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MODUL 1 · KAPITOLA 1.2

Otázky na predvýber kandidátov
Vzdelávací text
Pripravíte krátky predvýberový rozhovor. Požiadavky na prácu prepojíte s otázkami a s pravidlami, podľa
ktorých budete zaznamenávať odpovede.

Redakčná kontrola: Marek Rodák a Miroslav Schmiedt.

Najprv si prečítajte výklad a modelový prípad. Úlohy potom vypracujte v pracovnom zošite; prompty použite
podľa ich účelu a požadovaných vstupov.

Pojmy pred začatím

Hodnotiaca tabuľka (rubrika)
Vopred pripravené kritériá a opisy úrovní. Pomáhajú hodnotiť jednotlivé výstupy podľa rovnakých pravidiel.

Zdroj alebo podklad
Konkrétny údaj, pasáž dokumentu alebo záznam, podľa ktorého možno overiť tvrdenie. V starších príkladoch
sa používa aj pomenovanie „opora“.

Začíname: od sľubu v inzeráte k otázke na kandidáta
V predchádzajúcej kapitole ste pripravili pracovný inzerát zo schválených podkladov. Vedeli ste vysvetliť, čo
má človek robiť, ktoré zručnosti potrebuje a čo sa môže naučiť. Teraz prichádza ďalší krok: ako sa kandidáta
opýtať na skúsenosť tak, aby odpoveď pomohla rozhodnúť o pokračovaní. Dobrá otázka nevzniká iba
premenou odrážky na vetu s otáznikom. Potrebuje účel, primeraný rozsah a vopred premyslený spôsob
posúdenia.

Predvýber sa často odohráva v krátkom formulári alebo počas úvodného rozhovoru. Času je menej než na
odbornom pohovore a kandidát ešte nepozná interné prostredie firmy. Ak sa ho opýtate priveľa vecí naraz,
môže odpovedať na inú časť, než ste chceli overiť. Ak položíte všeobecnú otázku, dostanete všeobecné
sebahodnotenie. Cieľom tejto kapitoly je pripraviť krátky a zrozumiteľný postup, ktorý poskytne použiteľnú
informáciu bez predstierania úplného poznania človeka.

Nadviažeme na fiktívnu firmu Lipa Services a účtovnícku pozíciu z kapitoly 1.1. Zachováme jej agendu,
požiadavky aj možnosti zaškolenia. Potom sa presunieme k druhému prípadu zo zákazníckej podpory. Pri
ňom vytvoríme päť otázok zameraných na prácu s náročnou požiadavkou, prioritami a hnevom zákazníka.
Nebudeme určovať psychickú odolnosť človeka z tónu hlasu, tváre alebo jedného príbehu. Posudzovať
budeme pracovný postup, ktorý odpoveď opisuje.

Najskôr vysvetlíme účel predvýberu a rozdiely medzi typmi otázok. Potom pripravíme zadanie pre AI,
ukážeme otázky spolu s opornými znakmi odpovede a rozoberieme krátke modelové rozhovory. Výklad aj
komentované odpovede patria do čítania. Vlastné riešenia začnete tvoriť až v pracovnom zošite, kde
dostanete podklady, postup a odovzdávaný výsledok. Riešenia sú oddelené, aby ste mali priestor na prvý
pokus.
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Použité prípady, výroky a hodnotenia sú syntetické. Stupnice slúžia na vysvetlenie a nácvik; nepreukázali
psychometrickú platnosť ani spoľahlivosť na reálnych kandidátoch. V skutočnom nábore ich treba prispôsobiť
role, odborne preveriť a pilotne otestovať. AI pomáha pripraviť a skontrolovať pracovné podklady. Nenahrádza
človeka oprávneného rozhodovať o postupe ani odborné posúdenie konkrétneho výberového nástroja.

Vysvetlenie: Predvýber zbiera informácie pre ďalší krok. Jeho výsledkom môže byť pokračovanie, doplňujúca
otázka alebo zdôvodnené ukončenie podľa platných pravidiel; nie úplný posudok osobnosti.

I.1 Čo má predvýber rozhodnúť a čo už presahuje jeho účel
Predvýber potrebuje jasne určenú otázku: aké informácie nám umožnia rozhodnúť o ďalšom kroku? Pri
účtovníckej pozícii môže byť potrebné zistiť, či kandidát samostatne pracoval s podvojným účtovníctvom a
pripravoval uvedené podklady uzávierky. Podrobné posúdenie odborného riešenia môže nasledovať neskôr.
Keď sa tieto úrovne pomiešajú, krátky rozhovor sa zmení na neplánovanú skúšku, na ktorú nebol pripravený
kandidát ani hodnotiteľ.

Rozlišujte potvrdenie praktickej podmienky, prvý dôkaz skúsenosti a hlbšie odborné overenie. Potvrdenie
pracoviska a rozsahu úväzku potrebuje inú otázku než opis riešenia nezrovnalosti. Kandidát môže súhlasiť s
podmienkami, ale chýba mu potrebná skúsenosť. Môže tiež mať vhodnú skúsenosť a potrebovať objasnenie
pracovného režimu. Jedna odpoveď preto nemá zastupovať všetky tri oblasti a vytvoriť celkovú známku za
človeka.

V našom modeli nebude úvodný rozhovor rozhodovať o prijatí. Náborový tím pripraví stručný záznam o
vybraných požiadavkách a otvorených otázkach pre odborné stretnutie. Ak sa preukáže zásadný rozpor s
dohodnutým pracovným obsahom, firma postupuje podľa vopred stanoveného pravidla. Ak informácia iba
chýba, nemusí to znamenať nesplnenie. Najprv sa opýta konkrétnejšie alebo označí potrebu ďalšieho
overenia.

Všeobecná otázka „prečo by sme mali prijať práve vás“ môže viesť k zaujímavému rozprávaniu, ale sama
neukazuje schopnosť vykonať konkrétnu úlohu. V predvýbere si musíme vybrať, na čo použijeme obmedzený
čas. Ak potrebujeme porozumieť práci s otvorenými položkami, otázka má viesť k takej situácii. Motivácia
kandidáta môže byť samostatnou témou, nemala by však vytlačiť jedinú príležitosť získať pracovný dôkaz.

CIPD odlišuje zostavenie užšieho zoznamu a následné posudzovanie a upozorňuje na význam vhodnosti
metódy pre rolu aj skúsenosť kandidáta. Z tohto východiska si berieme potrebu primeraného rozsahu:
nezavádzať dlhé zadanie tam, kde stačí objasniť základnú informáciu, a nespoliehať sa na krátky dojem tam,
kde rozhodnutie vyžaduje odborný dôkaz. Neprenášame tým britské právne pravidlá do slovenského náboru.
[4]

Vopred si zapíšte aj to, čo sa v tejto fáze hodnotiť nebude. Pri účtovníkovi neoverujeme všetky účtovné
prípady ani znalosť Systému A ako povinnosť. Pri podpore neodhadujeme diagnózy, povahové typy ani
všeobecnú „odolnosť“ zo spôsobu rozprávania. Keď sa podobné závery objavia v poznámkach, hodnotiteľ má
vedieť, že prekročil oporu v získaných údajoch. Záznam treba vrátiť ku konkrétnemu výroku alebo postupu.

Predvýber má slúžiť aj kandidátovi. Môže si objasniť agendu a zistiť, či chce pokračovať. Ak firma po
zodpovedaní otázok doplní neohlásenú zásadnú podmienku, znižuje porovnateľnosť aj zrozumiteľnosť
procesu. Preto nadväzujeme na presný inzerát. Ak sa obsah roly medzitým zmenil, treba aktualizovať podklad
aj komunikáciu; nie iba meniť otázky pre ďalšieho človeka podľa aktuálnej nálady manažéra.

Na konci prípravy tejto fázy máte vedieť jednou vetou opísať jej výsledok. Napríklad: získame porovnateľný
opis relevantnej skúsenosti, preveríme základné pracovné podmienky a odovzdáme otvorené odborné otázky.



PoznAI · Firemné vzdelávanie

Redakčná úprava · 29. október 2026 3

Takéto vymedzenie chráni čas a pomáha vybrať vhodné otázky. Ak neviete určiť výsledok, ďalšie generovanie
zoznamov otázok len zväčší materiál, bez toho, aby zlepšilo pracovné rozhodnutie.

Vysvetlenie: Rozsah predvýberu určuje jeho účel. Otázka môže byť zaujímavá, ale do krátkeho rozhovoru patrí
až vtedy, keď vieme vysvetliť jej prínos pre daný krok.

I.2 Mapa požiadavka, dôkaz, otázka a ďalší krok
Začnite podkladom z inzerátu. Pri každej nevyhnutnej požiadavke napíšte, akú informáciu potrebujete a ako ju
možno primerane získať. Vznikne mapa so štyrmi prepojenými položkami: požiadavka, dôkaz, otázka a ďalší
krok. Názov kompetencie sám nestačí. Ak napíšete „komunikácia“, musíte vedieť, aká pracovná komunikácia
je pre rolu dôležitá a aký opis situácie o nej niečo vypovie.

Pri účtovníckom modeli znie požiadavka samostatná práca v určenej agende podvojného účtovníctva.
Predvýberový dôkaz môže byť konkrétny opis prípadu, v ktorom kandidát kontroloval dodávateľský doklad
alebo riešil otvorenú položku. Otázka ho vyzve opísať vlastný postup a hranice zodpovednosti. Ďalší krok
môže byť odborná úloha na pohovore. Nevytvárame tým dôkaz úplnej kvalifikácie; získavame použiteľný
podklad pre pokračovanie.

Pri angličtine potrebujeme odlíšiť sebahodnotenie od primeraného overenia. Kandidát môže uviesť B2, ale
úvodný rozhovor v slovenčine túto úroveň sám nepotvrdí. Môžeme zistiť, v akých situáciách jazyk používal a
či rozumie jeho využitiu v role. Ak chceme jazyk reálne overiť, pripravíme vhodnú krátku časť alebo ďalší
nástroj podľa jasných pravidiel. Nestačí priradiť úroveň podľa toho, že odpoveď o jazyku znela sebavedomo.

Pri znalosti Systému A si pripomeňte, že ide o výhodu. Mapa preto nesmie obsahovať pravidlo „nepozná
systém, automaticky vyradiť“. Môže zaznamenať skúsenosť s inými systémami a tému zaškolenia. Rovnaká
logika platí pri podpore: ak firma nástroj naučí, nepožadujeme konkrétnu značku ako nevyhnutný predpoklad
bez zmeny schváleného podkladu. Otázky sa majú držať ponuky, ktorú kandidát dostal.

V tejto mape sa objavia aj medzery v príprave. Ak pri požiadavke neviete pomenovať relevantnú situáciu,
možno je formulovaná príliš všeobecne. Ak viete otázku, ale neviete, čo by odpoveď mala obsahovať, chýbajú
kritériá. Ak máte podrobnú stupnicu, ale predvýber na získanie informácie neposkytuje čas, nástroj je
neprimeraný. Zistenú medzeru riešte na správnom mieste; ďalšia veta v prompte nemusí stačiť.

Mapa zároveň umožňuje obmedziť počet otázok. Dve otázky môžu získavať ten istý údaj a tretia dôležitá
požiadavka zostane nepokrytá. Pri triedení sa pýtajte, či každá položka pridáva samostatnú informáciu.
Neznamená to, že jednu kompetenciu možno vždy spoľahlivo posúdiť jednou otázkou. Znamená to, že
zdvojenie má mať dôvod a nemá vzniknúť iba z podobnosti návrhov AI.

Na výučbový prípad si zvolíme označenia K1 až K5 pre kritériá a Q1 až Q5 pre otázky. Označenie umožní
sledovať väzby v pracovnom zošite a pri hodnotení. Nie je to názov štandardizovaného testu. Kandidátovi
nemusíte vysvetľovať interné kódy, ale otázka aj spôsob posúdenia majú zostať zrozumiteľné. Hodnotiteľ má
vedieť presne ukázať, ktoré kritérium podporuje konkrétna informácia v odpovedi.

Keď mapu použije ďalší kolega, mal by z nej pochopiť aj hranice záveru. Napríklad „odpoveď obsahuje postup
kontroly“ je užšie tvrdenie než „kandidát je vždy precízny“. „Jazyková úroveň sa ešte overí“ je odlišné od
„nesplnil jazyk“. Táto presnosť bude rozhodujúca pri neskoršom odovzdávaní podkladov. Už pri tvorbe otázok
preto pripravujeme jazyk, ktorým budeme opisovať výsledok.

Vysvetlenie: Dôkaz v predvýbere je konkrétna získaná informácia. Jeho sila závisí od toho, čo otázka umožnila
ukázať; nepreukazuje automaticky výkon vo všetkých budúcich situáciách.



PoznAI · Firemné vzdelávanie

Redakčná úprava · 29. október 2026 4

I.3 Štruktúra rozhovoru a porovnateľné podmienky
Štruktúrovaný rozhovor má dopredu určené pracovné témy, otázky a spôsob hodnotenia. OPM pri tejto
metóde uvádza otázky viazané na pracovné kompetencie, spoločné jadro a rovnaké hodnotiace štandardy.
Pre krátky predvýber z toho vychádzame návrhom pripraveného jadra, nie tvrdením, že každý náš krátky
rozhovor už predstavuje validovaný výberový nástroj. Použitie zásad štruktúry potrebuje konkrétne
rozpracovanie. [1]

Spoločné jadro pomáha získať údaje o rovnakých požiadavkách od viacerých ľudí. Ak sa jedného pýtate na
rutinnú opravu dokladu a druhého na výnimočný konflikt s vedením, odpovede nemožno jednoducho porovnať
rovnakou známkou. Aj keď obe otázky nazvete samostatnosťou, líšia sa náročnosťou a kontextom. Preto sa
hlavné otázky pri rovnakej role pripravujú vopred a ich podstatné znenie sa medzi kandidátmi svojvoľne
nemení.

Štruktúra však neznamená ignorovanie neporozumenia. Kandidát môže požiadať o zopakovanie alebo
objasnenie pojmu. Hodnotiteľ potrebuje vedieť, aké vysvetlenie je dovolené a ako ho zaznamená. Môže
objasniť, že otázka žiada konkrétny minulý príklad a nie všeobecný názor. Nemá jednému človeku nadiktovať
pracovné riešenie, zatiaľ čo ostatným poskytne iba holú otázku. Pravidlá doplňujúcich otázok preto
pripravujeme spolu s jadrom.

Porovnateľnosť zahŕňa aj čas, kanál a podklady. Ak jeden uchádzač dostane desať minút na rozmyslenie a
druhý musí odpovedať okamžite, treba zvážiť vplyv na získané údaje. Nevyplýva z toho zákaz úprav pre
oprávnené potreby. Znamená to, že zmeny musia byť premyslené vzhľadom na účel a nesmú sa ticho
vydávať za identické podmienky. Pri potrebe prispôsobenia zapojte zodpovednú osobu a príslušné pravidlá
firmy.

Pri úvodnom hovore si môžete pripraviť krátku osnovu: privítanie a vysvetlenie účelu, potvrdenie základných
údajov, dve až tri pracovné otázky, priestor kandidátovi a oznámenie ďalšieho kroku. Počet otázok má
zodpovedať času. Päť hlavných otázok s odpoveďami a doplňovaním sa môže do veľmi krátkeho hovoru
nezmestiť. V tejto kapitole vytvoríme aj širšiu banku, z ktorej sa vyberie jadro; nie všetko musí zaznieť naraz.

Pred rozhovorom sa rozhodnite, ktoré otázky sú administratívne a ktoré hodnotené. Potvrdenie, že kandidát
rozumie kancelárskemu režimu, nepotrebuje rovnakú stupnicu ako opis riešenia nezrovnalosti. Pri otvorenej
dostupnosti môže nasledovať dohoda o termíne, nie body za motiváciu. Ak sa každá odpoveď zmení na číslo,
vytvoríte zdanlivú presnosť aj tam, kde má zmysel vecný záznam alebo ľudské rozhodnutie.

Pripravený formulár pomôže držať rovnaké témy, ale stále ho používa človek. Ak hodnotiteľ začne
improvizovať podľa sympatie, samotná existencia dokumentu konzistenciu nezaručí. Preto musí mať možnosť
natrénovať otázky, rozumieť kritériám a porovnať modelové hodnotenia s kolegom. Zhodný názov otázky na
papieri nenahrádza rovnaké chápanie jej účelu.

V zázname odlišujte plán a skutočný priebeh. Ak sa otázka pre technický problém nepoložila, nemôžete ju
neskôr označiť za nesplnenú. Ak bolo potrebné vysvetlenie, uveďte ho. Takýto záznam umožní rozumnejšie
pokračovanie aj opravu procesu. Cieľom nie je vytvoriť zdĺhavý protokol každého slova, ale uchovať
informácie potrebné na posúdenie toho, čo rozhovor skutočne umožnil zistiť.

Vysvetlenie: Rovnaké jadro neznamená rigidné ignorovanie potrieb kandidáta. Doplnenia a úpravy majú mať
jasný účel, pravidlá a záznam, aby sa dala posúdiť porovnateľnosť.
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I.4 Behaviorálna otázka: čo človek naozaj urobil
Behaviorálna otázka sa pýta na konkrétnu predchádzajúcu situáciu. Namiesto sebahodnotenia „ste dobrý v
riešení problémov“ žiada opis udalosti a vlastného konania. V našom modeli môže znieť: „Spomeňte si na
prípad, keď ste vo svojej účtovnej agende našli nesúlad. Čo bolo vašou úlohou a ako ste postupovali?“
Otázka ukazuje, aký typ príkladu je relevantný, ale nepredpisuje jeden správny príbeh.

