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ABSTRAKT

Bakalafskd prace je zaméfena na metody a formy firemniho vzdélavani dospélych v
Klientském centru Ceské spofitelny, a.s. Teoreticka ast je zaméfena obecnd na firemni
vzdelavani, popisuje metody a formy firemniho vzdélavani. V praktické casti je
predstavena vybrana spolecnost, jeji centrum pro zékazniky a popsany metody a formy,
které jsou ve spolecnosti vyuzivany. Pomoci dotaznikového Setfeni zaméstnanci ohodnotili
systém vzdelavani ve spolecnosti a na zaklad¢ zjisténych vysledkl jsou zformulovany
navrhy a doporuéeni ke zlepseni systému vzdélavani v Klientském centru Ceské spofitelny,

a.s.

Kli¢ova slova: firemni vzdélavani, metody vzdélavani pracovniki, formy vzdélavani

pracovnikd, ptistupy k firemnimu vzdélavani, cile firemniho vzdélavani.

ABSTRACT

This bachelor work is focused on methods and forms of company education for adults in
the Ceska Sporitelna a.s. customer service center. The theoretical part is generally focused
on company education and describes methods and forms of company education. A selected
company is introduced in the practical part, its customer service center more specifically,
and the methods and forms of education, which are being used throughout the company,
are described. Thanks to the savings questionnaire, employees assessed the system of edu-
cation in the company and based on the findings, proposals and recommendations are for-
mulated for improving the system of education in the Ceska Sporitelna a.s. customer ser-

vice center.

Key words: company education, methods of education of workers, forms of education of

workers, approaches to company education, targets of company education
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UvoD

Na vzdélavani zaméstnancti ve firmach je kladen stale vétsi duraz. V soucasném
globalizovaném svété a stale se vyvijejicim technologiim je zapotfebi neustale se ucit
novym vécem. Je to dilezité pro kazdého zaméstnance, ktery se chce udrzet na trhu préce,
bez rozdilu povolani. Obecné se da fici, ze vzdélavani je celozivotni proces a naroky od
zaméstnavatelll na vzdélavani svych zaméstnancl jsou stale vyssi. Doba nds zene stéale
kuptfedu a neustdle se méni kazdodenni situace. Pozadavky, které musime kazdodenné
plnit, se nd&m mnohdy mohou zdat nerealné, a proto je nezbytné¢ nutné, abychom se stale
vzdélavali a nabyvali nové védomosti a predevsim je také zuzitkovavali v praxi. Kazda
firma totiz potfebuje vzdelané a vzdélavané zaméstnance. Vzdélavani ma zaroven vliv na
firemni kulturu, kterou se firma velmi rada prezentuje navenek a do vzdélavani svych
zaméstnanci mnohdy investuje nemalé Céastky. PouZzivaji nejnovéjsi metody a formy
vzdelavani svych zaméstnancl a snazi se drzet krok S nejnovéjsimi trendy, co se tykaji
vzdélavani. Cim vice novych metod a forem firma vyuziva, tim vice se citi, Ze pro své
zamé&stnance d€ld maximum. Novi zaméstnanci, kteti do firmy nastupuji, se mnohdy
mohou citit, ze pro né jejich zaméstnavatel svou Sirokou nabidkou metod a forem déla
maximum. Je otazkou, zda to tak citi i zamé&stnanci, ktefi ve firmé pracuji jiz delsi dobu a
jsou timto zpisobem vzdélavani neustdle. Ocenuji tuto snahu svého zaméstnavatele? Timto
se budu zabyvat ve vyzkumné ¢asti mé bakalarské prace. Bakalatrska prace je rozdélena na
teoretickou a praktickou cast. Teoreticka ¢ast se v prvni kapitole zaméfuje obecné na
firemni vzdélavani, jeho cile a ptistupy k nému. Nasleduje rozbor metod a forem firemniho
vzdélavani z pohledu riznych autort, ktefi se zaméfuji na firemni vzdélavani dospélych.
Pro sviij vyzkum, ktery je popsan v praktické ¢asti, jsem si vybrala jednu z nejvétSich bank
v Ceské republice, Ceskou spofitelnu, a.s., ktera je &lenem Erste Group, jednoho z piednich
poskytovatelt finan¢nich sluzeb ve stfedni a vychodni Evrop€. V ramci spolecnosti jsem se
zaméfila na jeji jednu z nejdilezitgjsich Easti a tou je Klientské centrum Ceské spofitelny,
a.s., které sidli v Prostéjove a jejimz jsem zaméestnancem. Pomoci dotazniku jsem oslovila
vzorek pracovnikl (univerzdlnich telefonnich bankéii) a zjistovala jejich spokojenost
s metodami a formami vzdélavani, které jsou zde vyuzivany. Na zdékladé analyzy
doporucuji navrhy na zlepSeni, které¢ by v Klientském centru mely byt zavedeny tak, aby

systém vzdélavani a rozvoje zaméstnanci byl co nejefektivnéjsi.
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. TEORETICKA CAST
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1  FIREMNI VZDELAVANI

V dnesni dobé je pro kazdou firmu nezbytné, aby se stale zlepSovala, sebeprosazovala
a byla ochotna ucit se. Vzhledem ke stale silicim globalizacnim tendencim je pro kazdou
firmu nutné, aby méla kvalitni strategii a to i v oblasti lidskych zdroji. Firma, ktera by
nem¢la kvalitni lidské zdroje, by nemohla dlouhodobé fungovat a vytvaiet zisk. Na trh
pfichéazi stale nové technologie a proto firma, kterd chce byt konkurenceschopnd, musi stale

vzdélavat své zaméstnance.

