Zprava ¢. 2

ANALYZA VLIVU DEMOGRAFICKYCH PROMENNYCH NA USPESNOU ADAPTACI
VE ZKUSEBNIi DOBE ZAMESTNANCU CALL CENTRA

Jedna se o analyzu demografickych proménnych, které mohou ovliviiovat Uspésnou adaptaci
zaméstnancl call centra spolecnosti a kterou z didvodu anonymity neuvadim. Jedna se o
financni instituci, kterd disponuje velkym call centrem likvidace pojistnych udalosti tykajicich
se cestovniho pojisténi.

Na call centru se bohuzel potykame s fluktuaci jiz ve zkusebni dobé, kterd je dand jednak
narocnou praci s klienty, ktefi se ocitnou v tiZivé situaci v zahranici a zaroven neustale se
opakujicimi rutinnimi postupy a sménami. V call centru se vyskytuji dva typy pracovnich pozic
a to: likvidator poj. udalosti a administrator poj. uddlosti. Na téchto pozicich zaméstnavame
hodné cizinca.

Mdame zavedeny adaptacni proces, ktery absolvuji vSichni novi zaméstnanci call centra béhem
prvnich tfech mésici — zkusSebni doby, ktery se sestava z prace s trenérem, predstavenim
firmy, Skoleni na firemni produkty a jejich pojistné podminky a nacvikem telefonnich hovort
s klienty. Cilem adaptacniho procesu je usnadnit novému zaméstnanci orientaci ve spolec¢nosti
a zaskolit ho v pracovnich postupech tykajici se likvidace poj. udalosti.

Koubek (2007) se domniva, Ze Uspésny adaptacni model usnadiiuje a urychluje sezndmeni se
novych pracovnikd s pracovnim kolektivem, s pracovni naplni, s firemni kulturou, ale také
s nezbytnymi dovednostmi tak, aby byl co nejefektivné;jsi a dosahoval potfebné kvality.

Proto mé samotnou zajima, zda nékteré nize uvedené
proménné nemohou ovliviovat Uspésné splnéni
zkuSebni doby ¢ili adaptacni proces zaméstnance call
centra.

Data, kterd pro vypocty pouzivam, jsou redlna data tykajici se call centra.
Jedna se o udaje celkem 56 zaméstnancy.

Pro analyzu dat jsem si tentokrat vybrala logistickou regresi, jako software Statistica Tibco.

Jednda se o redind data call centra ziskand z mé mnohaleté praxe na HR. Z divodu anonymizace firmy
dalsi udaje neuvddim.
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Zavisle proménnou jsem kddovala jako 1 = zaméstnanec Uspésné splnil zkuSebni dobu
0 = zaméstnanec odesel jesté béhem zkuSebni doby
Nezavisle proménné (Regresory) jsem kddovala takto:

e Vék zaméstnancli 20 let — 60 let — spojitda proménna

e Pracovni pozice Likvidator pojistnych uddalosti nebo Administrator pojistnych
udalosti - kategoricka proménna
e Pohlavi MuzZ =1, Zena = 0 — kategoricka proménna

e Statni prisluSnost  Zaméstnanci jsou celkem z 27 stat(i — které jsem viz. niZe jak je
popsano sloucila do mensiho mnoiZstvi kategorickych
proménnych podle kontinentl a naseho statu AM = Amerika
Austrélie, AS = Asie, EU = Evropa, AF = Afrika a CZ = CR -
kategorickd proménna

KdyZ jsem pocitala logistickou regresi s plivodnimi daty, program nedokoncil vypocet kvdli
chybé quasi-complete separation. Je to bézny problém logistickych model(, ktery se stava na
kvalitativnich datech, kdyZ ma soubor mensi rozsah, coz je pravé nas pripad. Jinymi slovy to
znameng3, Zze u malych souborl nejsou vSechny urovné u prediktord zastoupeny.

Na rozdil od bézné regrese nejmensich ¢tvercl pro modelovani normalné rozdélené odpovédi,
pokud logisticky model dokonale nebo témér dokonale predpovida odpovéd (tj. oddéluje
urovné odpovédi), neexistuji jedinecné odhady maximdlni vérohodnosti. Velikost
odhadnutého koeficientu by byla fakticky nekonecénad. V dlsledku toho nemusi byt odhadnuté
hodnoty uZite¢né. Reenim tohoto by mohla byt napfiklad penalizovand logisticka regrese,
vyuZiti metody LASSO nebo Ridge (Support / Saples & SAS Notes, 2023).