Podstatný je rozdiel medzi opisom tímovej situácie a vlastného príspevku. Kandidát môže povedať, že „sme to
vyriešili s kolegami“. To ešte nehovorí, čo urobil on. Vhodná doplňujúca otázka je „ktorý krok ste vykonali vy“.
Neznamená to znehodnotiť spoluprácu. Chceme vedieť rozlíšiť vykonanú prácu, konzultáciu a prevzatie
rozhodnutia. Aj správne odovzdanie prípadu môže byť relevantným vlastným konaním.

Pri výbere situácie kandidát nemusí použiť najdramatickejší problém kariéry. Pri predvýbere často stačí bežný
prípad, ktorý zodpovedá práci. Otázka „opíšte najväčšie zlyhanie svojho života“ by zbierala zbytočne široké
informácie a mohla presunúť rozhovor mimo pracovného účelu. Príklad má umožniť pozorovať postup, nie
vyvolať silnú osobnú výpoveď. Konkrétnosť sa dá dosiahnuť aj v bezpečne vymedzenej rutinnej situácii.

Vypočutý príbeh je kandidátov opis, nie nezávislé pozorovanie udalosti. Môže byť presný, neúplný,
zjednodušený alebo pripravený s pomocou niekoho iného. Preto si dávajte pozor na silu záveru. Z dobre
vysvetleného príkladu môžete získať oporu pre ďalšie overenie. Nemáte tým potvrdené, že človek rovnaký
postup používa vždy. Nasledujúci odborný pohovor alebo modelová úloha môžu poskytnúť ďalší druh
informácie.

Ak kandidát podobný prípad nezažil, záleží na povahe požiadavky. Pri role vyžadujúcej priamu odbornú
skúsenosť je táto informácia dôležitá. Pri začínajúcej podpore môže byť primeraný aj prenositeľný príklad z
inej práce, štúdia alebo dobrovoľníctva. Takéto možnosti musia byť premyslené dopredu, aby sa neotvárali
len sympatickému uchádzačovi. Neexistujúci priamy príklad nie je automatickým dôkazom absencie každej
súvisiacej schopnosti.

Otázku formulujte v jednom pracovnom zábere. Ak naraz žiadate konflikt, prácu s dátami, iniciatívu, vedenie a
poučenie, kandidát môže čas minúť len na vysvetľovanie deja. Získate veľa slov a málo porovnateľných
údajov. Lepšie je určiť hlavný účel a pripraviť dve krátke neutrálne doplnenia. Jeden príklad môže obsahovať
viac informácií, ale stupnica musí vedieť, čo z nich skutočne hodnotí.

Pri odbornom obsahu určte, kto rozumie odpovedi. Náborový pracovník môže zachytiť poradie krokov a
vlastnú zodpovednosť, ale nemusí vedieť potvrdiť správnosť účtovného riešenia. Do záznamu preto môže
napísať „kandidát opisuje tieto kroky; odbornú správnosť overí vedúca“. Je to presnejšie než priradiť vysokú
známku iba preto, že zaznelo veľa termínov. Otázka potrebuje vhodného hodnotiteľa rovnako ako vhodného
kandidáta.

Pri použití AI môžete pripraviť viac návrhov otázok k rovnakej kompetencii. Vyberte tú, ktorá zrozumiteľne
vedie k relevantnému prípadu a neobsahuje skryté predpoklady. Ak model žiada „prípad, keď ste úspešne
vyriešili“, môže podporiť výber hladkého príbehu bez otvorených hraníc. Formulácia s priestorom na výsledok
aj neúspech môže priniesť užitočnejší opis rozhodovania. Výber však musí zodpovedať účelu, nie iba
náhodnej obmene slov.

Vysvetlenie: Behaviorálna otázka zbiera opis minulého konania. Sebavedomé rozprávanie nie je samo dôkazom
správnosti a slabší rečnícky prejav automaticky neznamená slabší pracovný postup.
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I.5 Situačná otázka: ako by človek postupoval
Situačná otázka ponúka modelový pracovný problém a pýta sa na zamýšľaný postup. Napríklad: „V prehľade
otvorených položiek je rozdiel a uzávierka sa blíži. Máte doklady aj možnosť konzultovať vedúcu. Čo by ste
urobili najskôr?“ Všetci kandidáti môžu dostať rovnakú situáciu. Výhodou pre prípravu je, že vopred určíte
dostupné informácie, právomoci aj to, čo sa má vysvetliť.

Takáto odpoveď ukazuje uvažovanie nad predloženou situáciou. Sama nepreukazuje, že človek rovnako
konal v minulosti alebo že pod časovým tlakom všetky kroky vykoná. Túto hranicu zachovávajte v zázname.
OPM odlišuje behaviorálne otázky od hypotetických situačných otázok; obe majú vychádzať z práce. V našom
nácviku budeme vedieť, ktorý druh informácie získavame, a nebudeme ho zamieňať za pozorovaný pracovný
výkon. [2]

Modelová situácia potrebuje dostatok údajov na primerané riešenie. Ak kandidát nevie, aké má právomoci,
správnou reakciou môže byť otázka. Pri podpore napríklad nesmie automaticky sľúbiť refundáciu bez
poznania pravidiel. Ak hodnotiteľ považuje zisťovanie právomoci za slabosť, hoci ju zadanie neuvádza,
problém je v príprave otázky. Kritériá musia rozlišovať medzi zbytočným vyhýbaním sa odpovedi a
oprávneným doplnením informácie.

Údaje dávkujte zmysluplne. Príliš stručné zadanie „zákazník je nahnevaný, čo spravíte“ ponecháva priveľa
možností. Príliš dlhý príbeh môže testovať najmä pamäť na podrobnosti. Pre úvodnú otázku podpory stačí
problém, dostupné podklady a hranica právomoci. Ak má kandidát vysvetliť prioritizáciu, musí poznať aj
základné dôsledky jednotlivých prípadov. Inak si priority bude domýšľať podľa vlastnej skúsenosti.

Pri doplňovaní informácií používajte rovnaké pravidlá. Ak sa jeden kandidát opýta na platné pravidlo a
dostane odpoveď, môžete ju poskytnúť aj ostatným podľa pripraveného postupu. Nie je vhodné postupne
meniť scenár tak, aby každý dostal iný problém. Pracovná karta môže obsahovať hlavné zadanie a krátky blok
odpovedí na očakávané otázky. Hodnotiteľ tak vie, čo objasniť bez improvizácie.

Pri odpovedi sledujte rozhodujúce kroky a ich dôvody. Kandidát podpory môže najskôr potvrdiť porozumenie
problému, overiť údaje, vysvetliť možné kroky a určiť ďalšiu aktualizáciu. Iný vhodný postup môže začať
bezpečnostnou alebo prevádzkovou prioritou, ak ju situácia obsahuje. Nemusí ísť o doslovnú zhodu so
vzorom. Dôležité je, či logika rešpektuje podklady, právomoci a účel komunikácie.

Situačná otázka nie je automaticky plnohodnotná pracovná vzorka. Ak človek iba hovorí, čo by napísal, ide o
deklarovaný postup. Keď skutočne vytvorí krátku odpoveď podľa dodaných pravidiel, získavate aj ukážku
výsledku. Taká úloha však potrebuje osobitné inštrukcie, čas a hodnotenie. V predvýbere nesmie neohlásene
vzniknúť dlhá produkčná práca využiteľná firmou namiesto primeraného modelového overenia.

Pri generovaní scenára AI skontrolujte, či nevytvorila nereálnu dilemu. Napríklad nemožnú kombináciu
termínu, chýbajúcich oprávnení a zákazu pýtať sa môže znevýhodniť práve opatrného kandidáta. Modelový
problém má predstavovať relevantnú prácu, nie pascu. Ak odpoveď závisí od internej znalosti, ktorú firma
neuviedla, treba zadanie upraviť alebo danú časť nehodnotiť.

Vysvetlenie: Situačná odpoveď ukazuje navrhovaný postup v určenom scenári. Ak chýba podstatná informácia,
rozumná doplňujúca otázka môže byť súčasťou dobrého riešenia.
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I.6 STAR: pomôcka na objasnenie odpovede
Skratka STAR pomáha usporiadať opis skúsenosti na situáciu, úlohu, konanie a výsledok. National Careers
Service ju predstavuje ako spôsob štruktúrovania príkladov pri pohovore a v prihláške. V našej kapitole ju
použijeme aj ako pomôcku pre neutrálne dopĺňanie chýbajúcich častí. STAR nie je samostatná záruka
pravdivosti, kvality práce ani psychickej odolnosti. [3]

Situácia vysvetľuje, čo sa dialo. Úloha ukazuje, čo mal človek zabezpečiť a za čo zodpovedal. Konanie
opisuje konkrétne kroky. Výsledok hovorí, čo sa stalo a prípadne čo sa z toho človek naučil. Jednotlivé časti
nemusia zaznieť v tomto poradí ani pod anglickými nadpismi. Ak kandidát odpovedá zrozumiteľne inak, nemá
strácať hodnotenie len preto, že nepoužil výučbovú štruktúru.

Pri krátkom predvýbere sa často stratí vlastné konanie. Uchádzač podrobne vysvetľuje firmu a problém,
potom povie, že tím dosiahol dobrý výsledok. Hodnotiteľ môže neutrálne doplniť: „Ktoré kroky ste robili vy?“
Táto otázka nepredpisuje správnu odpoveď. Iba smeruje pozornosť na chýbajúcu informáciu. Ak by namiesto
toho povedal „predpokladám, že ste si najskôr overili doklady“, už by ponúkal obsah, ktorý má kandidát sám
uviesť.

Výsledok nemusí byť číselný. Pri podpore môže byť dôležité, že zákazník dostal správny postup a prípad bol
odovzdaný osobe s právomocou. Pri účtovníctve môže človek pomenovať dohľadaný nesúlad a kontrolu,
ktorá zabránila chybe. Veľké číslo o úspore alebo spokojnosti nemusí byť bez kontextu silnejším dôkazom.
Pýtajte sa, ako sa výsledok zistil, a nevyžadujte vymyslenú metriku len preto, aby príbeh pôsobil úspešne.

Aj neúspešný prípad môže obsahovať relevantnú informáciu. Kandidát môže vysvetliť primerané kroky,
hranice zodpovednosti a to, čo by zmenil. Iný človek mohol dosiahnuť dobrý výsledok náhodou alebo
pomocou neprimeraného sľubu. Preto hodnotenie nemá stotožniť úspešný koniec príbehu s kvalitným
postupom. Zaujíma nás, čo bolo v jeho možnostiach a aké rozhodnutia urobil pri dostupných informáciách.

STAR sa dá zneužiť ako mechanická kontrola štyroch polí. Ak model doplní chýbajúci výsledok, vznikne
vymyslený príbeh. Ak človek priradí každej odpovedi štyri fajky bez pracovného posúdenia, vytvorí len
formálnu úplnosť. V zázname preto rozlišujeme „časť bola opísaná“ a „obsah podporuje kritérium“. Kompletný
opis nesprávneho postupu môže byť stále slabou pracovnou odpoveďou.

Pri práci s AI môžeme nechať model označiť, ktoré časti sú vo vloženom syntetickom texte doložené. Zadanie
musí zakázať dopĺňanie. Ak výsledok chýba, výstup má uviesť chýbajúcu informáciu a návrh otázky. Človek
potom overí pôvodný text. Model nemá „vylepšovať“ odpoveď kandidáta, keď úlohou bolo vytvoriť záznam.
Úprava jazyka a vytvorenie nového dôkazu sú odlišné činnosti.

V nasledujúcich príkladoch preto uvidíte aj neúplné odpovede. Nebudeme ich okamžite označovať za
nevhodného kandidáta. Najskôr určíme, čo chýba a či možno informáciu neutrálne doplniť. Až potom sa
vrátime ku kritériu. Takto sa teoretická pomôcka premení na konkrétny pracovný postup, ktorý neodmeňuje
len naučený spôsob prezentácie.

Vysvetlenie: STAR organizuje informácie, ktoré človek poskytol. Nesmie sa používať na vymýšľanie chýbajúcich
častí ani na automatické odmeňovanie naučeného formátu odpovede.
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I.7 Jedna otázka, jeden hlavný účel
Pri návrhu otázky najskôr určte, na čo sa má sústrediť odpoveď. Veta „opíšte konflikt, pri ktorom ste ukázali
samostatnosť, tímovosť, presnosť a obchodné myslenie“ obsahuje viac smerov naraz. Kandidát nemusí
vedieť, ktorý je podstatný. Hodnotiteľ môže po vypočutí vybrať práve ten, ktorý mu vyhovuje. Pri krátkom
predvýbere je preto užitočné pripraviť jedno hlavné pracovné kritérium a jasne oddeliť doplňujúce informácie.

V našom príklade podpory chceme pri prvej otázke rozumieť práci s neúplným zadaním zákazníka.
Formulácia môže žiadať konkrétnu situáciu a prvé kroky na doplnenie informácií. Nehodnotíme pri nej
zároveň každý aspekt rýchlosti, slušnosti a predaja. Ak sa objaví nepodložený sľub, zapíšeme ho ako
relevantnú informáciu podľa pripravených pravidiel. Základné hodnotenie však zostáva naviazané na účel
otázky.

Otázku očistite od očakávanej odpovede. „Ako ste pokojne a empaticky upokojili zákazníka správnym
vysvetlením?“ už opisuje žiadané správanie a úspešný výsledok. Kandidát môže iba potvrdiť ponúknutý
príbeh. Neutrálnejšia otázka sa opýta, čo sa stalo, čo bolo jeho úlohou a ako postupoval. Kritériá môžu
obsahovať vecnosť a rešpekt, ale ich znenie nemá fungovať ako odpoveď vložená do otázky.

Odstráňte aj zbytočné hodnotiace prívlastky. Ak sa pýtate na „neznesiteľného zákazníka“, navádzate na určitý
pohľad na človeka. Pre opis práce stačí nesúhlas, opakovaná požiadavka alebo konkrétne správanie.
Zamestnanec má vedieť reagovať na situáciu; nemusí preberať hodnotenie autora otázky. Presný jazyk
pomáha oddeliť pracovný problém od osobného súdu o zákazníkovi alebo kandidátovi.

Pri odborných pojmoch používajte jazyk, ktorý je potrebný pre rolu. V účtovníckom predvýbere môže byť
relevantné saldokonto. Interný názov formulára z vašej firmy však kandidát nemusí poznať. Ak odpoveď
vyžaduje znalosť internej skratky, poskytnite vysvetlenie alebo otázku preformulujte. Inak by ste namiesto
potrebnej odbornej orientácie testovali náhodnú skúsenosť s rovnakým označením.

Dĺžku otázky skontrolujte nahlas. Ak sa nedá prirodzene vysloviť alebo si ju hodnotiteľ sám nepamätá bez
čítania, môže byť príliš zložitá. Neznamená to univerzálny limit slov. Znamená to potrebu prehľadne podať
situáciu a oddeliť otázku od podmienok scenára. Krátke písomné zadanie môže kandidátovi zostať dostupné,
ak je to súčasťou spoločného postupu.

Otestujte, aké odlišné odpovede by otázka mohla vyvolať. Pri slove „samostatne“ môže jeden človek hovoriť o
práci bez kolegu, druhý o rozhodovacej právomoci. Ak potrebujete druhú oblasť, vysvetlite ju pracovnou
situáciou. AI môžete požiadať o možné interpretácie otázky, ale výsledok skontrolujte s kolegom, ktorý rolu
pozná. Modelový zoznam nejasností nie je používateľským testom.

Výsledkom tejto redakcie je otázka, pri ktorej viete povedať: získavame tento typ informácie, za týchto
podmienok a pre tento ďalší krok. Ak to vysvetlenie potrebuje dlhší výklad než samotný pracovný problém,
ešte sa vráťte k mape kritérií. Dobrý predvýber nepotrebuje rétoricky pôsobivé otázky. Potrebuje zrozumiteľné
príležitosti ukázať relevantnú skúsenosť alebo uvažovanie.

Vysvetlenie: Kritérium patrí do prípravy hodnotiteľa. Otázka ho má sprístupniť cez pracovnú situáciu, nie
kandidátovi nadiktovať žiadané riešenie.
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I.8 Doplňujúce otázky bez navádzania
Hlavná otázka málokedy prinesie všetky potrebné informácie v ideálnom poradí. Preto sa pripravujú
doplňujúce otázky, niekedy označované ako probes. Ich úlohou je objasniť kontext, vlastný krok alebo
výsledok. Nemajú kandidáta viesť k správnej odpovedi ani meniť pôvodné kritérium. V krátkom predvýbere je
užitočné obmedziť počet doplnení a určiť, v akých situáciách sa používajú.

Neutrálne doplnenie znie „čo ste urobili ako prvé“ alebo „kto mal právomoc rozhodnúť“. Navádzajúce
doplnenie by znelo „najskôr ste si určite overili podmienky, však“. Rozdiel sa môže zdať malý, ale ovplyvňuje
dôkaz. V prvom prípade kandidát opisuje vlastný postup. V druhom môže prijať návrh hodnotiteľa. Ak
následne dostane body za overenie podmienok, nie je jasné, či túto informáciu priniesol sám.

Pripravte si aj pravidlo pre všeobecnú odpoveď. Keď uchádzač povie „vždy sa snažím zákazníkovi pomôcť“,
môžete ho požiadať o jeden konkrétny prípad. Nie je potrebné hneď znižovať hodnotenie. Ak ani po doplnení
nevznikne opis, zapíšte hranicu získanej informácie. Rozlišujte však, či človek nepochopil otázku, podobnú
situáciu nemá alebo nechce poskytnúť konkrétne údaje. Každá možnosť potrebuje iný ďalší krok.

Pri rozhovore sa môže objaviť obchodné tajomstvo alebo osobný údaj predchádzajúceho klienta. Vtedy je
vhodné požiadať o zovšeobecnenie. Kandidát môže opísať postup bez mena, adresy či interných súm. Takéto
obmedzenie nemá byť automaticky interpretované ako neochota spolupracovať. Hodnotiteľ musí vedieť
zbierať pracovný dôkaz bez zbytočných detailov, ktoré by sa nemali dostať do náborového záznamu.

