nastroji vybranych spolecnosti by pro
potfeby a cile CC CP bylo pravdépodobné nejvhodné&jsi implementovdni nastrojl
spolec¢nosti TCC Online s.r.o. a cut-e czech s.r.o. Mezi dva hlavni dlvody patfi
skute€nost, Ze tyto spolecnosti nabizeji jak osobnostni dotazniky, tak tzv. vykonové
testy, a tedy Ize zaclenit do vybérové procedury obé, a ddle umoziuji sestavit seznam
poradi testovanych osob na zakladé jimi dosazenych vysledkd dle skérovani. Okamzité
sestaveni poradi uchazecl je vhodné zejména v situaci, kdy se na pozici hlasi velky
pocet relativné mdlo vyhovujicich uchazedd, tedy pravdépodobna situace v CC CP.
Navic, TCC Online s.r.o. v soucasné dobé vyviji specialni vybérovou baterii pro vybér
pravé operatorskych pozic v CC, ktera se v blizké budoucnosti muze stat velmi cennym

nastrojem pro vybér zaméstnancu pravé tohoto charakteru.

V pripadé velmi kvalitnich tzv. Hoganovych dotaznik(i nabizenych spolecnosti
Assessment Systems s.r.0. bohuZel nelze automaticky vygenerovat poradi testovanych
osob dle jejich skérovani (lze realizovat manualné), coz se vsak v pripadé rozsahlého
predvybéru nejevi vhodné. VyuZiti Hoganovych dotaznik( se jevi vhodné zejména pro
vybér vice kvalifikovanych pracovnich funkci a pro vybér pracovnik( fungujici v tzv.
pracovnich tymech. Pro pozice operatorli nejsou nabizeny specializované vykonové

testy.

Psychodiagnostické nastroje nabizené spolecnosti Motiv P s.r.o. pokryvaji jak
osobnostni dotazniky, tak vykonové testy, avSak oproti viem ostatnim analyzovanym
nastrojum jsou €asové vyznamné delSi a pravdépodobné by bylo obtizné je v ramci
assessment centra na pozici operatora CC CP zahrnout. Dale s pfihlédnutim ke skute¢-
nosti, Zze bohuzel pro ucely této diplomové prace nebylo moZiné si tyto nastroje
vyzkouset, jsem se rozhodla je mezi doporucované nastroje nezahnout, nebot by se

doporuceni opiralo pouze o deklarované informace.

Prehledné shrnujici srovnani nastroj nabizenych vybranymi spole¢nostmi uvadim

nize v tabulce (Tabulka 16).
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Tabulka 16 |

Finalni srovnani analyzovanych psychodiagnostickych nastrojd vybranych spolecnosti

KRITERIUN

Motiv P s.r.o.

Assessment

Systems s.r.o.

cut - czech s.r.o.

TCC Online s.r.o.

Walidita

Eeliabilita (test-ratest)
Reliabilita {(vnitfni konzistence)
Standardizace

Ohygelctivita

Casovi narofnost nastroji

Uzivatelslka a administratorska
atralstivnost

Diuhy vistuptd

hloZnost sestavit pofadi

dle skorovani testovansch osob
hloznost propojeni s daldimi analvticlksrmi
nastrojt 2 personalnimi procesy
Strulkctura nastroje 2 specialnl
konstrules nistroje

hloEnosti vvplhovan

a administracs

Yvhodnocen a interpratace

(lodo provadi vwhodnoceni nastroji)
Cas od vwvplnéni testu

do vvhotoveni vvstupo

Mabidlca jalc osobnostnich testh

tak vilconovich testd

Legenda:

Zdroj: Vlastni

Splhuje

Castefné& splfiuje

Nespliuje

Nelze posoudit @
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Rozvoj informacnich a komunikacnich technologii pfinasejici zefektivnéni a zjedno-
duseni vykonavanych cinnosti, a tedy i jejich vysledkl, se ¢im dal vice dotyka vsech
oblasti lidského Zivota a oblast fizeni lidskych zdroji neni v tomto ohledu vyjimkou.
Jednotlivé personalni ¢innosti, od ziskavani a vybéru pracovnikd, pres jejich hodnoceni
rozvoj, odménovani az po fizeni pracovni kariéry ¢i budovani tymu jsou timto
modernim trendem znacné ovlivnény. Moderni testovani pomoci psychodiagnosti-
ckych nastrojli, jako napf. osobnostni dotazniky a inventare, dotazniky motivace &i tzv.
vykonové testy, se stavaji efektivni, ndkladové pfijatelnou a v praxi fizeni lidskych

zdroju oblibenou cestou feseni odlisSnych problém{.

V ptipadé Ceské pojistovny se jedna o problém vysoké fluktuace zaméstnancd call
centra, tzv. operatorl. | kdyZ tyto pracovni funkce, pravdépodobné zejména diky
charakteru vykondvanych aktivit, nejsou ve srovnani s jinymi profesemi velmi
popularni, a zrejmé proto dosahuje fluktuace v call centrech obecné vyssich hodnot
nez pramér trhu (vSech typl podnikd), monitorované hodnoty ukazatele fluktuace v CC
CP, jakoito jednoho zklicovych persondlnich ukazatelt, dosahujici pomérné
znepokojujicich Cisel.

