Zahrani¢ni spoleénost PhonelT, ktera v CR poskytuje sluzby telefonni, internetové
i televizni, ma problémy s recruitmentem a on-boardingem. Po uspésném vyberovém fizeni
totiz mnozi zaméstnanci béhem adaptace odchdzi (az 50 % zaméstnanc)). HR oddéleni
piedpokladé, Ze na viné je nedostatek podrobnosti o naplni prace az do podpisu smlouvy.

PhonelT totiz povazuje informace za pftilis citlivé, nez aby je uchazeci sdélila pred nastupem.

Po nastupu probéhne skoleni, kde se zaméstnanec dozvi informace o organizaci i podobé
prace. Znalosti jsou oveéfovany skrze kvizy a probiha nacvik prace skrze simulace situaci, které
pii ni mohou nastat. Poté¢ nasleduje shadowing — novacek sleduje zkuSené¢jsiho zaméstnance

pfi praci, déla si poznamky a muze se kolegy ptat.

V druhé fézi probihéd 2tydenni nesting, béhem néhoz zaméstnanec jiz vykonava svou praci
(telefonuje, komunikuje se zadkazniky, poskytuje podporu). Po kazdém telefonatu si mize dat
pauzu, udélat si pozndmky a zeptat se na nejasnosti ¢lent podpory (nesting support). Naroky a

stresova zatéz se béhem nestingu postupné zvysuji.

Po skonceni tohoto on-boardingu si uz novacek mutize chodit pro rady pouze k manazerim
nebo se neoficidlné ptat zkusenégjSich kolegli. VSichni zaméstnanci také maji k dispozici interni
databazi, kde lze vyhledat potiebné informace. Clovék se vsak musi nejprve naudit, jak se
systémem pracovat, jak vyuzivat historie svych dotazi a jak dotaz poloZit, aby dostal relevantni

odpovéd'. Proto je systém paradoxné uzite¢n&jsi pro zkuSenéjsi zaméstnance, kteti si potfebuji

vvvvv

1. Jaké metody byste pouzili pti diagnostice kli¢ovych rezerv spole¢nosti? Na koho ¢i na
co byste je vyuzili?

2. Vjakém potadi byste s metodami pracovali? A kterym osobdm ¢i jinym zdrojim
informaci byste vé€novali nejvice ¢asu?

3. Jaka rizika obnasi prace s danymi zdroji informaci? Jak je miZeme oSetfit?



1. Jaké metody byste pouzili pfi diagnostice kliCovych rezerv spolecnosti?

Zakladem by byl rozhovor s lidmi, ktefi se procesu n¢jak Gcastni.

o Né&kdo z novacku (jak si pozici predstavoval predem, jak ji vnimal potom, co
pro n¢j bylo uzitecné, co mu v praci nepomahalo a co ji zt€Zovalo).

o Ne¢kdo z kolegii na shadowing/nesting (jak se k tomu dostali a jak se na to
pripravuji, jak to probihd, jaké to pro né je, jak to hodnoti, jak podle nich
vlastné ta prace vypada a ma vypadat).

o Nadfizeny.

o Ne¢kdo z HR, kdo zodpovida za proces recruitmentu a on-boardingu.

Materialy:

o Obsah Skoleni (prezentace, podklady...) + zadani kvizl a simulaci.

o Lze prozkoumat poznamky novacki ze shadowingu a nestingu.

o Podklady pro zaskoleni kolegli (pokud probihd), u nichZ probiha shadowing

o Metodika nesting supportu.

o Databaze, manual k ni a ptipadné dals$i dokumenty od organizace.

o Inzeraty k dané pozici, podklad pro popis pozice p¥i VR, APP (resp.
zjistované kompetence a zpiisob jejich méfent).

Dotazniky:
o Zpétna vazba novacki na shadowing a nesting support (existuje-li).
o Zpétnd vazba zakaznikl na novacky v obdobi nestingu a po ném (existuje-li).

Pozorovani 1ze od pohovoru az po nesting (vhodné hlavné u Skoleni a shadowingu).

V jakém potadi byste s metodami pracovali? A kterym osobam ¢i jinym zdrojim

informaci byste vénovali nejvice casu?

Nejprve promluvit s nékym z HR (seznameni s pozici, s procesem, s okolnostmi).
Prostudovat ¢ast materiali (APP, VR podklady, obsah $kolen).

Pokracovat rozhovorem s nékym z novacki (klidné vice). (Vejvic casu.)

Doplnit o pfipadné poznamky novackda.

Dale promluvit s nadfizenym. (Hodné casu.)

V ptipadé potieby rozhovor s kolegy na shadowing/nesting + podklady k nim
(metodika, obsah ptipadného Skoleni, zpétnd vazba).

Jaka rizika obndsi prace s danymi zdroji informaci? Jak je miZzeme oSetfit?

Bereme ¢€as lidi, s nimiz mluvime. = To se vrati vylepSenim procesu, usetii se tim.
Zameéstnanci na shadowing a nesting se mohou obavat, ze hodnoceni a dopadu.

= Vysvétlit piedem tcel a uzite¢nost (i pro né) naseho konani.



=> Ujistit je, Ze je v pofadku, pokud jim néco pfipada Spatné nastavené, nebo néco
neprobiha dokonale, jsme tu od toho, abychom to zlepsili.

= Vymezit si s HR jasné, k ¢emu mohou byt nase rozhovory a analyzy pouzity. O
tom pak zaméstnance informovat (at’ uz HR, nebo my).

Totéz plati pro novacky i zaméstnance na dalSich pozicich.

Pfi pozorovani miizeme svou ucasti zptsobit, ze dana aktivita probéhne jinak nez

obvykle (n¢ktefi se budou vic snazit, nékteti budou nervozni).

=>» Piedem je o tom informovat a vysvétlit proc.

=>» Pozadat, aby pokud mozno pracovali jako obvykle.

=>» Dat si na pozorovani dost ¢asu (habituace na nasi intruzi).

V rozhovorech a dotaznicich hrozi dopad socialni Zadoucnosti.

=>» Provadime behavioralni rozhovory.

=>» Syntetizujeme rozhovory z riznych zdroja.

=>» Pouzivame vice riznych zdroji informaci (analyzy materiald diivéjsich i

soucasnych, pfimé pozorovani).