Ak potrebujete objasniť neobvyklý postup, pýtajte sa na jeho dôvod. „Čo vás viedlo k tomu, že ste prípad
odovzdali vedúcej?“ môže odhaliť hranicu právomoci alebo zložitosť problému. Otázka „prečo ste si s tým
neporadili sami“ už obsahuje hodnotenie. Môže kandidáta tlačiť k obrane namiesto vysvetlenia. Samostatnosť
v práci zahŕňa aj správne rozpoznanie toho, čo človek rozhodnúť nemá.

Zaznamenajte, či dôležitá informácia zaznela spontánne alebo po neutrálnom doplnení. Neznamená to
automaticky iný počet bodov. Môže to však vysvetliť priebeh a pomôcť pri porovnaní hodnotiteľov. Ak si firma
želá odlišné zaobchádzanie s informáciami po doplnení, musí to pravidlo určiť vopred a primerane preveriť.
Nemá vzniknúť až pri obľúbenom alebo menej sympatickom uchádzačovi.

Pri písomnom formulári doplňujúci rozhovor nemusí byť možný. O to dôležitejšie je otázku vopred vysvetliť a
zvoliť primeraný rozsah odpovede. Ak sa ukáže časté neporozumenie, nemá zmysel považovať všetkých za
nedostatočných. Treba preveriť samotné zadanie. V ďalšej verzii možno doplniť krátku neutrálne formulovanú
inštrukciu alebo zmeniť kanál, ak účel vyžaduje priebežné objasnenie.

AI môže pomôcť pripraviť banku doplnení a označiť, ktoré z nich navádzajú. Napokon si ich ale prečítajte v
reálnom slede. Aj dve samostatne neutrálne otázky môžu spolu prezradiť očakávaný postup. Napríklad
postupné menovanie kontroly, eskalácie a aktualizácie môže kandidátovi vytvoriť hotovú osnovu riešenia.
Hodnotiteľ má objasňovať kandidátov obsah, nie postupne vysloviť celý vzor zaňho.

Vysvetlenie: Neutrálna doplňujúca otázka vypĺňa medzeru v informácii. Navádzajúca otázka vloží do odpovede
časť riešenia a sťažuje následné hodnotenie.

I.9 Oporné znaky odpovede a hodnotiaca stupnica
Pred prvým reálnym rozhovorom potrebujete vedieť, čo v odpovedi hľadáte. Pri podpore to môže byť
zisťovanie potrebných informácií, práca s pravidlami a pomenovanie ďalšieho kroku. Takéto oporné znaky
musia vychádzať z práce. Nemajú obsahovať obľúbené frázy alebo doslovnú zhodu so vzorovou odpoveďou.
Dvaja ľudia môžu opísať rovnaký vhodný postup rôznym jazykom.
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OPM pri tvorbe štruktúrovaného hodnotenia používa príklady správania priradené k úrovniam a odbornú
dohodu pri ich príprave. V tejto kapitole vytvoríme výučbové opisy úrovní, aby ste porozumeli ich funkcii. Nie
sú výsledkom validácie na reálnej populácii a nemajú sa bez overenia používať ako automatický výberový
test. Rozdiel medzi návrhom a overeným nástrojom zostáva dôležitý aj vtedy, keď tabuľka vyzerá
profesionálne. [2]

Zvolíme opisné úrovne nula až tri, ale samostatne budeme používať stav „nedostatok údajov“. Nula znamená
doložený postup, ktorý v našom scenári odporuje podstatnému pravidlu. Jednotka označuje čiastočný opis s
podstatnou medzerou. Dvojka opisuje primerané základné riešenie. Trojka pridáva dobre odôvodnenú prácu s
rizikom alebo nadväznosťou v rozsahu roly. Každá otázka však potrebuje konkrétny obsah týchto úrovní.

Vysoká úroveň nemá znamenať dlhšiu alebo emotívnejšiu odpoveď. Ak kandidát stručne vysvetlí overenie,
hranicu právomoci a následný kontakt, môže uviesť všetko podstatné. Iný človek môže hovoriť päť minút a
pritom neobjasniť vlastný krok. Stupnica sa musí viazať na pracovný obsah, nie na počet slov. Ak je stručnosť
pracovnou požiadavkou, musí mať vlastné primerané overenie a nemá vzniknúť ako dodatočný dojem.

Pri nižšej úrovni opíšte konkrétnu medzeru. „Slabý kandidát“ nepomôže ďalšiemu hodnotiteľovi. „Po doplnení
neuviedol, ako overil pravidlá pred sľubom náhrady“ je pracovný údaj. Aj takýto záznam musí zodpovedať
tomu, čo otázka skutočne umožnila. Ak pravidlo nebolo v scenári dostupné, nemožno človeka hodnotiť za
jeho neznalosť; možno posudzovať, či si potrebnú informáciu vyžiadal.

Priamo nebezpečný alebo rozporný krok oddeľte od bežnej neúplnosti. V našom syntetickom scenári
zákazníckej podpory je jasne uvedené, že refundáciu schvaľuje vedúci. Výslovný prísľub okamžitého vrátenia
peňazí napriek tomu je iná informácia než odpoveď bez opísaného záveru. Prvá môže ukazovať rozpor s
pravidlom; druhá potrebuje doplnenie. Ich zlúčenie do rovnakej nuly by stratilo dôležitý význam.

Pred použitím stupnice pripravte aj pravidlo odovzdania. Číslo bez krátkeho zdôvodnenia môže vytvoriť
falošnú presnosť. V našom zázname preto bude úroveň, podporná časť odpovede, nejasnosť a ďalší krok.
Celkové rozhodnutie sa nebude robiť jednoduchým priemerom piatich čísel. Pri rôznych kritériách môže mať
medzera rozdielny význam a musí ju posúdiť oprávnený človek podľa pripravených pravidiel.

Pracovná stupnica zostáva meniteľná počas vývoja, nie svojvoľne počas posudzovania ľudí. Ak sa pri
pilotnom nácviku ukáže problém, upravíte otázku alebo opisy a znovu ich vyskúšate. Ak už proces beží,
zmena potrebuje posúdenie dôsledkov pre porovnateľnosť. Nemôžeme potichu znížiť hranicu pre jedného
človeka alebo dodatočne doplniť nové kritérium, ktoré ostatní nemali možnosť ukázať.

Vysvetlenie: Body sú skratkou opisného úsudku. Potrebujú pracovný význam, oporu v odpovedi a hranice
použitia; samotné číslo nie je dôkazom presnosti.

I.10 Nedostatok údajov, slabá odpoveď a nesplnenie požiadavky
Tieto tri stavy sa v praxi často zamieňajú. Nedostatok údajov znamená, že získaný materiál neumožňuje
záver. Slabá odpoveď môže obsahovať čiastočný postup alebo nejasné vysvetlenie. Nesplnenie konkrétnej
požiadavky musí mať dostatočnú oporu v informáciách a pravidlách. Ak sa všetko označí ako nevhodný
kandidát, proces stratí schopnosť rozlíšiť chybu otázky, neúplný záznam a skutočne relevantnú medzeru.

Predstavte si písomnú odpoveď „riešil som to podľa pravidiel firmy“. Nevieme, aké pravidlá, aký postup ani čo
urobil človek. To je nedostatočná opora. Pri rozhovore sa možno neutrálne opýtať na konkrétny krok. Ak
kandidát potom opíše overenie dokladov a vhodnú konzultáciu, obraz sa doplní. Pôvodná stručnosť preto
nemá spätne slúžiť ako dôkaz nízkej odbornej úrovne, ak ju otázka alebo kanál umožňovali.
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Iná odpoveď znie: „Pravidlo hovorilo, že náhradu schvaľuje vedúci, ale zákazníkovi som ju sľúbil, aby bol
pokoj.“ Tu máme konkrétnejšiu informáciu o rozpore s pracovnou hranicou. Môžeme sa opýtať na okolnosti a
presný význam sľubu, ale nejde iba o prázdne miesto. Záznam musí zachovať výrok bez toho, aby z neho
vytvoril celkový osobnostný súd „nezodpovedný človek“. Posudzujeme konkrétne konanie v opísanej situácii.

Pri odbornej požiadavke môže kandidát otvorene povedať, že danú agendu samostatne nerobil. Ak je
samostatná skúsenosť nevyhnutným predpokladom, ide o relevantnú informáciu. Ďalší postup však stále
musí zohľadniť schválené kritérium a možnosti overenia. Nie je vhodné tvrdiť, že človek nemá potenciál alebo
sa nedokáže naučiť, ak sme zisťovali iba doterajšiu skúsenosť. Časové a obsahové hranice záveru zostávajú
zachované.

Technický problém vytvára osobitný stav. Ak sa spojenie prerušilo počas otázky, chýbajúca odpoveď nie je
slabým výkonom. Ak formulár neuložil časť textu, treba to odlíšiť od odmietnutia odpovedať. Hodnotiteľ
potrebuje možnosť zaznamenať, že informácia sa nezískala z prevádzkového dôvodu. Bez takéhoto stavu
môžu nástroje nútiť ľudí vyberať bod aj tam, kde ho nemožno poctivo priradiť.

Pri interpretácii môže pomôcť otázka: Čo by sme potrebovali vedieť, aby sa záver zmenil? Ak stačí jedno
objasnenie vlastného kroku, označte ho. Ak je potrebná odborná vzorka, odovzdajte ju do ďalšej fázy. Ak je
potvrdený rozpor so základnou podmienkou roly, zapíšte presne túto podmienku. Tým sa ďalšie rozhodnutie
stáva preskúmateľným a menej závislým od celkového dojmu.

AI nesmie chýbajúci údaj dopočítať z profilu alebo štýlu. Z formálne napísanej vety nemožno usúdiť
samostatnú účtovnú prax. Zo slabšej slovenčiny nemožno automaticky odvodiť neznalosť účtovníctva, ak sa
nehodnotila písomná komunikácia. Ak však rola vyžaduje určitý jazykový výkon, má sa overiť primeranou
úlohou. Zmyslom je oddeliť kritériá a použiť vhodné informácie na každé z nich.

V pracovných aktivitách preto budete mať samostatnú kolónku „čo ešte nevieme“. Nie je to vedľajšia
poznámka. Je to podstatná súčasť výsledku, ktorá môže zabrániť predčasnému rozhodnutiu. Schopnosť
ponechať neistotu viditeľnú je odborným návykom. Ucelený formulár, v ktorom sú všetky polia vyplnené
odhadmi, nie je kvalitnejší než presný záznam s jasne určenou otvorenou otázkou.

Vysvetlenie: „Nevieme“ sa nesmie automaticky premeniť na „nevie“. Najskôr určte, či chýba informácia, či bol
opísaný slabší postup alebo či je doložené nesplnenie konkrétnej požiadavky.

I.11 Pracovná relevantnosť a neprípustné témy
Otázky musia zostať pri práci, ktorú má človek vykonávať. Zvedavosť hodnotiteľa alebo snaha vytvoriť
neformálnu atmosféru nie sú dostatočným dôvodom zbierať osobné údaje. V slovenskom prostredí § 41
Zákonníka práce upravuje aj informácie, ktoré zamestnávateľ nesmie vyžadovať, napríklad o tehotenstve a
rodinných pomeroch, a povinnosť rovnakého zaobchádzania pri prijímaní. Podrobné výnimky a osobitné
predpoklady treba posúdiť podľa platného kontextu. [5]

Pri pracovnom režime sa pýtajte na schopnosť pracovať v oznámených podmienkach, nie na súkromné
usporiadanie života. Otázka „ako máte zabezpečenú starostlivosť o deti“ nie je náhradou objasnenia
pracovného času. Ak firma potrebuje prítomnosť na pracovisku v konkrétnom rozvrhu, oznámi tento rozvrh a
dá priestor na relevantné objasnenie. Z rodinného stavu sa nemá odhadovať spoľahlivosť alebo ochota
pracovať.

Pri „zvládaní stresu“ sa ľahko prekročí pracovný rámec. V tejto kapitole budeme hovoriť o postupe pri súbehu
požiadaviek, nahnevanej správe alebo neúplných podkladoch. Nebudeme zisťovať zdravotnú históriu,
diagnózy ani užívanie liekov. Krátka situačná odpoveď tiež nevytvára odborné psychologické posúdenie. Ak
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rola podlieha osobitným predpokladom, firma ich rieši vhodným postupom s kompetentnými odborníkmi.

Pracovná relevantnosť sa posudzuje aj nepriamo. Otázka na koníčky môže pôsobiť neškodne, ale nemá sa
stať skrytým filtrom „zapadne do nášho tímu“. Ak sa hodnotí spolupráca, získajte pracovný príklad spolupráce
alebo primeranú situáciu. Ak kandidát dobrovoľne spomenie osobnú okolnosť, neznamená to automaticky
oprávnenie ju rozširovať a hodnotiť. Záznam sa má sústrediť na to, čo je potrebné pre účel.

Pri znevýhodnení alebo potrebe úpravy podmienok postupujte podľa pravidiel firmy a príslušného právneho
rámca. V úvodnej komunikácii možno zrozumiteľne oznámiť formát a kontakt na dohodnutie potrebnej úpravy.
Neznamená to vyžadovať diagnózu v bežnej hodnotiacej tabuľke. Hodnotiteľ potrebuje vedieť, ako s
požiadavkou naložiť, bez toho, aby ju zamieňal s pracovnou schopnosťou alebo motiváciou.

Rovnakú pozornosť venujte otázkam vytvoreným AI. Model môže navrhnúť „ako vaša rodina reaguje na
nepravidelnú prácu“ alebo „ste ochotný obetovať voľný čas“. Uhladený tón nevyrieši nevhodný obsah. Návrh
treba vrátiť k schválenej pracovnej podmienke. Ak firma nemá konkrétny pracovný dôvod alebo právne
posúdenie, otázku nepoužite len preto, že sa nachádza v generickom zozname výberových otázok.

Pred použitím si vytvorte kontrolu tém: má otázka pracovný účel, zbiera primerané informácie a nepoužíva
osobnú okolnosť ako zástupný ukazovateľ? Pri neistote treba otázku odovzdať zodpovednej osobe. AI môže
vytvoriť zoznam rizík, ale nesmie poskytnúť konečné právne schválenie. Vzorové otázky v tejto kapitole sú
učebnými návrhmi, ktorých vhodnosť pre reálne použitie musí firma preveriť.

Pracovnú relevantnosť zachovávajte aj pri neformálnom závere. Ak hlavné otázky boli pripravené dobre, ale
následná voľná konverzácia prinesie súkromné súdy do rozhodnutia, proces sa opäť odkloní od účelu. Pri
hodnotení používajte len informácie, ktoré patria k určeným kritériám a boli získané primerane. Sympatická
podobnosť so záujmami hodnotiteľa nie je náhradou schopnosti vykonať prácu.

Vysvetlenie: Pri strese skúmame pracovné rozhodovanie v určenej situácii. Z hlasu, emócie alebo životnej
okolnosti nevytvárame diagnózu ani univerzálny posudok odolnosti.

I.12 Záznam odpovede, osobné údaje a prístup
Náborová odpoveď môže obsahovať osobné údaje kandidáta aj ďalších ľudí. Pred použitím AI preto treba
vedieť, aké prostredie je schválené, na aký účel údaje používate a kto má prístup. GDPR medzi zásadami
uvádza účelové obmedzenie a minimalizáciu údajov. Pre naše cvičenie to znamená používať iba syntetické
materiály; reálne záznamy nemožno bez posúdenia jednoducho vložiť do verejného chatu. [6]

Záznam má zachytiť pracovné informácie, nie celý osobný príbeh. Ak kandidát pri opise incidentu uvedie
meno zákazníka a jeho telefón, tieto údaje spravidla nepotrebujete na pochopenie postupu. Hodnotiteľ môže
požiadať o všeobecné označenie. Pri tvorbe poznámok sa sústreďuje na konanie, podklad a výsledok. Nie je
potrebné preniesť do hodnotiacej tabuľky všetko, čo počas rozhovoru zaznelo.

Rozlišujte doslovný citát, zhrnutie a interpretáciu. Citát má byť presný, ak ho používate ako oporu. Zhrnutie
má zachovať význam a nesmie pridať krok, ktorý človek neuviedol. Interpretácia vysvetľuje vzťah ku kritériu a
má byť oddelená. Ak model prepíše „spýtal som sa vedúcej“ na „včas eskaloval podľa interného postupu“,
mohol pridať hodnotenie aj pravidlo, ktoré pôvodná odpoveď neobsahuje.

Nahrávanie alebo automatický prepis nie sú nevyhnutnou súčasťou predvýberu. Ak ich firma používa,
potrebuje posúdiť príslušné podmienky, informovanie a prístup k záznamom. Táto kapitola neurčuje
univerzálny právny základ ani lehotu uchovávania. Namiesto vymyslenej štandardnej lehoty má pracovný
postup odkázať na platné pravidlá a zodpovednú osobu. Výučbový prepis nižšie je autorský text, nie nahrávka
kandidáta.
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Pri prístupe uvažujte podľa rolí. Hodnotiteľ môže potrebovať odpovede na svoje kritériá, vedúci stručný súhrn
a náborový administrátor kontaktné informácie. Nie každý potrebuje celý materiál vrátane technických alebo
organizačných poznámok. AI nástroj môže vytvoriť odovzdávací súhrn, ale používateľ musí skontrolovať, či
neobsahuje nepotrebné údaje a či sa odosiela správnym príjemcom.

Ak pracujete s pseudonymnými označeniami, nezamieňajte ich za záruku anonymity. Kód KAND-01 môže
stále umožniť priradenie ku konkrétnemu človeku v náborovom systéme. Aj kombinácia profesie, projektu a
dátumu môže byť identifikujúca. V našich materiáloch používame kódy výlučne pre vymyslené odpovede. Pri
reálnych dátach treba posudzovať celý kontext a neodvodzovať povolenie od toho, že zmizlo meno.