Jiz v ivodu diplomové prace predeslany cil: analyza a zhodnoceni prinosu vyuZiti
konkrétnich psychodiagnostickych metod na zdkladé predem definovanych kritérii,
s cilem doporucit vyuZiti vhodnych psychodiagnostickych metod vybéru zaméstnancu
na pozici operdtora call centra v konkrétni spolecnosti tak, aby bylo dosaZeno zvyseni
efektivity vybéru, a tedy i snizeni fluktuace téchto zaméstnancu, pomérné jasné vymezil
zaméreni, strukturu a ndpln predkladané diplomové prace. Samoziejmé, mimo
hlavniho cile byly vytyceny i cile dil¢i, napt. ptiblizeni problematiky efektivniho vybéru,
oblasti psychodiagnostickych metod vyuZivanych pfi Fizeni lidskych zdroju, jejich
pfinosi a omezeni atp.

Na zakladé spoluprace a komunikace s kompetentnimi HR pracovniky CP byl
vyzkum v podstaté oddélen do dvou vétsich celkll, analyzy fluktuace, jakoZzto analyzy
ustfredniho problému, a ddle analyzy vybranych psychodiagnostickych nastroj

vybranych firem, jakoZto analyzu mozZnych feseni.
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Vrdmci vySe zminované prvni oblasti jsem se divala detailnéji na hodnoty
fluktuace z r@iznych pohled@l (nap¥F. dle délky zaméstnani v CC CP, dle dlivod(, které ji
zapficinuji ad.), které by umoznily pochopit jeji zvySenou pfitomnost, a soucasné
signalizovaly nedostatky ve vybérovém procesu téchto operatorl tak, aby bylo mozné

zvazit a porovnat doporuceni moznych reseni.

MoZna feSeni byla analyzovdna, srovnavana a hodnocena v ramci druhé casti
analyzy diplomové prace. Na zdakladé prostudované literatury a komunikace s HR
reprezentanty CP byly vybrany psychodiagnostické ndstroje nabizené &tyimi
spole¢nostmi, které byly podrobeny analyze. Jednalo se nastroje spole¢nosti Motiv P
s.r.o., Assessment Systems s.r.o., cut-e czech s.r.o. a TCC Online s.r.o. Nastroje byly
analyzovdny, srovnavdny a hodnoceny na zakladé predem ve spolupraci s CP
definovanych kritérii, jako napt. zakladni psychometrické vlastnosti (standardizace,
objektivita, reliabilita a validita), ¢asovd narocCnost, alternativy vystupnich zprav,
moznost administrace a vyhodnoceni ad.

Jisté by bylo doporuceni vhodné a Uucelné vénovat pozornost i dalSim
psychodiagnostickym nastrojum z hlediska zahrnuti nabidky vice firem, nebot se lze
domnivat, Ze i vystupy takto zjisténé by pfrispély k lepsimu a komplexnéjSimu navrhu
doporuceni budoucich krok(, avsak jejichz zahrnuti by vSak presahlo ramec diplomové

prace.

Na zakladé v teoretické ¢asti uvedenych skutecnosti a souvislosti, stejné jako na
zakladé zjisténi vyplyvajicich z analyzy ukazatele fluktuace, jakoZto soucasného
vyznamného problému z hlediska efektivity Fizeni lidskych zdroji v call centru CP
a analyzy vybranych psychodiagnostickych ndstroju, Ize usuzovat, Ze v rdmci vybérové
procedury pro vybér operator(l call centra CP existuje prostor pro zlepseni, jehoz by
mohlo svysokou pravdépodobnosti byt dosazeno pravé zaclenénim vyse
doporucenych psychodiagnostickych nastroji tak, aby byl zefektivnén vybér téchto

pracovnik(l, a tedy sniZena jejich fluktuace.
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PRiLOHA 1 | KLASIFIKACE PSYCHODIAGNOSTICKYCH METOD

Snydrova (2008) rozdéluje metody:
Metody klinické (zakladni)

v" Subjektivni a objektivni anamnéza

v' Pozorovani

v" Rozhovor

v" Analyza spontannich produktl (vykond a vytvort, vysledk( prace a pisem-
nych praci na dané téma)

Metody testové Ize ddle délit na podskupiny z odlisnych hledisek, napf. podle...:

v' ZpUsobu administrace (resp. Podle po&tu vy3etfovanych osob):
e  Testy individudini
e  Testy skupinové
v" podle vnéjsich charakteristik:
e Testy ,tuzka/papir”
e  Testy vykonnostni (performacni)
v" Podle mnoZstvi zkoumanych dimenzi
e  Testy jednodimenziondlini
e  Testy vicedimenziondini
v' Podle strukturace:
e Testy mdlo strukturované
e Testy vysoce strukturované
v' Podle funkce
e  Testy vykonnosti