Jelikoz software Statistica neumi tyto metody tesit, mohla bych tohle fesit napftiklad v R ¢i
Python. Ja ale bohuzel takovéto znalosti nemam na nastaveni penalizované logistické regrese
v téchto nastrojich.

Postupovala jsem tak, Ze jsem data upravila na zakladé doporuceni z ¢ldanku z casopisu
,Research Methods in Applied Statistics” (Clark, R. G., Blanchard, W., Hui, F. K. C., Tian, R. & Woods
H., 2023).

Kategorickd data proménné St. pfislusnost, kterd tuto chybu vyvolavala, jsem zjednodusila tj.
sloucila do 5 kategorii, kdy jsem jeSté zaméstnance s ¢eskou st. pfislusnosti vynala z Evropy a
vytvofila jim vlastni kategorii CZ.

Amerika a
Australie

Asie  Afrika Evropa Cesko

Takto upravena data jiz chybu nevykazovala.
Jednda se o redind data call centra ziskand z mé mnohaleté praxe na HR. Z divodu anonymizace firmy
dalsi udaje neuvddim.
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VYSLEDKY A JEJICH INTERPRETACE

Vysledky odhadu ukazuji, Ze signifikantni je pouze regresor Vék. Regresor narodnost nema signifikantni
rozdil oproti referencni skupiné (CZ), regresor pohlavi nema sig. rozdil oproti referencni skupiné (0 —
Zena) a ani pracovni pozice Likvidator poj. udalosti nema sig. rozdil oproti referenéni skupiné
Administrator pojistnych udalosti.

Hodnoty Waldovy statistiky uvadim v Tabulce vyznamnosti odhad:

TABULKA VYZNAMNOSTI ODHADU

Waldova  p-hodnota

statistika
(pocatek) 6,04 0,01
VEK 6,35 0,01
ST. PRISLUSNOST AF 0,15 0,70
ST. PRISLUSNOST AM 0,76 0,38
ST. PRISLUSNOST AS 1,57 0,21
ST. PRISLUSNOST EU 0,19 0,66
PP Likvidator poj. udalosti 0,00 0,94
MUZ / ZENA 1 1,09 0,30

Odhady pomér( sanci ukazuji, Ze s kazdym rokem véku navic se Sance na to, Ze zaméstnanec Uspésné
splIni zkusebni dobu (1) snizuje 0,85x viz. tabulka poméru Sanci.

TABULKA POMERU SANCI

Sance p-hodnota

(pocétek)

VEK 0,86 0,01
ST. PRISLUSNOST AF 0,39 0,70
ST. PRISLUSNOST AM 0,24 0,38
ST. PRISLUSNOST AS 0,11 0,21
ST. PRISLUSNOST EU 0,49 0,66
PP Likvidator poj. udalosti 0,94 0,94
MUZ / ZENA 1 2,57 0,30

Model jako celek vykazuje nizsi kvalitu, Cox-Snell R2 = 0,18, Nagelkerke R2 = 0,279378

TABULKA UKAZATELU KVALITY MODELU

Stat.
Cox-Snell R2 0,18
Nagelkerke R2 0,28

Jednda se o redind data call centra ziskand z mé mnohaleté praxe na HR. Z divodu anonymizace firmy
dalsi udaje neuvddim.
3



Zprava ¢. 2

DISKUZE A ZAVER

BohuzZel se vliv nékterych proménnych neukazal jako signifikantni a také jsem Upravou kategorii
proménné St. ptisluSnost ztratila nékteré informace. Do budoucna doporucduji zvétsit velikost
souboru, tim padem by nékteré kategorie mély vyssi Cetnost. Dale také mlzeme tyto data
zkusit modelovat pomoci nékteré z metod penalizované logistické regrese. CoZz v této dobé
pfesuje mé znalosti a dostupny software......

evvs

projdou Uspésné zkusebni dobou. Ostatni proménné jako druh pracovni pozice, st. pfislusnost
¢i pohlavi na Uspésné splnéni zkuSebni doby vliv nemaiji.
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