Kontrolujte aj to, čo zostáva v konverzácii. Môžete omylom pokračovať v chate s inou rolou alebo staršími
odpoveďami. Model potom môže preniesť informáciu medzi prípadmi. Pre oddelené pracovné úlohy
používajte jasné identifikátory a vhodné pravidlá prostredia. Pri kontrole zisťujte, či sa v súhrne neobjavil
obsah od iného človeka. Taká chyba by nebola len nepresným hodnotením, ale aj problémom so správnym
nakladaním s údajmi.

Na konci každého kroku má byť jasné, čo vzniklo, kto to overil a kam sa dokument ukladá. Tento záznam
nemusí byť zložitý. Stačí primeraná evidencia podľa schváleného postupu. Jej účelom je umožniť
pokračovanie a opravu. Ak nikto nevie, z ktorého vstupu AI súhrn vznikol, príjemne znejúci výsledok nemožno
zodpovedne považovať za spoľahlivý podklad rozhodnutia.

Vysvetlenie: Pseudonymný kód nie je automatická anonymizácia. Pri skutočných odpovediach treba posúdiť
prostredie, účel, prístupy a možnosť priradenia ku konkrétnej osobe.

II.1 Zadanie pre AI: najskôr otázky, až potom text formulára
Do druhej teoretickej časti vstupujeme s mapou požiadaviek a predstavou o dôkaze. Teraz môžeme pripraviť
zadanie pre AI. Model nemá dostať iba pokyn „vymysli päť dobrých otázok“. Potrebuje rolu, skutočné
pracovné úlohy, nevyhnutné predpoklady, možnosti zaškolenia a účel predvýberu. Bez týchto informácií môže
vytvoriť všeobecný zoznam, ktorý sa nehodí ani do času, ani do schváleného obsahu práce.

Zadanie má obsahovať aj kanál a rozsah. Je rozdiel medzi písomnou otázkou s krátkou odpoveďou a
telefonickým rozhovorom s neutrálnym doplnením. Ak model navrhne päť otázok s tromi podotázkami pre
desaťminútový hovor, autor musí rozsah upraviť. Presná forma výstupu pomôže: tabuľka s kritériom, typom
otázky, znením, doplnením, opornými znakmi a hranicou záveru.

Určte, čo nesmie vzniknúť. Model nemá pridávať nové nevyhnutné požiadavky, osobné témy, psychologické
diagnózy ani automatické odporúčanie na prijatie. Nemá vytvárať percentuálnu zhodu na základe niekoľkých
viet. Môže upozorniť, kde chýba odborné rozhodnutie, ale nesmie ho vyrobiť. Aj pri presne zadaných
hraniciach treba výsledok skontrolovať; zákaz v prompte nie je zárukou správania systému.

Pri štruktúre odpovede uľahčite kontrolu identifikátormi. Každá otázka Q má odkazovať na kritérium K a
príslušný podklad z roly. Ak sa objaví otázka na Systém A, vidíte, že sa týka výhody. Ak model vytvorí
podmienku prijatia z tejto odpovede, rozpor je ľahšie zachytiteľný. Prítomnosť identifikátora však nie je dôkaz
správneho spojenia; stále treba prečítať obsah oboch položiek.

Pred tvorbou finálneho formulára nechajte model navrhnúť alternatívy a vysvetliť ich účel stručne. Autor
potom vyberie otázky podľa mapy a času. Nie je potrebné používať všetky varianty. Môžete vybrať
behaviorálnu otázku pre priamu skúsenosť a situačnú pre nový pracovný problém. Výber má vychádzať z
toho, akú informáciu potrebujete, nie z náhodne atraktívnej formulácie.
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Pri oporných znakoch výslovne oddeľte zistené kroky od domnienok o človeku. Ak kandidát odpovie vecne,
model nemá z toho vytvoriť záver „má vysokú emocionálnu inteligenciu“. V našom zadaní požadujeme len
opis pracovných prvkov a chýbajúcich údajov. Pri tvorbe hodnotiacej škály má model pripraviť návrh na
odborné posúdenie, nie vyhlásiť jeho platnosť alebo predikčnú presnosť.

Dokumentácia Google k návrhu promptov zdôrazňuje konkrétne pokyny a kontext aj potrebu skúšania a
úprav. V tejto kapitole tieto zásady uplatňujeme na vlastný náborový prípad. Technický návod poskytovateľa
však neoveruje personálnu vhodnosť otázok. Rozdelenie zodpovednosti zostáva rovnaké: model navrhuje
text, odborník na rolu posudzuje obsah a firma overuje vhodnosť použitia. [9]

Výsledný prompt si uložte spolu s verziou podkladu. Ak sa zmení rola, otázky sa musia znovu posúdiť. Ak sa
zmení iba požadované vykanie alebo formát tabuľky, kontrolujte, či model nemenil aj kritériá. Pri nábore je
užitočná jednoduchá disciplina verzií: viete, čo sa zmenilo, prečo a ktorý výsledok prešiel kontrolou. Bez toho
môže nové znenie nenápadne nahradiť schválený obsah.

Vysvetlenie: Technicky dobre napísaný prompt nezaručuje vhodný výberový nástroj. Personálny obsah, kritériá
a pravidlá použitia potrebujú samostatnú odbornú kontrolu.

II.2 Kontrola otázok pred prvým použitím
Keď model vráti otázky, najskôr ich porovnajte s mapou požiadaviek. Každá má mať pracovný dôvod a
primeraný druh dôkazu. Otázku bez jasnej väzby nezachraňuje vysvetlenie „môže byť zaujímavá“. Pri krátkom
predvýbere spotrebuje čas, ktorý chýba na relevantný údaj. Ak sú všetky otázky podobné, môžu sa venovať
iba jednému kritériu a ostatné nechať bez opory.

Potom kontrolujte znenie. Neobsahuje otázka viac nesúvisiacich cieľov? Nepredpokladá úspech, vinu alebo
konkrétny spôsob riešenia? Nie je závislá od internej informácie, ktorú kandidát nemá? Čitateľnosť preveríte
nahlas a krátkym vysvetlením účelu kolegovi. Ak si rôzni ľudia pod tou istou vetou predstavia odlišnú úlohu,
treba znenie upraviť ešte pred rozhovorom.

Pri situačnom scenári skontrolujte aj dostupnosť pravidiel. Ak má kandidát rozhodnúť o náhrade, musí vedieť,
aké má oprávnenie alebo že si ho má zistiť. Ak žiadate prioritizáciu tiketov, uveďte primerané informácie o
dopade. Bez nich by ste hodnotili odhad o vašom internom svete. Náročnosť má vyplývať z práce, nie z
úmyselne zamlčaného pravidla, ktoré hodnotiteľ považuje za samozrejmé.

Oporné znaky odpovede musia zodpovedať otázke. Ak sa pýtate na prvý krok, nemôžete automaticky
vyžadovať úplný opis uzavretia prípadu. Ak chcete aj následný kontakt, upravte rozsah alebo pripravte
neutrálne doplnenie. Model často vytvorí bohatú rubriku k stručnej otázke. Bohatosť tabuľky však môže zakryť
nesúlad, pri ktorom kandidát nemal príležitosť hodnotenú informáciu uviesť.

Kontrolujte aj neprimerané tvrdenia o výsledku nástroja. Päť otázok nevytvorí samé osebe presnú mieru
zvládania stresu ani predpoveď výkonu. SIOP pri AI založených hodnoteniach upozorňuje na pracovnú
relevantnosť, férovosť, konzistentnosť a dokumentovanie dôkazov o vhodnosti. Naše cvičné stupnice preto
označujeme ako návrhy. Vytvorenie tabuľky modelom nie je splnením týchto nárokov. [7]

Pred prvým reálnym použitím urobte nácvik na syntetických odpovediach. Nechajte kolegu hrať aj človeka,
ktorý otázku pochopí inak, odpovie stručne alebo požiada o objasnenie. Sledujte, či hodnotiteľ vie pokračovať
bez navádzania a či formulár umožní zapísať neistotu. Tento nácvik nie je úplná validácia. Je to spôsob, ako
zachytiť základné prevádzkové a obsahové chyby pred kontaktom s kandidátmi.

Čas merajte na celom priebehu. Otázka môže zabrať dvadsať sekúnd, odpoveď tri minúty a doplnenie ďalšie
dve. Ak sa plán nezmestí, vyberte užšie jadro alebo presuňte časť do ďalšej fázy. Netlačte kandidáta k
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neúplným odpovediam a potom ich nehodnoťte ako nedostatok schopností. Pri príprave nástroja musí byť
reálne možné ukázať to, čo hodnotíte.

Po kontrole uložte konkrétnu verziu otázok a kritérií. Zoznam otvorených bodov musí mať vlastníka. Ak chýba
odborné potvrdenie správneho účtovného postupu, nenahradí ho súhlas s gramatikou. Ak chýba vhodné
prostredie na reálne odpovede, zostanete pri syntetickom nácviku. Správny výsledok prípravy môže byť aj
rozhodnutie, že materiál ešte nie je pripravený na používanie.

Vysvetlenie: Nácvik odhaľuje základné chyby použitia. Nie je totožný s dôkazom platnosti nástroja ani s
automatickým schválením reálneho AI hodnotenia.

II.3 Kalibrácia: keď dvaja hodnotitelia čítajú tú istú odpoveď
Kalibráciou v tejto kapitole nazývame spoločné vyjasnenie, ako rozumieme otázkam a oporným znakom.
Dvaja hodnotitelia najskôr samostatne posúdia rovnakú syntetickú odpoveď. Potom porovnajú konkrétnu
oporu a dôvody rozdielu. Cieľom nie je dosiahnuť rovnaké číslo za každú cenu. Potrebujeme zistiť, či stupnica
obsahuje nejasnosť alebo či niektorý človek pridal predpoklad, ktorý v odpovedi nie je.

Predstavme si odpoveď: „Zákazníkovi som vysvetlil, že termín ešte nemáme potvrdený. Overil som stav u
skladu a dohodol som sa, že mu pošlem informáciu do tretej.“ Jeden hodnotiteľ ju označí za základné
primerané riešenie, druhý za nedostatočnú, pretože neuvádza výslednú spokojnosť. Ak otázka zisťovala
prácu s neistým termínom, neprítomná spokojnosť nemusí byť hodnotenou časťou. Rozdiel tak odhaľuje
dodatočné kritérium.

Iná nezhoda vznikne pri vete „sľúbil som náhradu“. Jeden človek ju chápe ako prísľub preskúmania nároku,
druhý ako schválenie peňazí. Namiesto priemerovania bodov treba označiť nejasnosť a pripraviť neutrálnu
doplňujúcu otázku. Pri reálnom zázname sa nemá vyberať priaznivejšia interpretácia podľa sympatie.
Kalibrácia ukazuje, aké informácie musí otázka alebo doplnenie skutočne získať.

Samostatné prvé posúdenie pomáha zachytiť rozdielne čítanie. Ak najskôr nahlas vystúpi najskúsenejší
kolega, ostatní môžu jeho záver prebrať bez vlastnej kontroly. V nácviku preto používame jednoduchý postup:
individuálny záznam, porovnanie dôkazov, diskusia o rubrike a upravená verzia. Kanadská verejná správa pri
štruktúrovanom rozhovore zdôrazňuje pripravené kritériá a dokumentáciu; naše cvičenie tento metodický
prístup prispôsobuje malej modelovej firme. [10]

Pri úprave rubriky nesnažte sa opísať všetky možné vety. Príliš podrobná stupnica môže zmeniť hodnotenie
na hľadanie kľúčových slov. Potrebujete rozhodujúce pracovné znaky a hranice medzi úrovňami. Ak existujú
dva primerané postupy, pomenujte princíp, ktorý zdieľajú. Kandidát nemá strácať oporu iba preto, že používa
iné poradie krokov, ktoré v danom scenári funguje rovnako dobre.

Kalibrácia môže ukázať aj neprimeranú otázku. Ak kolegovia potrebujú pri každej odpovedi desať ďalších
údajov, pôvodné zadanie možno neposkytuje potrebný kontext. Ak sa nezhodujú na odbornom postupe, musí
ho posúdiť vhodný odborník. Nejde iba o školiacu potrebu hodnotiteľov. Niekedy treba zmeniť obsah nástroja
alebo presunúť overenie do inej fázy, kde sú lepšie podmienky.

AI sa dá použiť na porovnanie dvoch anonymných syntetických záznamov: ktoré výroky citujú a kde sa ich
interpretácia líši. Nemá automaticky zvoliť víťazného hodnotiteľa. Aj jej návrh môže prehliadnuť dôvod alebo
pridať vlastný. Výsledok je materiál na diskusiu, ktorý sa overí proti pôvodnej odpovedi a kritériám. Pri
skutočných kandidátskych údajoch platia osobitné podmienky použitia nástroja.

Výstupom kalibrácie má byť konkrétne spresnenie a záznam jeho dôvodu. Napríklad odlíšenie výsledku
prípadu od pracovného postupu alebo doplnenie možnosti „nedostatok údajov“. Nemusí vzniknúť nová verzia
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pri každej malej slovnej odlišnosti. Keď sa však mení obsah hodnotenia, zaznamenajte verziu a znovu overte
príklady. Tak sa nástroj postupne zlepšuje bez predstierania presnosti, ktorú zatiaľ nemá.

Vysvetlenie: Pri rozdielnom hodnotení najskôr porovnajte dôkazy a výklad kritéria. Priemer dvoch bodov
nevyrieši nejasnú otázku ani chýbajúci údaj.

III.1 Nadviazanie na účtovnícky inzerát z kapitoly 1.1
Teraz prejdeme k prvému komentovanému prípadu. Čítate prípravu otázok pre rovnakú fiktívnu firmu a rolu,
ktoré ste poznali v kapitole 1.1. Na porozumenie však nepotrebujete otvárať starý súbor: podstatné údaje
uvedieme znova. Zopakujeme iba to, čo určuje predvýber. Aktivity s vlastným riešením budú neskôr v
pracovnom zošite, takže teraz môžete sledovať úvahy a porovnávať ich s teóriou.

Lipa Services hľadá samostatného účtovníka alebo účtovníčku v Žiline. Človek spracúva dodávateľské
doklady, otvorené položky a podklady mesačnej uzávierky. Mzdová agenda je u externého partnera. Bežnú
agendu vykonáva samostatne a neštandardné odborné otázky konzultuje s vedúcou. Potrebná je relevantná
odborná skúsenosť, nie pevný počet rokov bez vzťahu k práci. Systém A sa dá naučiť počas pripraveného
zaškolenia.

V angličtine prebiehajú dva krátke telefonáty mesačne a mesačný písomný komentár. Podklad uvádza B2. Pri
tabuľkách sa používajú filtre, podmienené súčty a porovnanie prehľadov; makrá sa nevyžadujú. Pracovné
podmienky sa nemenia: kancelária v Žiline, plný úväzok a dohodnutý rozsah práce z domu po zaškolení.
Predvýber nemá nepozorovane vytvoriť novú jazykovú alebo technickú požiadavku.

Personalistka Eva si s vedúcou Janou dohodne účel úvodného hovoru. Potrebujú zistiť, či odpoveď obsahuje
konkrétnu vlastnú skúsenosť s uvedenou agendou, aké časti kandidát robil samostatne a čo treba overiť
odborne. Úroveň angličtiny sa nebude určovať iba z rozprávania po slovensky. Znalosť systému sa
zaznamená ako výhoda, nie dôvod automatického ukončenia. Tieto pravidlá sú dôležitejšie než počet otázok,
ktorý vie model rýchlo vytvoriť.

Eva najskôr pripraví mapu troch pracovných tém: vlastná agenda, riešenie nezrovnalosti a používanie
nástrojov. Organizačné potvrdenie miesta, úväzku a ďalšieho termínu oddelí od hodnotených odpovedí. V
krátkom hovore nebude skúšať všetky situácie mesačnej uzávierky. Chce vytvoriť záznam vhodný pre Janu,
ktorá na ďalšom stretnutí pozná odborný obsah a môže zvoliť primerané overenie.

Pri príprave sa objaví prvá typická chyba. Model navrhne otázku: „Ako dlho pracujete so Systémom A a máte
aspoň päť rokov praxe?“ Taká otázka spája dve veci, ktoré nie sú nevyhnutnými predpokladmi. Eva ju
neprevezme len preto, že znie bežne. Vráti ju k schválenému podkladu a ponechá otázky na konkrétnu
skúsenosť. Automatický počet rokov nenahrádza obsah práce a výhoda sa nesmie zmeniť na skrytú
povinnosť.

Druhá chyba by bola prehnať odborné overenie bez vhodného hodnotiteľa. Ak by Eva požiadala o presný
postup komplikovaného daňového prípadu, nemusela by vedieť odpoveď primerane posúdiť. Na úvodnej fáze
zistí relevantnú skúsenosť a jej hranice. Janu požiada o výber primeraného odborného prípadu pre ďalšie
stretnutie. Takto sa predvýber spája s pohovorom a nepredstiera, že nahradil všetku odbornú prácu.

Výsledkom tohto kroku je krátky pracovný plán. Má pripravené otázky, neutrálne doplnenia, oporné znaky a
spôsob odovzdania. Neobsahuje finálny verdikt o vhodnosti človeka. Keď sa v odpovedi objaví zásadný
rozpor, bude sa riešiť podľa stanoveného kritéria. Keď informácia chýba, zostane pomenovaná ako otvorená.
Na ďalších odsekoch uvidíte, ako také otázky vyzerajú a čo sa nimi dá získať.
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Vysvetlenie: Predvýber má rešpektovať rovnakú ponuku ako inzerát. Nová otázka nesmie zmeniť nepovinný
systém alebo orientačnú dĺžku praxe na automatický filter.