—  Testy inteligence
—  Testy schopnosti

—  Testy znalosti
e  Testy osobnosti

—  Dotazniky a hodnotici skaly
—  Objektivni testy osobnosti

—  Projekéni techniky
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Pro ukazku odlisného pristupu k clenéni metod uvadim i ¢clenéni testovych
metod dle Svobody (1999):

Vykonové testy

v

v' Testy specialnich schopnosti a jednotlivych psychickych funkci
e  Testy paméti
e  Testy kreativity
e  Zkousky parcidlnich a kombinovanych schopnosti
e  Testy technickych schopnosti
e  Zkousky verbdlnich a matematickych schopnosti
e  Testy uméleckych schopnosti
e  Testy organicity
v' Testy védomosti
Testy osobnosti
v' Projektivni testy
e Verbdlni
e  Grafické
e  Manipulacni
Objektivni testy osobnosti
Dotazniky
e Jednorozmérné dotazniky
e  Vicerozmérné dotazniky
v" Posuzovaci stupnice

Testy inteligence

e Jednodimenziondlni testy inteligence

e  Komplexni testy inteligence

e  Sebe posuzovaci stupnice

e, Objektivni” posuzovaci stupnice
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PRiLOHA 2 | PRIPADOVA STUDIE (1) ASSESSMENT SYSTEMS S.R.O.

HOGAN

Industry Case Studies

Insurance Industry
Customer Service Advocates

Challenge: A national insurance company wanted to improve the selection system for their
Customer Service Advocates ((5A). C5As work with internal and external customers to
provide information about products and services within a call center environment.

Salution: To ensure the wutility of personality assessments within the organization, the dient
collaborated with Hogan to conduct a comprehensive validation research project. Hogan
recommended using the Hogan Personality Inventory (HPI) and the Motives, Values,
Preferences Inwertony (MVP) for identifying high potential (Sas. The HFI identifies
personal characteristics related to successful customer service performance whereas
the MVPI identifies how well a person would fit within the call center culture.

The research included a thorough job analysis, a validity generalization study, and a
local validation study, where Hogan collected HPIl and MV assessment data from 77
current C58s as well as obtained supervisor ratings of performance.  After reviewing
each piece of validity evidence (Le., job analysis information, meta-analytic evidence,
synithetic validity, transport validity, and criterion validity evidence), Hogan crested a
personality profile of successiul C54s.

Profile: Research indicated that successful CSAs remain calm under stress and pressure (high
HPI Adjustment), appear driven and competitive (high HPI Ambition), work at building
ahd maintaining relationships yet are direct and to the point (moderste HPI
Interpersonal Sensitivity), and are attentive to details (high HPI Prudence). Successiul
(5As also stay up to date on business and technology trends (high HFl Leaming
Approach) and are motivated by secure and predictable work envircnments (high MVPI
Security).

Re=sults: To determine the overall effectiveness of the recommended profile, Hogan applied the
proposed screening guidelines to a sample of current C5A4s by examining supenisory
ratings of employee performance.  Cwver 23% of the variance in performance was
accounted for by the Hogan batteny; the original test battery only predicted 2% of the
variance in performance. These metrics demonstrate strong support and retum on
imvestment for using the HPIl and MVPI profile for selecting (58s in this insurance

COMpany.

Zdroj: Interni dokument Assessment Systems s.r.o.
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PRiLOHA 3 | PRIPADOVA STUDIE (2) ASSESSMENT SYSTEMS S.R.O.

Industry Case Studies

Telecommunications Industry
Call Center Technical Support Personnel

Challenge: A major full-service provider of telecommunication products wanted to improve selection for call center
technical support personnel (CCT).

Solution: To determing the charactenstics that define high performing CCT's, Hogan conducted a criterion-relatad
validation study. First, Hogan asked 350 incumbent CCTs to complete the Hogan Personality Inventory
{HFI), the industry standard for measuring normial personality. Mext, “High” and “Low® performing GLT's
were ientified on the basis of various work criteria including customer focus time and schedule
adherence.

Resuits: Research revealed that successful CGCT's were calm and even-tempered (high Adjustment), energetic
and goal-oriented (high Ambition), perceptive and tactiul (moderate Interpersonal Sensitivity) and mile-
abiding and conscientiows (high Prudence).

Individuals who met this profile were:

+ 12 times more likely to be rated highly for schedule adherence

+ 1 Stimes more likely to be rated highly for customer focus time

+ 2 3times more likely to be rated highly for average performance level

In addition, 38% of the incumbents who did not mest this profile subsequently |eft the company.

Conclusion: These results illustrate the effectiveness of using the HPI not only to help select in high performing
employees, but also reduce tumover by selecting out individuals who are moere likely to leave.

Zdroj: Interni dokument Assessment Systems s.r.o.
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PRIiLOHA 4 | UKAZKA FORMULARE ,,EXIT INTERVIEW* (CESKA POJISTOVNA)

Zdroj: Interni dokument Ceské pojistovny a.s.
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PRIiLOHA 5 | KVALIFIKAENT MATICE PRO OPERATORA CALL CENTRA (CESKA PONISTOVNA)
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