III.2 Tri účtovnícke otázky a ich hranice
Prvá otázka sa týka vlastnej agendy: „Ktoré z činností pri dodávateľských dokladoch, otvorených položkách a
podkladoch uzávierky ste vykonávali vy? Vyberte jeden bežný príklad a opíšte svoj postup.“ Kandidát dostáva
jasné pracovné oblasti a príležitosť vysvetliť konkrétny vlastný príspevok. Otázka nepotrebuje názov
predchádzajúceho klienta ani citlivé sumy. Eva môže doplniť, že stačí zovšeobecnený príklad.

Opornými znakmi sú rozlíšená vlastná úloha, zrozumiteľné kroky a hranica konzultácie. Ak kandidát uvádza
iba tímové „robili sme všetko“, nasleduje neutrálne doplnenie „čo ste z toho robili samostatne“. Výsledok
záznamu môže znieť: opisuje kontrolu dokladov a dohľadanie nezrovnalostí; rozsah uzávierkových podkladov
potrebuje doplnenie. To je presnejšie než jeden bod za všeobecnú samostatnosť bez vysvetlenia.

Druhá otázka znie: „Spomeňte si na nesúlad vo svojej agende. Ako ste zistili, čo ho spôsobilo, a kedy ste
potrebovali konzultáciu?“ Zaujíma nás pracovné rozhodovanie, nie najväčšia suma alebo dramatickosť
incidentu. Vhodné doplnenie sa môže pýtať na dostupné podklady alebo kontrolu po oprave. Ak je odpoveď
odborne zložitá, Eva zachytí kroky a otvorenú odbornú otázku odovzdá Jane namiesto predstierania istoty.

Pri tejto otázke sa dá rozlíšiť aj chyba v interpretácii. Kandidát povie, že „zavolal kolegyni“. Môže ísť o správnu
konzultáciu neštandardného prípadu alebo o odovzdanie bežnej práce, ktorú mal zvládnuť. Bez okolností
záver nepoznáme. Preto sa pýtame, čo už urobil, čo mu chýbalo a kto mal právomoc rozhodnúť. Vlastná
iniciatíva sa neodvodzuje len z toho, či človek niekoho kontaktoval.

Tretia otázka mapuje nástroje: „Aké tabuľkové úlohy ste používali pri kontrole údajov a v akom systéme ste
pracovali?“ Oporný údaj môže byť príklad filtrovania, podmieneného súčtu alebo porovnania dvoch prehľadov.
Značka programu sa zaznamená, ale zostáva výhodou. Ak človek používal iný nástroj, nie je to automatický
nesúlad. Presnú úroveň možno neskôr overiť krátkou vhodnou úlohou, nie iba menovaním funkcií.

Otázku na angličtinu oddelíme: „V akých pracovných situáciách ste angličtinu používali?“ Je to mapovanie
skúsenosti, nie potvrdenie B2. Ak sa pripraví krátka jazyková časť, kandidát musí poznať jej formát a účel a
musí ju posudzovať vhodná osoba. Eva nevytvorí úroveň z dĺžky vety ani z toho, že kandidát pracoval pre
zahraničnú firmu. Taký údaj sám nehovorí, akú prácu v jazyku vykonával.

Všimnite si, že širšia banka obsahuje viac tém než dve hlavné otázky jedného krátkeho hovoru. Firma môže
otázky rozumne rozdeliť alebo primerane nastaviť dĺžku. Nie je potrebné všetko natlačiť do pätnástich minút.
V pracovnom zošite budete navrhovať aj časový plán. Úspešný plán je taký, v ktorom kandidát reálne dostane
priestor poskytnúť informáciu a hodnotiteľ ju vie zaznamenať bez neprimeranej skratky.

Na záver si Eva vytvorí stručné odovzdanie. Uvedie, ktoré témy boli položené, vlastné kroky kandidáta, čo sa
ešte neoverilo a aký ďalší postup navrhuje oprávnenému človeku. Nevloží tam nové požiadavky, ktoré v
inzeráte neboli. Tým sa uzatvára prvý prípad a zároveň sa ukazuje, ako kapitola 1.2 využíva prácu z kapitoly
1.1. Teraz rovnaký princíp rozvinieme na podpore, kde bude viac priestoru na situačné otázky.

Vysvetlenie: Otázka o používaní jazyka alebo nástroja mapuje skúsenosť. Ak potrebujete potvrdiť úroveň
výkonu, musíte pripraviť vhodné samostatné overenie.
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III.3 Druhý prípad: päť pracovných kritérií zákazníckej podpory
Vo fiktívnom tíme zákazníckej podpory pracujú ľudia s otázkami o objednávkach a doručení. Odpovedajú
podľa schválenej databázy, triedia tikety a odovzdávajú technické alebo neštandardné prípady. Použitie
konkrétneho systému firma naučí. Pri nástupe potrebuje zrozumiteľnú písomnú slovenčinu, bežnú prácu s
webovým rozhraním a schopnosť vecne reagovať na pracovnú situáciu. Angličtina nie je požiadavkou tohto
modelového prípadu.

Predvýber sa sústredí na päť oblastí. K1 je zisťovanie potrebných informácií pred odpoveďou. K2 je vecné
reagovanie na nespokojnosť bez nepovoleného sľubu. K3 je priorizácia podľa dopadu a pravidiel. K4 je
rozpoznanie hranice právomoci a odovzdanie prípadu. K5 je nadväznosť komunikácie a poučenie z vlastného
postupu. Ide o výučbové kritériá pre konkrétne scenáre, nie o univerzálny test zákazníckej podpory.

Pri každom scenári platí, že pracovník nesmie odhadom meniť pravidlá. Ak chýba termín, označí ho ako
nepotvrdený. Ak je refundácia podľa zadania v právomoci vedúcej, nepovažuje sa jej samovoľný prísľub za
úspech len preto, že zákazník prestal protestovať. Podklady majú zároveň umožniť primerané riešenie.
Nechceme od kandidáta znalosť neexistujúceho interného manuálu, ktorý nikdy nevidel.

Tím si najskôr vytvorí banku piatich otázok Q1 až Q5. Pre krátky telefonický predvýber vyberie dve pracovné
otázky a organizačné potvrdenie. Širšiu banku môže použiť pri dlhšom plánovanom formáte, ak sa overí čas a
vhodnosť. Toto rozlíšenie zabraňuje častej chybe: autor vygeneruje päť otázok, ale každá potrebuje päť
minút, hoci celá etapa mala trvať desať. Banka a jedno konkrétne stretnutie nie sú to isté.

Pred kandidátom sa jasne uvedie účel. Napríklad: budeme hovoriť o dvoch pracovných situáciách, nejde o
znalosť našich interných systémov a môžete si vypýtať objasnenie zadania. Pri behaviorálnej otázke môže
použiť anonymizovaný či zovšeobecnený opis skúsenosti. Podmienky prispôsobenia a použitia technológie sa
komunikujú podľa pravidiel firmy. Otvorená komunikácia o formáte nemá znamenať prezradenie konkrétnych
modelových odpovedí.

Oporné znaky pripravia ľudia, ktorí poznajú prácu. AI môže navrhnúť formulácie a nájsť rozpory, ale
nepredkladáme jej zodpovednosť za validáciu. V nácviku budeme pracovať s úrovňami nula až tri a
nedostatkom údajov. Pri reálnom používaní by sa museli preveriť otázky, hodnotenie a spôsob rozhodovania
v celom kontexte. Úhľadná tabuľka sama túto prácu nevykoná.

Nasledujúce časti prejdú každú otázku samostatne. Najskôr uvidíte jej účel a znenie, potom neutrálne
doplnenia a oporné znaky. Vysvetlíme aj chyby, ktoré by mohli zmeniť výsledok. Neskôr prídu celé modelové
odpovede, na ktorých si ukážeme rozdiel medzi záznamom a interpretáciou. Vaše vlastné tvorenie a
hodnotenie zostane oddelené v aktivitách, takže môžete najskôr porozumieť celému postupu.

Pri čítaní si všímajte, ako sa slovo stres prekladá do pracovných situácií. Raz ide o súbeh požiadaviek,
inokedy o neistotu alebo nesúhlas zákazníka. Každý z týchto problémov môže mať iný vhodný postup.
Nezredukujeme ich na jeden osobnostný štítok. Tým sa z všeobecného želania „odolného človeka“ stáva
súbor konkrétnych a obmedzených otázok, ktorých význam možno vysvetliť.

Vysvetlenie: K1-K5 sú pracovné oblasti a Q1-Q5 otázky pre tento prípad. Päť otázok netvorí automaticky
validovaný test ani povinný program jedného krátkeho hovoru.
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III.4 Q1: zisťovanie informácií pred odpoveďou
Otázka Q1 je behaviorálna: „Opíšte jednu pracovnú situáciu, keď ste mali odpovedať na neúplnú požiadavku.
Čo ste potrebovali zistiť a ktoré kroky ste urobili vy?“ Zameriava sa na K1. Kandidát môže použiť zákaznícku
situáciu alebo relevantnú skúsenosť z inej práce podľa vopred pripravených pravidiel. Nemusí prezradiť mená
ani presné údaje klienta. Dôležitý je spôsob doplnenia informácií.

Vhodné doplnenie sa pýta, ktorý údaj bol rozhodujúci alebo ako človek overil, že správne pochopil potrebu. Ak
odpoveď obsahuje len „spýtal som sa“, treba zistiť na čo a prečo. Neutrálne doplnenie však nemá menovať
všetky správne položky za kandidáta. Otázka „overili ste číslo objednávky, dátum a pravidlá?“ by už
poskytovala osnova riešenia. Takto vzniknutý obsah by sa ťažšie hodnotil ako vlastná iniciatíva.

Základná primeraná odpoveď pomenuje chýbajúci podklad, primeraný spôsob jeho získania a nadväznosť na
odpoveď. Vyššia opisná úroveň môže obsahovať aj kontrolu, že získaná informácia skutočne rieši daný
prípad, alebo premyslené oddelenie toho, čo možno povedať hneď a čo po overení. Nie je potrebné navrhnúť
zložitý proces. Hodnotenie má rešpektovať rozsah a právomoci konkrétnej práce.

Slabším doloženým postupom môže byť odhad odpovede bez potrebného podkladu, ak kandidát výslovne
uvádza, že chýbajúcu informáciu nahradil domnienkou. Nedostatok údajov je iný stav: odpoveď mohla zostať
všeobecná a konkrétne kroky sa nezískali. Obe situácie sa môžu na prvý pohľad zdať krátke alebo
nepresvedčivé, ale nesú inú informáciu. Preto ich v príkladoch nezlučujeme.

Hodnotiteľ nemá odmeňovať množstvo otázok samo osebe. Človek môže zákazníka zbytočne zaťažiť údajmi,
ktoré už firma má alebo na riešenie nepotrebuje. Pri K1 hľadáme účelné zisťovanie, nie maximálny zber. Ak
kandidát vysvetlí, prečo určitú informáciu nepotreboval, môže to byť relevantný pracovný úsudok. Treba však
rozumieť jeho dôvodu a nepredpokladať ho zaňho.

Q1 nezisťuje úplnú technickú zručnosť v zákazníckom systéme. Odpoveď môže ukázať, ako človek pracuje s
informáciami, ale nezaručuje, že sa bez podpory zorientuje v každom rozhraní. Znalosť konkrétneho
programu sa v tomto prípade nevyžaduje. Ak sa do hodnotenia nenápadne dostane obľúbený systém, proces
by odporoval schválenému profilu. Predvýber musí ostať naviazaný na pracovnú potrebu, nie na náhodnú
podobnosť skúseností.

Pri ďalšom kroku si zapíšte, či existuje konkrétna opora pre K1 a čo ešte chýba. Napríklad: kandidát popísal
overenie typu požiadavky a podmienok, výsledok komunikácie nebol objasnený. Na odbornom stretnutí alebo
krátkej pracovnej vzorke možno overiť použitie rovnakého princípu v novom scenári. Záznam nemá
obsahovať univerzálne označenie „vždy dôsledný“, na ktoré jeden príbeh nestačí.

Vysvetlenie: Dobrý zber informácií je účelný. Hodnotí sa, prečo človek údaj zisťoval a ako ho použil, nie koľko
otázok dokázal zákazníkovi položiť.

III.5 Q2: reakcia na hnev bez nepovoleného sľubu
Q2 je situačná otázka s krátkym pravidlom. „Zákazník píše, že sa zásielka oneskorila a žiada okamžitú
refundáciu. Stav doručenia ešte nemáte potvrdený. Refundáciu schvaľuje vedúca. Ako by ste začali riešiť
požiadavku a čo by ste zákazníkovi povedali?“ Scenár poskytuje problém aj hranicu právomoci. Kandidát
nemusí poznať našu firmu ani odhadovať chýbajúci reklamačný postup.

Hlavným kritériom K2 je vecná komunikácia pri nesúhlase bez vytvorenia nepovoleného záväzku. Hnev
zákazníka je súčasťou situácie, nie predmetom diagnózy. Odpoveď môže uznať problém, vysvetliť potrebu
overenia a pomenovať ďalší krok. Konkrétne znenie môže byť rôzne. Nepožadujeme jednu povinnú frázu ani
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tvrdenie, že každý zákazník sa po správnej vete upokojí.

Neutrálne doplnenie môže znieť „ktorú časť viete potvrdiť hneď a čo ešte overíte“. Nevhodné doplnenie by
obsahovalo očakávaný sľub alebo úsudok o zákazníkovi. Hodnotiteľ nemá kandidáta provokovať vlastným
agresívnym správaním a potom z jeho reakcie robiť záver o všeobecnej odolnosti. Ak firma používa role-play,
musí mať samostatne pripravený formát, hranice a primerané informovanie, nie improvizovaný útok počas
predvýberu.

Základná primeraná odpoveď zachová pravidlo refundácie a pracuje s neistotou doručenia. Napríklad navrhne
preveriť stav a odovzdať žiadosť vedúcej, pričom zákazník dostane jasnú informáciu o ďalšom kontakte.
Vyššia úroveň môže odôvodniť, prečo sa nesľubuje presný výsledok a ako sa zabezpečí nadväznosť.
Nepotrebujeme zložitú reč. Potrebujeme primerané konanie a zrozumiteľný obsah.

Rozporný postup je výslovný prísľub schválenej refundácie napriek uvedenej hranici, ak nejde iba o nejasné
slovo, ktoré ešte treba objasniť. Výsledné upokojenie zákazníka by taký krok automaticky nezmenilo na
vhodný. Naopak, zákazník môže zostať nespokojný aj pri správnom postupe. Hodnotenie sa preto nesmie
opierať len o emóciu na konci príbehu. Rozlišujeme kvalitu konania a výsledok, ktorý pracovník neovláda
úplne.

Pri autentickej skúsenosti môže kandidát spomenúť inú firemnú právomoc. Vtedy treba rozlíšiť pravidlá jeho
predchádzajúcej práce a nášho scenára. Ak odpovedá na hypotetickú situáciu, má rešpektovať dodané
podmienky. Ak opisuje minulosť, môže byť primerané, že mal oprávnenie refundáciu schváliť. Preto nesmie
hodnotiteľ zameniť typ otázky a spätne hodnotiť cudzí pracovný kontext podľa neoznámeného pravidla.

Výstupom Q2 je opis krokov a komunikácie s jasnou hranicou záveru. Môžeme zaznamenať, že kandidát
navrhol overenie a rešpektoval právomoc. Nepíšeme, že je emocionálne stabilný alebo nikdy nepodľahne
stresu. Ďalšie overenie môže zahŕňať krátku písomnú odpoveď na nový scenár. Tá však musí mať vlastné
pravidlá a nemá byť skrytým rozšírením otázky po skončení oznámeného času.

Vysvetlenie: Upokojenie zákazníka nie je jediné kritérium. Sľub mimo právomoci môže situáciu krátkodobo
zjednodušiť a pritom vytvoriť pracovný problém.

III.6 Q3: priority pri súbehu požiadaviek
Pri K3 chceme porozumieť práci s dopadom a dostupnými pravidlami. Q3 ponúkne tri syntetické tikety:
zákazník nevie dokončiť dnešnú objednávku pre chybu platby; iný žiada kópiu staršej faktúry bez časovej
naliehavosti; tretí sa pýta na všeobecnú vlastnosť produktu. Podľa modelového pravidla má prekážka dnešnej
objednávky prednosť. Technickú chybu rieši odborný tím. Kandidát má vysvetliť prvé kroky a informovanie
ostatných.

Pravidlo je v zadaní zámerne uvedené. Nechceme zistiť, či človek náhodou pozná internú priorizáciu fiktívnej
firmy. Zaujíma nás, ako danú informáciu použije. Otázka môže znieť: „Ako by ste požiadavky usporiadali a čo
by ste urobili pri prvej z nich?“ Doplnenie sa môže pýtať, čo dostanú ostatní zákazníci. Nie je potrebné, aby
kandidát vymyslel presné servisné termíny, ktoré nemá.

Primeraná odpoveď rozpozná prednosť platobného problému, zistí potrebné informácie a odovzdá technickú
časť vhodnému tímu. Súčasne môže navrhnúť stručné potvrdenie ďalších požiadaviek alebo dostupný
jednoduchý krok, ak to pravidlá a kapacita umožňujú. Vyššia úroveň nemusí znamenať riešiť všetko naraz.
Môže ukázať, ako si človek stráži nadväznosť a neprezentuje neznámy technický termín ako záruku.

Neprimeraný by bol postup, ktorý ignoruje dodané pravidlo iba preto, že je jednoduchšie vybaviť faktúru.
Kandidát môže vysvetliť alternatívu, ale musí reagovať na situáciu. Ak odhalí chýbajúci rozhodujúci údaj,
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môže ho požiadať doplniť. Hodnotiteľ má mať pripravenú odpoveď a nesmie scenár meniť podľa toho, či sa
mu navrhnutý postup páči. Rovnako nemá automaticky odmeňovať najrýchlejšiu spontánnu odpoveď bez
vysvetlenia.

Q3 sa často mylne interpretuje ako test multitaskingu. V skutočnosti zisťujeme navrhnuté rozhodovanie nad
tromi položkami. To nie je meranie reálnej kapacity zvládnuť celý pracovný deň. Ak firma potrebuje overiť
výkon v konkrétnom nástroji alebo dlhšom pracovnom slede, musí pripraviť primeranú metódu. Tri vety v
rozhovore túto informáciu neposkytnú. Hranica záveru je súčasťou poctivého hodnotenia.

Oporný záznam môže znieť: použil uvedené pravidlo a navrhol odovzdanie technickej časti; ďalšiu
komunikáciu nepopísal. To je konkrétny obsah pre prípadné doplnenie. Označenie „má dobré priority“ je príliš
široké, ak k nemu chýba dôkaz. Model požiadaný o súhrn má zachovať tento rozdiel. Nemá rozšíriť jeden
scenár na celkovú schopnosť fungovať pod tlakom vo všetkých situáciách.

Pri kalibrácii si všímajte, či hodnotitelia nevyžadujú vlastný obľúbený organizačný návyk. Jeden môže
preferovať okamžité vytvorenie pripomienky, iný tabuľku alebo poznámku v tikete. Ak zadanie neurčuje
konkrétny systém, podstatná je sledovateľnosť ďalšieho kroku, nie značka nástroja. Výučbové riešenie má
vysvetliť princíp, aby alternatívna primeraná cesta nebola zbytočne hodnotená ako chyba.

Vysvetlenie: Pri prioritách rozhoduje zadaný dopad a pravidlo. Rýchle pomenovanie poradia nepreukazuje celý
pracovný výkon ani všeobecnú schopnosť zvládať stres.

III.7 Q4: hranice právomoci a odovzdanie prípadu
Q4 sa pýta na konkrétnu minulú situáciu: „Opíšte prípad, ktorý ste nemohli vyriešiť vo svojej právomoci. Ako
ste zistili, komu ho odovzdať a čo ste odovzdali?“ Kritérium K4 sa týka rozpoznania hranice a kvality
nadväznosti. Nie je cieľom odmeňovať čo najviac eskalácií ani výlučne samostatné riešenie. Potrebujeme
pochopiť, či človek vie určiť primeraný ďalší krok a nezahodí pritom zodpovednosť za informovanie.

Kandidát môže opísať podporu, prevádzku alebo inú relevantnú prácu podľa pravidiel príkladu. Dôležitá je
vlastná úloha a kontext právomoci. Ak mal oprávnenie riešiť vec sám, nejde o rovnakú situáciu. Ak nevie nájsť
minulý príklad, možno použiť vopred pripravenú situačnú alternatívu, ale potom zaznamenávame iný typ
dôkazu. Alternatíva sa nemá improvizovať iba pre jedného kandidáta bez premyslenia porovnateľnosti.

Neutrálne doplnenie je „aké informácie ste poskytli ďalšiemu človeku“ alebo „ako zákazník vedel, čo bude
nasledovať“. Vynechávame navádzanie typu „určite ste priložili všetky podklady“. Zaujíma nás, čo kandidát
skutočne urobil alebo by podľa oznámenej alternatívy urobil. Kvalitný záznam odlíši vecné odovzdanie,
informovanie zákazníka a prípadnú kontrolu, že proces pokračuje.

Základné primerané riešenie rozpozná potrebnú právomoc a odovzdá relevantné údaje správnej role. Vyššia
úroveň môže vysvetliť aj spôsob sledovania a hranicu vlastného ďalšieho kontaktu. Nehodnotíme dostupnosť
vedúceho alebo rýchlosť odborného tímu, ktorú kandidát neovládal. Ak sa prípad vyriešil až po čase, treba
rozumieť vlastným krokom a vonkajším okolnostiam, nie iba výslednému dátumu.

Slabšia doložená odpoveď môže opisovať „poslal som to niekomu a už som to neriešil“, ak z kontextu vyplýva,
že tým zostal prípad bez potrebnej nadväznosti. Nemôžeme však automaticky predpokladať, že každé
odovzdanie vyžaduje osobné sledovanie navždy. Vo firme môže existovať jasné prevzatie inou rolou. Preto je
otázka na hranice taká dôležitá. Hodnotiteľ potrebuje poznať, aká zodpovednosť v danej situácii na človeku
zostávala.

Aj pri K4 sa dá ľahko hodnotiť štýl namiesto obsahu. Kandidát môže používať slovník „eskaloval som incident
podľa SLA“ bez vysvetlenia, čo odovzdal. Iný povie jednoduchšie „poslal som kolegyni číslo prípadu, overené
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údaje a otázku, o ktorej mala rozhodnúť“. Druhá odpoveď môže mať viac relevantnej opory. Interné alebo
anglické skratky preto nesmú samy zvyšovať úroveň hodnotenia.

Ďalší krok môže byť krátka modelová úloha na odovzdanie prípadu. Firma však má oznámiť formát a vybrať
syntetické podklady. Predvýberový rozhovor slúži na prvý prehľad, nie na vytvorenie reálneho manuálu alebo
vyriešenie živého zákazníckeho problému zadarmo. Kandidát potrebuje primeranú príležitosť ukázať
schopnosť a firma potrebuje relevantný dôkaz, ktorého rozsah dokáže vysvetliť.

Vysvetlenie: Eskalácia je odovzdanie problému role s potrebnou právomocou alebo odbornosťou. Primeranosť
závisí aj od toho, aké údaje sa odovzdajú a čo sa má diať ďalej.

III.8 Q5: poučenie a nadväznosť po chybe
Posledná otázka podpory znie: „Spomeňte si na pracovnú odpoveď alebo postup, ktorý ste po spätnej väzbe
zmenili. Čo sa ukázalo a čo ste potom robili inak?“ Kritérium K5 sa týka práce so spätnou väzbou a konkrétnej
nadväznosti. Nežiadame osobnú spoveď ani najväčšie zlyhanie. Stačí primeraná situácia, pri ktorej sa dá
vysvetliť vlastný krok a následná úprava práce.

Otázka nemá odmeňovať dramatickosť chyby. Kandidát môže opísať drobnú zmenu šablóny, lepšie overenie
podmienky alebo jasnejšie uvedenie ďalšieho kontaktu. Ak zmena rieši konkrétny problém a človek vie
vysvetliť jej použitie, ide o relevantný obsah. Veľký príbeh o transformácii tímu bez vlastnej úlohy nemusí
poskytnúť viac opory. Rovnakú pozornosť venujeme aj hranici toho, čo sa reálne overilo.

Neutrálna doplňujúca otázka sa môže pýtať, ako človek zistil, že zmena pomohla. Nie každá odpoveď
potrebuje percento. Kandidát mohol overiť, že nasledujúci prípad už obsahoval chýbajúci údaj, alebo dostal
konkrétnu spätnú väzbu. Ak nevie výsledok, zapíše sa to. Model nesmie doplniť „spokojnosť zákazníkov sa
zvýšila“ iba preto, že príbeh logicky smeruje k úspešnému koncu.

Základná primeraná odpoveď pomenuje podnet, vlastnú zmenu a súvislosť s problémom. Vyššia úroveň
môže obsahovať primerané overenie alebo odovzdanie poučenia tímu v rozsahu roly. Neznamená to, že
každý pracovník musí viesť školenia alebo meniť firemný systém. Ak má človek iba vlastnú agendu, môže byť
dobrým krokom úprava vlastného kontrolného zoznamu. Úroveň má rešpektovať pracovný kontext.

Pri hodnotení pozor na dojem skromnosti alebo sebavedomia. Niekto sa pri chybe vyjadruje opatrne, iný
formálne. Posudzujeme doložené konanie, nie osobný komfort pri rozprávaní. Ak človek odmietne uviesť
citlivé údaje o klientovi, môže situáciu zovšeobecniť. Ak nedokáže uviesť vôbec žiadny pracovný podnet na
zmenu, treba zaznamenať hranicu získanej informácie a určiť ďalší krok podľa kritéria.

Q5 nie je nástrojom na odhalenie nečestnosti. Z hladkej odpovede nevyplýva, že kandidát klame, a z rozporu
ešte nepoznáme úmysel. Môže byť nepresne pochopená otázka alebo nesúlad vo vlastnom opise. Hodnotiteľ
sa môže vecne dopýtať na časové poradie a vlastný príspevok. Nemá vytvárať psychologické súdy, ktoré
krátky rozhovor a daná metóda nepodporujú.

Po celej banke otázok si všimnite rozdiel medzi pracovnými oblasťami. K1 zisťuje podklady, K2 komunikáciu
pri nesúhlase, K3 priority, K4 hranice a K5 poučenie. V odpovediach sa môžu prelínať. Naše hodnotenie však
musí vedieť, čo ktorá otázka hlavne podporuje. To je základ pre rozumný výber jadra aj pre vysvetlenie, prečo
päť podobných otázok „ako zvládate stres“ neposkytuje rovnakú kvalitu informácií.

Vysvetlenie: Poučenie je konkrétna zmena pracovného postupu s dôvodom. Nemusí mať veľké čísla,
dramatický príbeh ani rozsah mimo právomoci kandidáta.
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III.9 Odpoveď A: plynulý príbeh s chýbajúcim vlastným krokom
Prečítajte si prvú syntetickú odpoveď na Q1: „U nás boli podobné situácie stále. Zákazníci často neposlali
dosť informácií. Mali sme kvalitný tím a snažili sme sa všetko vyriešiť rýchlo. Vždy sme sa vedeli dohodnúť.
Nakoniec boli zákazníci spokojní a vedenie našu prácu ocenilo.“ Text znie pozitívne a opisuje prostredie, ale
neuvádza jeden konkrétny vlastný postup. To je presne miesto, kde môže dojem prebehnúť pred dôkazom.

Pri rozdelení podľa STAR nájdeme všeobecný kontext, neurčitú tímovú úlohu, chýbajúce vlastné kroky a
všeobecný výsledok bez spôsobu zistenia. Nie je správne doplniť, že kandidát overoval objednávku a
dodržiaval pravidlá, hoci by to bolo pravdepodobné. Takéto kroky v odpovedi nie sú. Prvou reakciou preto nie
je vysoká známka ani zamietnutie, ale neutrálna žiadosť o jeden konkrétny prípad.

Hodnotiteľ sa opýta: „Vyberte jednu požiadavku a povedzte, ktorý údaj vám chýbal a čo ste urobili vy.“
Kandidát doplní: „Pri doručení chýbal identifikátor zásielky. Najskôr som overil, či ho už nemáme v
objednávke. Potom som požiadal o potvrdenie správneho čísla prípadu a podľa toho preveril stav. Výslednú
správu som poslal po kontrole údajov.“ Teraz už získavame pracovnú informáciu. Stále nevieme všetko, ale
opora pre K1 je konkrétnejšia.

V zázname odlíšime pôvodnú a doplnenú informáciu. Môže znieť: po neutrálnom doplnení opísal overenie
dostupného identifikátora a až potom dodatočnú otázku zákazníkovi; výsledok riešenia nebol podrobne
zisťovaný. Pri našom výučbovom zameraní je dôležité, že človek nehromadí nepotrebné otázky a pracuje s
dostupným podkladom. Odbornú správnosť konkrétneho firemného systému z tejto odpovede
nepotvrdzujeme.

AI by mohla z prvej odpovede vytvoriť súhrn „skúsený, zákaznícky orientovaný pracovník s dobrou tímovou
spoluprácou“. Také zhrnutie obsahuje viac záverov než podklad. Vhodnejšia požiadavka znie: vypíš iba
pracovné kroky, ktoré sú výslovne uvedené, a chýbajúce časti označ. Aj potom sa výsledok musí porovnať s
pôvodným textom. Príjemná formulácia nemá oprávnenie doplniť dôkaz.

Tento príklad neukazuje, že všeobecná odpoveď je vždy pokusom niečo skryť. Kandidát mohol očakávať
kratšie sebapredstavenie alebo nepochopiť rozsah otázky. Naopak, konkrétna odpoveď nie je automatickým
dôkazom pravdivosti celej histórie. Našou úlohou je získať lepšie vymedzenú informáciu, zachovať jej pôvod a
primerane určiť ďalšie overenie. To je oveľa užitočnejšie než rýchly osobnostný štítok.

Pri vlastnom nácviku si skúste všimnúť okamih, keď ste si chýbajúci krok už predstavili. Práve táto ľudská
skratka môže prejsť do poznámok aj bez AI. Model potom pôsobí ako potvrdenie, hoci iba zopakuje
interpretáciu vloženú človekom. Preto sa pri hodnotení stále vraciame k tomu, čo kandidát povedal a čo sme
sa skutočne opýtali. Dôkaz nevzniká z dohody dvoch podobných domnienok.

Vysvetlenie: Plynulá všeobecná odpoveď potrebuje objasnenie, nie automatický úsudok o človeku. Záznam
musí zachovať rozdiel medzi pôvodným výrokom a doplnenou informáciou.

III.10 Odpoveď B: krátky vhodný postup bez úspešného konca
Na Q2 kandidát v modelovom rozhovore odpovie: „Napísal by som, že rozumiem problému s meškaním a
najskôr overím stav. Refundáciu by som nesľúbil, lebo ju schvaľuje vedúca. Odovzdal by som jej požiadavku s
overenými údajmi a zákazníkovi povedal, kedy môžem dať ďalšiu informáciu. Presný výsledok teraz
nepoznám.“ Odpoveď je stručná a nemá dramatický šťastný koniec. Napriek tomu obsahuje niekoľko
podstatných pracovných prvkov.
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Najskôr označme, čo je doložené: uznanie problému, potreba overenia stavu, rešpektovanie právomoci a
návrh nadväznej komunikácie. Nevieme, aký termín aktualizácie by bol reálne dostupný, pretože scenár ho
neurčuje. Kandidát ho nemá vymyslieť. Môže uviesť, že ho dohodne alebo overí. Ak hodnotiteľ žiada
konkrétnu hodinu bez podkladu, vytvára zbytočný konflikt so zásadou neodhadovať nepodložené sľuby.

Pri výučbovej stupnici môže odpoveď podporovať základnú primeranú úroveň K2. Pre vyššiu úroveň by sa
hľadalo ďalšie relevantné odôvodnenie alebo práca s nadväznosťou podľa pripraveného opisu. Nemá sa
automaticky znížiť len preto, že kandidát nepovedal „zákazník bol spokojný“. Pri hypotetickej situácii taký
výsledok ani nemôže skutočne poznať. Požiadavka na úspešný koniec by ho tlačila k vymyslenému tvrdeniu.

Porovnajte ju s odpoveďou iného modelového kandidáta: „Okamžite vrátim peniaze, aby sa upokojil, a potom
to nejako doriešime.“ Druhý text môže vyznieť rozhodnejšie, ale odporuje jasne uvedenej právomoci.
Hodnotíme konkrétny postup, nie odhodlaný tón. Ak je význam vety nejasný, možno sa opýtať, či hovorí o
schválení refundácie alebo podaní žiadosti. Predčasné hodnotenie by mohlo nesprávne odmeniť alebo
poškodiť oboch.

Pri súhrne pre vedúcu bude vhodnejšie uviesť pracovné body než „dobrý pod stresom“. Napríklad: v scenári
zachoval hranicu schvaľovania refundácie a pomenoval overenie stavu; nadväzný termín vyžaduje doplnenie
podľa dostupného procesu. Takýto záznam umožní vedúcej nadviazať krátkou pracovnou vzorkou.
Nepredstiera, že predvýber otestoval reakciu na reálny konflikt alebo trvalé zvládanie záťaže.

Ak model odpoveď ohodnotí vysoko bez vysvetlenia, požiadajte o konkrétnu oporu a porovnajte ju s kritériom.
Ak chýba opora, výsledok nepoužite ako autoritu. SIOP odlišuje nároky na vhodnosť hodnotiaceho nástroja od
jeho technickej schopnosti vytvárať skóre. V našom pracovnom nácviku preto čísla používajú ľudia s jasným
opisom a obmedzením. Automatické skórovanie reálnych odpovedí by vyžadovalo samostatné posúdenie
celého riešenia. [7]

Poučenie z príkladu je praktické: neodmeňujte vymyslené istoty a netrestajte poctivo zachovanú hranicu
informácie. V podpore je často potrebné zákazníkovi povedať, čo sa vie, čo sa ešte zisťuje a čo bude
nasledovať. Kandidát môže takýto princíp ukázať aj v krátkej pokojnej vete. Predvýber mu má poskytnúť
príležitosť, nie vyžadovať performanciu s jediným správnym emocionálnym zafarbením.

Vysvetlenie: Pri hypotetickej otázke kandidát nepozná skutočný výsledok. Primerané priznanie neistoty môže
byť správnejšie než vymyslený úspešný záver.

III.11 Odpoveď C: rozpor medzi hodnotiteľmi
V treťom príklade zaznie pri Q4: „Keď som videl, že prípad presahuje moje oprávnenie, poslal som ho
kolegovi. Priložil som číslo prípadu a to, čo som už preveril. Zákazníkovi som napísal, že sa ozveme po
posúdení. Ďalší termín som si nepoznamenal.“ Hodnotiteľ A označí odpoveď za úplnú, pretože prípad bol
odovzdaný. Hodnotiteľ B ju hodnotí veľmi nízko, pretože chýba presný termín. Obe skratky treba preveriť proti
účelu.

Kritérium K4 sa sústredí na hranicu a kvalitu odovzdania. Odpoveď obsahuje rozpoznanie oprávnenia,
odovzdané podklady a základnú informáciu zákazníkovi. Nevieme, či kolega bol správna rola a aké pravidlo
ďalšieho kontaktu platilo. Chýbajúci termín môže byť podstatný podľa konkrétneho procesu, ale v
behaviorálnom príklade ho nemáme právo automaticky hodnotiť podľa nepovedaného pravidla našej firmy.
Potrebujeme neutrálne objasnenie.

Otázka môže znieť: „Kto prevzal ďalšiu komunikáciu a ako ste vedeli, že je prípad prevzatý?“ Kandidát doplní,
že v systéme priradil prípad určenej role a tá potvrdila prevzatie, ale o ďalšom kontakte už informáciu nemá.
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Získali sme silnejšiu oporu pre odovzdanie, stále však zostáva hranica výsledku. Nemusíme človeku pripísať
úplné vlastníctvo celej následnej komunikácie, ak ho v jeho úlohe nemal.

Kalibračná diskusia preto nemá skončiť priemerom vysokej a nízkej známky. Najskôr sa oddelí K4 od K5 a
spresní sa, čo presne hodnotí táto otázka. Potom hodnotitelia zapíšu oporu a otvorený bod. Výučbová rubrika
môže byť upravená tak, aby nevynucovala pravidlo mimo scenára. Pri reálnom nástroji by zmena potrebovala
vhodné posúdenie aj s ohľadom na už získané odpovede.

AI môžeme požiadať, aby porovnala oba záznamy. Vhodný výstup ukáže, že A doplnil úplnosť a B použil
neoznámenú podmienku termínu. Model však môže tieto rozdiely prehliadnuť alebo presadiť vlastný
všeobecný návod. Preto pôvodný text a kritérium zostávajú rozhodujúcim kontrolným materiálom. Dve ľudské
hodnotenia a modelový verdikt nevytvárajú automaticky pravdu hlasovaním.

Praktickým výsledkom je presnejší formulár. Pri odpovedi zaznamená role a podklady, pri ďalšej komunikácii
otvorenú otázku a pri rozhodnutí dôvod pokračovania. Taký záznam umožní neskoršiemu odbornému
rozhovoru cielene nadviazať. Označenie „nepreberá zodpovednosť“ by bolo širšie než opora. Označenie
„všetko zvládol výborne“ by zase zatajilo chýbajúcu informáciu. Potrebujeme primeraný opis medzi týmito
pólmi.

Na tomto príklade vidno, prečo kvalitný predvýber zahŕňa aj prípravu hodnotiteľov. Dobré otázky samy
nestačia, ak ich každý číta cez iné očakávanie. Nácvik spoločného výkladu zaberie čas, ale môže odhaliť
základné chyby skôr, než ovplyvnia skutočných ľudí. Časová úspora tvorby otázok pomocou AI preto nemá
byť dôvodom vynechať kalibráciu. Cieľom je použiteľný a vysvetliteľný postup, nie iba rýchly dokument.

Vysvetlenie: Rozdielne body sa neriešia automatickým priemerom. Najskôr treba objasniť, ktoré kritérium sa
hodnotí, čo odpoveď doložila a ktoré pravidlo zostalo neoznámené.

IV.1 Vedenie krátkeho rozhovoru a časový plán
Po príprave otázok treba navrhnúť ich použitie. V modelovom dvadsaťminútovom hovore môžete vyhradiť
krátky úvod, organizačné potvrdenie, dve hlavné pracovné otázky s doplnením a priestor kandidátovi. Presné
minúty sa určia nácvikom. Ak odpovede pravidelne potrebujú viac času, treba upraviť rozsah alebo formát.
Nie je vhodné vytvoriť realisticky nemožný plán a následne hodnotiť kandidátov za jeho prekračovanie.

Úvod vysvetlí účel, trvanie a spôsob práce. Kandidát má vedieť, že môže požiadať o objasnenie a že sa nemá
deliť o dôverné údaje predchádzajúcich klientov. Ak sa používa technológia na záznam alebo analýzu, firma
musí riešiť príslušné informovanie a podmienky ešte pred jej použitím. Táto kapitola nepredpisuje univerzálne
právne znenie; ukazuje, že formát nemožno skryť a potom jeho výstupy považovať za samozrejmý podklad.

Organizačné otázky držte vecne. Potvrdenie pracoviska alebo termínu nástupu nie je skúškou lojality. Ak
kandidát otvorí otázku režimu práce z domu, treba sa vrátiť k potvrdenej ponuke. Hodnotiteľ nemusí mať
právomoc schváliť výnimku, môže ju však zaznamenať pre správnu osobu. Nemá neistú možnosť vydávať za
sľub, aby rozhovor pôsobil príjemnejšie. Rovnaký princíp ste sa učili už pri inzeráte.

Po hlavnej otázke doprajte primeraný priestor. Krátka pauza nemusí byť znak neznalosti. Hodnotiteľ môže
mať pripravenú neutrálnu pripomienku účelu, keď sa odpoveď odkloní. Napríklad požiada o jeden vlastný krok
namiesto podrobnej histórie firmy. Nemá kandidáta prerušovať iba preto, že odpoveď neobsahuje obľúbený
výraz, ani ho nechať bez vedenia vyčerpať celý čas na nerelevantný kontext.

Poznámky píšte tak, aby ste počas rozhovoru nezamenili citát a záver. Stačia stručné body pri príslušnom
kritériu. Ak odbornú časť nerozumiete posúdiť, označte ju. Nepredstierajte súhlas, ktorý neskôr model
premení na potvrdenú kompetenciu. Po hovore si vyhraďte krátky čas na dokončenie záznamu, kým viete
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rozlíšiť, čo bolo povedané a čo bola vaša vlastná interpretácia.

Na záver oznámte ďalší krok podľa skutočného procesu. Nesľubujte výsledok alebo termín, ktorý nie je
potvrdený. Ak kandidát položí otázku mimo vašej právomoci, môžete uviesť, kto ju objasní. Vzájomná
zrozumiteľnosť je súčasťou kvality predvýberu. Proces nemá zbierať odpovede bez toho, aby človek vedel, čo
sa bude diať s jeho reakciou a na koho sa môže obrátiť s praktickou otázkou.

Následné vyhodnotenie oddeľte od živého dojmu. Pri každej otázke pozrite kritérium a oporu, až potom
formulujte súhrn. Ak sa celkové hodnotenie vytvorí počas privítania a zvyšok rozhovoru len hľadá potvrdenie,
štruktúra stráca význam. Pripravený záznam má pomôcť spomaliť tento preskok. Nie je to záruka nulovej
zaujatosti, ale konkrétna pomôcka na kontrolu vlastného postupu.

Ak sa hovor nepodarí pre prevádzkové alebo komunikačné komplikácie, zaznamenajte ich oddelene od
výkonu. Neoprávňuje vás to automaticky prideliť nízke body. Firma má mať primeraný postup na opakovanie,
iný kanál alebo ďalšie posúdenie podľa situácie. Dôležité je, aby bol dôvod viditeľný a aby sa neúspešne
získaná informácia nevydávala za dôkaz neschopnosti kandidáta.

Vysvetlenie: Časový plán musí umožniť získať hodnotenú informáciu. Ak to nedokáže, upravuje sa nástroj alebo
rozsah; kandidát nemá niesť dôsledky nereálneho plánu.

IV.2 Písomný formulár a iné komunikačné podmienky
Písomný predvýber ponúka čas na formuláciu, ale má menej možností okamžite objasniť význam. Preto
otázka potrebuje jasné inštrukcie. Kandidát má vedieť, či má opísať minulý príklad alebo hypotetický postup,
aký rozsah sa očakáva a že nemá uvádzať citlivé údaje. Pole s textom „odpovedzte stručne“ nemusí stačiť, ak
hodnotenie očakáva kontext, vlastné kroky aj výsledok.

Pri obmedzení rozsahu zvažujte obsah. Ak povolíte len niekoľko viet, nemôžete potom bez doplnenia
vyžadovať detailný odborný rozbor. Dlhý limit zase môže znevýhodniť proces časom, ktorý nie je potrebný pre
účel. Ide o návrhové rozhodnutie, ktoré treba skúsiť na modelových odpovediach. Neexistuje jeden
univerzálny počet znakov, ktorý by bol správny pre každú rolu a druh otázky.

Jazyková kvalita môže byť relevantná pri podpore, ale treba ju oddeliť od iných kritérií. Ak hodnotíte písomnú
slovenčinu, určte primeranú pracovnú úlohu a pravidlá povolených pomôcok. Ak hodnotíte rozhodovanie pri
refundácii, jediný preklep nemá automaticky nahradiť celý obsah. Človek môže mať silný postup a slabšie
formulácie alebo opačne. Záznam má tieto rozdiely zachovať pre vhodné ďalšie overenie.

Pri prechode z formulára do hovoru nepovažujte oba kanály za úplne totožné. Písomná odpoveď môže byť
pripravená s pomocou nástroja, hovorená vzniká v inom čase a s inými podmienkami. Neznamená to, že
jeden kanál je vždy lepší. Znamená to potrebu vedieť, čo vlastne zisťujete. Ak firma chce sledovať samostatné
vysvetlenie postupu, môže ho doplniť otvoreným rozhovorom alebo modelovou úlohou podľa vopred
oznámených pravidiel.

Pri dostupnosti formátu myslite na zrozumiteľnosť a technické podmienky. Nejasné polia, nečitateľný mobilný
formulár alebo strata textu môžu vytvoriť chybu na strane procesu. Nesmie sa automaticky interpretovať ako
kandidátova nepozornosť. Pred publikovaním otestujte celý priechod s fiktívnymi údajmi primeraným
spôsobom a overte, že sa odpovede správne priradia ku konkrétnej otázke a verzii zadania.

Ak potrebujete úpravu podmienok pre konkrétnu osobu, riaďte sa vhodným postupom a zodpovednými rolami.
Cieľom nie je odhaliť zdravotnú históriu v bežnom dotazníku. Potrebujete umožniť primeranú účasť a zároveň
zachovať zmysel hodnotenia. Kanadská metodika štruktúrovaných rozhovorov zdôrazňuje informovanie o
formáte a premyslenie úprav; v našom prípade ide o metodickú inšpiráciu, nie prenos tamojších právnych
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pravidiel. [10]

Formulár má mať aj možnosť zaznamenať, že informácia ešte nie je k dispozícii. Povinné pole s iba tromi
bodmi môže hodnotiteľa tlačiť k odhadu. Pri automatickom prenose do súhrnu sa treba uistiť, že prázdna
alebo technicky chýbajúca odpoveď nebola premenená na nulu. Takáto malá technická chyba môže zmeniť
rozhodnutie, aj keď otázky aj ľudský výklad boli pripravené dobre.

Pred spustením porovnajte verejné zadanie a internú rubriku. Človek má mať príležitosť ukázať to, čo sa bude
hodnotiť. Neznamená to uverejniť konkrétnu vzorovú odpoveď. Znamená to zrozumiteľne vysvetliť druh úlohy,
potrebné podklady a podmienky. Ak sa pri pilotnom čítaní opakovane ukáže iná interpretácia, vhodnejšia je
oprava zadania než zvyšovanie prísnosti voči všetkým budúcim odpovediam.

Vysvetlenie: Kanál mení podmienky získania odpovede. Pri formulári, hovore aj pracovnej vzorke treba vedieť,
čo je hodnotený obsah a čo iba dôsledok formátu.

IV.3 AI pri súhrne odpovedí: pomoc bez domýšľania
Po získaní odpovedí môže byť lákavé vložiť ich do modelu a požiadať o rebríček kandidátov. V tejto kapitole
takýto postup nepripravujeme. Naše využitie AI je užšie: na syntetickom texte označiť výslovne uvedené
pracovné kroky, chýbajúce údaje a väzbu na pripravené kritérium. Pri reálnych odpovediach treba najskôr
posúdiť prostredie a podmienky celého riešenia. Úzky prompt toto posúdenie nenahrádza.

NIST opisuje riziko presvedčivo chybných výstupov generatívnej AI. Pri súhrne náborovej odpovede môže
chyba vyzerať nenápadne: model pridá „samostatne“, zamení kolegu za vedúceho alebo doplní pozitívny
výsledok. Veta potom pôsobí profesionálne, ale mení dôkaz. Preto musí súhrn zostať porovnateľný s
pôvodným textom a kľúčové tvrdenia majú mať konkrétnu oporu. Uistenie modelu nie je nezávislá kontrola. [8]

Pracovný výstup môže mať stĺpce pôvodný úryvok, pracovný krok, kritérium a otvorená otázka. Model má
označiť chýbajúce informácie bez ich vyplnenia. Ak je v odpovedi „pomohli sme zákazníkovi“, nevytvorí sa z
toho „overil pravidlá a navrhol primerané riešenie“. Taký krok musí pochádzať od človeka alebo z ďalšieho
objasnenia. Úlohou textového pomocníka je organizovať dôkaz, nie ho vyrábať.

Pred použitím výsledku skontrolujte každé rozhodujúce tvrdenie. Pri väčšom objeme nestačí prečítať len prvý
pekne vyzerajúci záznam. Firma potrebuje premyslený spôsob kontroly primeraný riziku a použitiu. Naše
cvičenie má malý rozsah, aby ste mohli porovnať všetko sami. Ak sa pri rozšírení nedá udržať overovanie,
treba prehodnotiť proces; automatizácia nevytvára nové oprávnenie spoliehať sa na neoverené závery.

Pozor aj na poradie vstupov a miešanie prípadov. Ak v jednej konverzácii hodnotíte viac odpovedí, model
môže preniesť informáciu z predchádzajúceho kandidáta. Používajte jasné kódy a kontrolujte priradenie. Pri
zmene kritérií alebo otázky sa musí aktualizovať aj vstup. Ak starší kontext hovorí o inej právomoci
refundácie, nová odpoveď sa nesmie čítať podľa nesprávneho pravidla len preto, že zostalo v chate.

Skórovanie pomocou AI predstavuje inú úlohu než návrh otázok alebo zhrnutie. Vyžaduje posúdenie
vhodnosti, presnosti, konzistentnosti a právneho kontextu daného systému. Nemôžeme ho schváliť tým, že na
prompt pridáme vetu „buď férový“. Pri cvičení môžeme porovnávať navrhnuté interpretácie syntetických
odpovedí a ukazovať chyby. Reálne použitie musí mať vlastné odborné a organizačné rozhodnutie vrátane
zodpovednosti za výsledok.

Aj človek môže nesprávne čítať modelový súhrn. Ak vidí číselnú známku na začiatku, môže jej podriadiť
ďalšie čítanie. Preto v našom formulári predchádza konkrétna opora a neistota. Hodnotiteľ má vedieť vysvetliť
záver bez odvolania na autoritu nástroja. „Model mu dal dvojku“ neodpovedá na otázku, čo človek uviedol a
ako to súvisí s pracovným kritériom.
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Keď nájdete chybu, opravte nielen jednu vetu, ale aj spôsob práce. Mohlo chýbať pravidlo, byť nejasný vstup
alebo model rozširoval interpretácie napriek zadaniu. V nácviku máte možnosť zmenšiť úlohu a skúsiť čistý
kontext. Výsledkom môže byť rozhodnutie súhrn vytvárať manuálne. Cieľom nie je maximalizovať počet
krokov vykonaných AI, ale mať presný a zodpovedne použiteľný pracovný podklad.

Vysvetlenie: Zhrnutie organizuje existujúce informácie. Ak pridá vlastnosť, krok alebo výsledok, ktorý v podklade
nie je, už vytvára nový a neoverený obsah.

IV.4 Keď kandidát používa AI pri príprave odpovede
Kandidát môže pri príprave používať jazykovú pomôcku, redakčnú radu alebo AI. Z uhladeného textu
samotného nemožno spoľahlivo určiť, ako vznikol. V tejto kapitole preto nenavrhujeme detektor, ktorý by z
jazykového štýlu rozhodoval o čestnosti človeka. Firma má najskôr určiť, čo chce danou etapou zistiť a aké
pomôcky sú dovolené. Pravidlá musia byť zrozumiteľné pred úlohou, nie dodatočne vytvorené po prečítaní
odpovede.

Ak formulár zisťuje opis predchádzajúcej skúsenosti, jazyková úprava nemení otázku na obsah. Kandidát má
stále uviesť vlastný pravdivý príklad a nesmie si vymyslieť skúsenosť. Hodnotiteľ môže na ďalšom stretnutí
neutrálne objasniť konkrétne kroky a okolnosti. Nemá však človeka obviňovať len preto, že odpoveď obsahuje
štruktúru STAR alebo používa profesionálnu formuláciu. Podobný štýl môže vzniknúť viacerými spôsobmi.

Ak firma potrebuje overiť samostatné písanie bez pomôcok, musí pripraviť primeraný formát a oznámiť
podmienky. Takéto overenie poskytuje iný druh informácie než domáca odpoveď s dovolenými nástrojmi.
Zákaz pomôcok nesmie byť iba nejasným predpokladom hodnotiteľa. Pri každom pravidle sa oplatí vedieť,
prečo je potrebné pre danú úlohu a čo sa jeho dodržiavaním alebo porušením skutočne zisťuje.

Pracovné objasnenie sa drží obsahu: „Ktorý údaj ste mali k dispozícii? Čo ste urobili vy? Ako ste zistili
výsledok?“ Ak človek nevie vysvetliť kľúčové časti vlastného príbehu, je to relevantná nejasnosť, ktorú možno
zaznamenať. Nie je to automatický dôkaz, že text napísal konkrétny nástroj. Správny záznam zachová to, čo
sa ukázalo, a nebude domýšľať technický pôvod bez dôkazu.

Môžete navrhnúť aj nový malý scenár, ktorý vychádza z rovnakého princípu. Kandidát vysvetlí postup pri
iných údajoch alebo vytvorí krátky výsledok za oznámených podmienok. Táto úloha však nesmie byť
neohláseným trestom pre ľudí s príliš dobrým štýlom. Má byť pripravenou súčasťou procesu alebo
primeraným ďalším overením podľa spoločných pravidiel. V opačnom prípade sa vytvára neporovnateľný
spôsob výberu.

Pri podpore môže byť používanie schválených pomôcok priamo súčasťou práce. Potom môže mať zmysel
hodnotiť, ako človek návrh overí a upraví. To je iný cieľ než overenie samostatného písania. Firma si má
vybrať a vysvetliť, ktorý výkon potrebuje. Nie je vhodné vyžadovať beznástrojové správanie len zo zvyku, ak
sa v práci očakáva zodpovedné používanie nástrojov; rovnako nie je vhodné povoliť všetko, ak to znemožní
potrebné overenie.

AI pri príprave náborového tímu aj kandidáta zvyšuje význam jasných podmienok. Táto kapitola preto smeruje
k dôkazu a vlastnému vysvetleniu, nie k rozpoznávaniu „AI slov“. Poctivý postup sa dá obhájiť tým, akú úlohu
človek vykonal a čo sa pri nej zistilo. Štýlový odhad autora na to nestačí. Pravidlá a primerané ďalšie overenie
sú použiteľnejšie než domnienka o pôvode každej vety.

Vysvetlenie: Z uhladeného štýlu nemožno urobiť dôkaz použitia AI ani klamstva. Overujte obsah a výkon za
vopred určených podmienok, nie domnelý technický pôvod textu.
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IV.5 Pilot a meranie kvality pripraveného predvýberu
Pred reálnym použitím vyskúšajte postup na syntetických odpovediach a s kolegami. Pilot má zistiť, či
otázkam rozumejú, či sa zmestia do času a či hodnotitelia vedia používať kritériá. Nie je to úplná validácia ani
dôkaz predikcie budúceho pracovného výkonu. Napriek tomu môže odhaliť základné chyby, ktoré by sa inak
prejavili až pri skutočných kandidátoch. Výsledky zapisujte ako zistenia o nástroji, nie o náborovom trhu.

Pripravte aspoň rôzne typy odpovedí: konkrétnu primeranú, všeobecnú, stručnú, s rozporom, s chýbajúcim
údajom a s primeraným alternatívnym postupom. Ak všetky vzory ukazujú iba dokonale formulovanú
odpoveď, nástroj sa preverí príliš ľahko. Kolega má skúsiť aj otázku na objasnenie alebo nesprávne
pochopenie zadania. Tak zistíte, či hodnotiteľ dokáže pokračovať bez navádzania.

Merajte čas celého postupu: príprava, prečítanie, odpoveď, doplnenie aj záznam. Pri porovnaní s použitím AI
nezabudnite na kontrolu návrhov a opravy. Ak sa zoznam vytvorí za dve minúty, ale odborná úprava trvá
hodinu, výsledok nie je dvojminútová práca. To neznamená, že pomoc nemala hodnotu; treba ju vyhodnotiť
na úrovni celého porovnateľného procesu a kvality.

Pri dvoch hodnotiteľoch si môžete opísať počet a typ nezhôd. Nie je vhodné vydávať malý nácvik za
spoľahlivú štatistiku férovosti alebo presnosti. Z piatich spoločných príkladov možno zistiť, že sa opakovane
zamieňa chýbajúci výsledok s nesplnením. To je užitočný návrhový poznatok. Nemožno z neho vyvodiť, že
systém dosahuje určitú všeobecnú mieru spoľahlivosti na všetkých ľuďoch.

Zmeny zapisujte konkrétne. Napríklad „otázka Q2 potrebovala uviesť právomoc refundácie“ alebo „pri Q4 sa
rozlíšilo odovzdanie a následné sledovanie“. Všeobecná poznámka „prompt sa zlepšil“ nevysvetlí, čo bolo
opravené. Pri novej verzii zopakujte príklady, ktorých sa zmena týka, a preveríte aj súvislosti. Ak upravíte
oporné znaky, treba overiť, či ich otázka stále umožňuje ukázať.

Pri reálnom zavedení má firma sledovať aj skúsenosť kandidátov a pracovnú použiteľnosť záznamov. Počet
dokončených formulárov môže závisieť od dĺžky, technického prostredia aj atraktivity ponuky. Nie je to
automatická známka kvality otázok. Podobne počet ľudí postupujúcich ďalej nepreukazuje vhodnosť nástroja
bez porozumenia zloženiu reakcií a pravidlám. Metriku treba vždy spojiť s tým, čo skutočne opisuje.

Ak nástroj nefunguje, primeraným výsledkom je úprava alebo zastavenie použitia. Nemusíte pokračovať len
preto, že už existuje pekný dokument alebo kúpená licencia. Vlastník postupu má vedieť určiť, ktoré chyby sú
opraviteľné redakčne a ktoré potrebujú odbornú zmenu metódy. Tým sa z pilotu stáva rozhodovací krok.
Nevytvára sa z neho formálne potvrdenie vopred želaného nasadenia.

Vysvetlenie: Malý pilot poskytuje poznatky o návrhu a použití. Neoprávňuje tvrdiť presnú mieru férovosti,
predikcie výkonu alebo psychometrickej spoľahlivosti.

IV.6 Odovzdanie do ďalšej kapitoly a rozhodovanie človeka
Po predvýbere odovzdávame konkrétne informácie, nie len celkový dojem. Záznam má uviesť použitú verziu,
položené otázky, oporu ku kritériám a to, čo zostáva neoverené. Oprávnený človek potom rozhoduje podľa
pravidiel procesu. Ak sa na formulári objaví odporúčanie, musí mať dôvod a hranicu. „Pokračovať v odbornom
overení uvedenej agendy“ je zrozumiteľnejšie než „silný kandidát“ bez vysvetlenia.

Pri účtovníckom prípade sa môže odovzdanie sústrediť na samostatný opis dodávateľskej agendy a otvorený
rozsah uzávierky. Jazyková úroveň zostáva na vhodné overenie a Systém A výhodou. V podpore môže
záznam ukázať vhodný postup pri neúplnej požiadavke a potrebu overiť písomnú komunikáciu. Takto sa
predvýber prepája s ďalším nástrojom namiesto opakovania rovnakých všeobecných otázok bez nadväznosti.



PoznAI · Firemné vzdelávanie

Redakčná úprava · 29. október 2026 30

V kapitole 1.3 budete porovnávať podklady s požiadavkami. Odpoveď z predvýberu môže doplniť to, čo v CV
nebolo uvedené, ale musí zostať jasné, odkiaľ údaj pochádza. Zmenený životopis, vlastné tvrdenie v
rozhovore a výsledok pracovnej vzorky sú rôzne zdroje. Nemajú sa spojiť do jedného percenta zhody bez
vysvetlenia. Naučíte sa odlišovať doložené informácie a otázky na pokračovanie.

V kapitole 1.4 sa rozvinie plán štruktúrovaného pohovoru. Predvýberové otázky nie sú zbytočné, ak pohovor
nadviaže na zistené hranice. Nemal by však bez dôvodu meniť výhodu na povinnosť ani používať úplne inú
definíciu kritéria. Ak sa obsah roly zmenil, treba to otvorene upraviť a riešiť dôsledky. Kontinuita sa vytvára
medzi inzerátom, predvýberom a odborným overením, nie len odkazom na ďalší súbor.

Pri rozhodnutí o ukončení procesu sa držte podloženého dôvodu a oprávnenia. Samotná táto učebná
stupnica neurčuje univerzálnu hranicu prijatia. Firma potrebuje vlastné vhodné pravidlá a odborné posúdenie.
Nemáme dôvod pridávať predikcie o dlhodobej spoľahlivosti či osobnosti človeka. Odpoveď môže podporovať
obmedzený pracovný záver; ostatné tvrdenia zostávajú mimo toho, čo sme v danej fáze zistili.

Odovzdávací súhrn má byť zrozumiteľný aj bez prítomnosti hodnotiteľa. Ďalší kolega potrebuje vedieť, čo sa
skutočne opýtalo a čo bolo odpoveďou. Ak v texte zostali neurčité slová „slabší“, „dobrý“ alebo „nesadol“,
doplňte konkrétny význam alebo ich odstráňte. Záznam môže byť stručný, ak má jasné väzby. Dlhé
hodnotenie s neoverenými úsudkami nie je hodnotnejšie než niekoľko presných pracovných bodov.

Na záver si uchovajte aj verziu prípravy. Keď sa neskôr hodnotí kvalita procesu, treba rozumieť, aké
podmienky vtedy platili. Platí to aj pri aktualizácii modelu alebo promptu. Nový návrh nie je automaticky
rovnaký nástroj len preto, že má rovnaký názov. Zodpovedný človek musí vedieť určiť, ktoré časti sa zmenili a
či zmena potrebuje nové posúdenie alebo nácvik.

Vysvetlenie: Odovzdanie hovorí, čo je doložené, čo sa ešte overí a kto rozhoduje. Súhrnný dojem alebo číslo
bez dôvodu nevytvára použiteľnú nadväznosť.

V. Pred aktivitami: čo máte vedieť vysvetliť vlastnými slovami
Teoretický výklad a komentované prípady sú hotové. Teraz sa pripravte na vlastnú prácu v samostatnom
zošite. Nemusíte si pamätať presné formulácie Q1 až Q5. Potrebujete vedieť vysvetliť, akú informáciu otázka
zbiera, ako súvisí s prácou a čo sa z odpovede ešte nedá zistiť. Práve toto porozumenie vám umožní preniesť
postup na inú rolu bez mechanického kopírovania.

Pri pojme kritérium si predstavte konkrétnu pracovnú oblasť s významom pre rolu. Pri opornom znaku to, čo
má byť v odpovedi doložené. Pri stupnici spôsob stručného opisu úrovne, ktorý potrebuje obsah a odborné
preverenie. Tieto tri veci spolu súvisia, ale nie sú totožné. Názov „komunikácia“ ešte neurčuje, ktoré slová
alebo kroky majú byť v konkrétnej odpovedi primerané.

Behaviorálna otázka žiada minulý príklad. Situačná otázka predstavuje hypotetický problém. Odpoveď na
druhú z nich nemožno premenovať na preukázanú minulosť. STAR pomáha objasniť situáciu, úlohu, konanie
a výsledok, ale nepridáva chýbajúce fakty. Ak človek uvedie len tímový úspech, potrebujete zistiť vlastný
príspevok. Ak výsledok nepozná, nepridávate vymyslenú spokojnosť ani percento.

Neutrálne doplnenie získava chýbajúcu informáciu bez ponuky riešenia. Kalibrácia porovnáva výklad otázky a
kritérií medzi hodnotiteľmi. Pilot preveruje základné použitie a odhaľuje chyby návrhu. Žiadny z týchto krokov
sám osebe nepreukazuje úplnú validitu nástroja. Ide o súčasti prípravy, ktorých význam a hranice musíte
vedieť pomenovať aj vtedy, keď vám dokument pomohla vytvoriť AI.

Aktivity začnú mapou požiadaviek, pokračujú opravou zlých otázok a tvorbou vlastnej banky. Následne
budete na modelových odpovediach odlišovať dôkaz, interpretáciu a chýbajúci údaj. Kalibračné cvičenie
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ukáže, čo robiť pri rozdielnych bodoch. Záverečný prípad použije inú pracovnú rolu a preverí, či dokážete
zachovať účel aj mimo zákazníckej podpory. Kvíz slúži na kontrolu porozumenia, nie ako náhrada pracovného
výstupu.

Po dokončení si pripravíte balík: platný podklad roly, mapu kritérií, otázky, oporné znaky, pravidlá doplnenia a
kontrolný záznam. Keď vzniknú otvorené odborné otázky, zostanú viditeľné. Nezískaná informácia sa
neprevedie na nulu a výučbová rubrika sa nevydá za schválený reálny test. Pri reálnom použití sa ešte preverí
prostredie, údaje, odborná vhodnosť a zodpovednosť za rozhodovanie.

Posledná tabuľka kapitoly bude mať štyri otázky: čo sme zistili, čo sme sa naučili, čo už vieme urobiť a čím
pokračujeme. Nejde iba o zoznam prečítaných tém. Pri každom riadku uvidíte pracovný výstup, ktorý zručnosť
preukáže. Ak ho ešte neviete vytvoriť, vráťte sa ku konkrétnemu cvičeniu. Tak sa záver spojí s vašou prácou a
s ďalšou kapitolou o porovnávaní podkladov s požiadavkami.

Vysvetlenie: Pred prechodom ďalej sa opierajte o vlastný výstup, nie iba o pocit známosti textu. Zručnosť sa
ukáže vytvorenou otázkou, odôvodnením a poctivou kontrolou odpovede.

Zistili sme – Naučili sme sa – Už vieme urobiť – Pokračujeme

Zhrnutie 1
Zistili sme: Predvýber má obmedzený účel.

Naučili sme sa: Oddeliť základné údaje a odborné overenie.

Už vieme urobiť: Vytvoriť mapu účelu a metód; A1.

Pokračujeme: 1.3: priradenie podkladov ku kritériám.

Zhrnutie 2
Zistili sme: Otázka potrebuje pracovný dôvod.

Naučili sme sa: Rozlíšiť behaviorálnu a situačnú formu.

Už vieme urobiť: Napísať neutrálne otázky; A2 a A3.

Pokračujeme: 1.4: celý plán pohovoru.

Zhrnutie 3
Zistili sme: STAR usporadúva existujúcu oporu.

Naučili sme sa: Nedopĺňať chýbajúce kroky.

Už vieme urobiť: Zapísať odpoveď a neistotu; A4.

Pokračujeme: 1.3: dôkaz verzus neoverený údaj.

Zhrnutie 4
Zistili sme: Body potrebujú význam a dôvod.

Naučili sme sa: Oddeliť rozpor a nedostatok údajov.

Už vieme urobiť: Použiť výučbovú rubriku a vysvetliť hranice; A4.
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Pokračujeme: Odborné posúdenie pred reálnym použitím.

Zhrnutie 5
Zistili sme: Hodnotitelia môžu čítať rôzne.

Naučili sme sa: Porovnať oporu namiesto priemeru.

Už vieme urobiť: Urobiť kalibračný rozbor; A5.

Pokračujeme: 1.4: spoločné pravidlá hodnotiteľov.

Zhrnutie 6
Zistili sme: AI môže vyrobiť nový úsudok.

Naučili sme sa: Kontrolovať súhrn proti vstupu.

Už vieme urobiť: Odstrániť domnienku a navrhnúť opravu; A6.

Pokračujeme: 9: údaje, nástroje a riadenie použitia.

Zhrnutie 7
Zistili sme: Princíp sa dá preniesť na inú rolu.

Naučili sme sa: Zachovať účel aj pri novom obsahu.

Už vieme urobiť: Odovzdať balík predvýberu; A7.

Pokračujeme: 1.3: porovnanie CV a ďalších podkladov.

Odborné zdroje
[1] OPM: Structured Interviews. Pracovná relevantnosť, spoločné otázky a hodnotiace štandardy.
https://www.opm.gov/policy-data-oversight/assessment-and-selection/structured-interviews/

[2] OPM: Structured Interviews, podrobný prehľad metódy a hodnotenia.
https://www.opm.gov/policy-data-oversight/assessment-and-selection/other-assessment-methods/structured-interviews/

[3] National Careers Service: The STAR method.
https://nationalcareers.service.gov.uk/careers-advice/interview-advice/the-star-method/

[4] CIPD: Selection methods. Aktualizácia 22. 9. 2026; verejne prístupná časť.
https://www.cipd.org/en/knowledge/factsheets/selection-factsheet

[5] Slov-Lex: Zákonník práce, § 41, najmä ods. 5, 6 a 8; časová verzia od 1. 9. 2026.
https://www.slov-lex.sk/static/SK/ZZ/2001/311/20260901.print.html

[6] Nariadenie (EÚ) 2016/679, GDPR, článok 5: účelové obmedzenie a minimalizácia.
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj

[7] SIOP (2023): Guidelines for AI-Based Assessments in Hiring.
https://www.siop.org/wp-content/uploads/2024/06/SIOP-Statement-on-the-Use-of-Artificial-Intelligence.pdf

[8] NIST AI 600-1 (2024): Generative Artificial Intelligence Profile, časť 2.2.
https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/ai/NIST.AI.600-1.pdf

[9] Google AI for Developers: Prompt design strategies.
https://ai.google.dev/gemini-api/docs/prompting-strategies

[10] Public Service Commission of Canada: Appointment processes - how to conduct interviews.
https://www.canada.ca/en/public-service-commission/services/public-service-hiring-guides/appointment-processes-how-conduct-int



PoznAI · Firemné vzdelávanie

Redakčná úprava · 29. október 2026 33

erviews.html

Čítaj viac
AI pre firmy: Ako vytvoriť otázky na pracovný pohovor podľa konkrétnej pozície
https://www.poznai.sk/ai-navody/firemne/50-ako-vytvorit-otazky-na-pracovny-pohovor-podla-konkretnej-pozicie
Kratší pracovný návod k otázkam podľa konkrétnej roly.

AI pre firmy: Ako písať zadania pre AI tak, aby ste nemuseli odpovede päťkrát opravovať
https://www.poznai.sk/ai-navody/firemne/04-ako-pisat-zadania-pre-ai-tak-aby-ste-nemuseli-odpovede-patkrat-opravovat
Spresnenie zadania pre AI a kontrola návrhov.

Pre seba: Ako pomocou AI vylepšiť životopis a pripraviť sa na pracovný pohovor
https://www.poznai.sk/ai-navody/16-ako-pomocou-ai-vylepsit-zivotopis-a-pripravit-sa-na-pracovny-pohovor
Pohľad kandidáta na prípravu a vysvetlenie vlastnej skúsenosti.

Magazín: Etika AI prakticky: nestačí mať zásady, treba ich dostať do rozhodnutí, dát a každodennej práce
https://www.poznai.sk/magazin/etika-ai-prakticky
Nadväznosť na zodpovednosť za hodnotiace podklady a možnosti nápravy.