Autofi, kteti se zaméfuji na firemni vzdélavani, uvadi rizné definice tohoto pojmu. Dalo
by se vSak fici, Ze se vétSinou shoduji na tom, Ze se jednd o moderni zaleZitost. Firemni
vzdélavani je velmi dilezité pro vyssi vykon zaméstnanct a to se mize projevit i tak, ze se

zvysi prosperita dané firmy.

Velmi dobie vystihuje aktudlni situaci ohledné postaveni a rozvoje vzdélavani ve firmé
Vv systému personalni prace Koubek (2001, s. 237) ,,Pozadavky na znalosti a dovednosti
¢lovéka v moderni spolecnosti se neustale méni a ¢lovek, aby mohl fungovat jako pracovni
sila, byl zamé&stnatelny, musi své znalosti a dovednosti neustale prohlubovat a rozsifovat.
Vzdélavani a formovani pracovnich schopnosti se v moderni spolecnosti stava
celozivotnim procesem. Zakladnim zadkonem podnikani a GspéSnosti jakékoliv organizace
je flexibilita

a pripravenost na zmény. Péce o formovani pracovnich schopnosti pracovniki organizace

vvvvv

Rist technické ndro¢nosti vyroby, otevirani trhii a neustaly rist konkurence vyzaduji,
aby se podniky zajimaly o technické zdokonalovani svych vyrobnich procesli, zvySovani
kvality produkce a sluzeb, zavadéni informacnich technologii a inovaci. Je tedy nezbytné
nutné, aby investovaly do svych vyrobnich vstupti, pfedev§im do nové techniky a zatizeni,
tedy fyzického kapitalu. Pro podniky je dilezité, aby s vyspélymi technologiemi pracovali
lidé technicky a fyzicky zdatni s patficnymi védomostmi. Zaméstnanci jSOu vétSinou
schopni pruzné reagovat na uvedené zmény, zejména lidé tvofivi, schopni realizovat
inovace. V soucasnosti hledaji podniky optimalni zplisoby organizace prace prispivajici
k jejich efektivnéjsimu fungovani. V takovych ptipadech je také nezbytné nutna schopnost
tymové prace, vhodného vedeni a pozitivni motivace podfizenych a rovnéz schopnost

usp&sné komunikace a spoluprace se zdkazniky. Tyto skuteCnosti vytvaieji na podniky
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urité tlaky, a to takovym zpusobem, aby zaméstnavatelé pochopili, Zze investice do

vzdélavani jejich zaméstnanct jsou prosté nezbytné. (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011, s. 54)

,»Aby vzdélavani nebylo ndhodné a nepravidelné, aby bylo efektivni a zarucilo podniku
navratnost vlozenych prostfedki, musi byt systematické a vychéazet z celkové podnikové
strategie. Vyzaduje to nezbytnou spolupraci vice odborti ¢i oddéleni v podniku 1 spolupréci
S internimi a externimi odborniky a vzdélavacimi institucemi.“ (Vodéak, Kuchar¢ikova,

2011, s. 64)

1.1 Cil firemniho vzdélavani

Dilezité pro firemni vzdelavani je uvédomit si jeho cile, tedy kam dané firma smétuje

a ¢eho by chtéla vzdélavanim svych zaméstnanct dosdhnout.

Cilem vzdélavani jakychkoliv organizaci by mélo byt zabezpecit kvalifikované, vzdélané
a schopné lidi potfebné pro uspokojeni soucasnych i budoucich potieb organizace. K
dosazeni tohoto cile je nutné zabezpecit, aby lidé byli ochotni a pfipraveni vzdélavat se,
chapali, co museji znat a byli schopni délat. Je zapotiebi, aby byli schopni pfevzit
zodpovédnost za své vzdélavani tim, ze budou plné vyuzivat existujici zdroje vzdélavani a

také pomoc a vedeni od svych liniovych manazerd. (Armstrong, 2007, S. 461)

Aby tohoto cile bylo dosazeno, zamé&fuji se v oblasti vzdélavani svych pracovniki na

nasledujici oblasti:

na orientaci, jejimz cilem je efektivni a kratka adaptace zaméstnance na organizaci,

kolektiv zaméstnancti a praci na konkrétnim pracovnim miste,

- na prohlubovani kvalifikace (doSkolovani), kterd pfizpisobi odborné znalosti

zameéstnanct specifickym pozadavkim pracovnich mist,

- na rekvalifikaci (pfeskolovani), jejimz vysledkem je ziskavani novych znalosti a
dovednosti, které umozni zaméstnanci vykondavat praci na jiném, neZ soucasném,

pracovnim miste,

- na profesni rehabilitaci, ktera vede k opétovnému zatazeni osob, jejichz zdravotni
stav jim brénil ve vykonavani dosavadniho zaméstnani. (Dvotrakova, 2007, s. 286 —

287)
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Zakladnim cilem vzdélavani pracovnikii je pomoci organizaci dosdhnout jejich cila
prostiednictvim zhodnoceni jejiho rozhodujiciho zdroje, tedy prostfednictvim lidé, které
zaméstnava. Vzdélavani predstavuje investovani do lidi za ucelem dosazeni jejich lepsiho
vykonu a také co nejlepSiho vyuzivani jejich pfirozenych schopnosti. Konkrétnimi cili
vzdélavani jsou:

- rozvinout dovednosti a schopnosti pracovniki a zlepsit jejich vykony,

- pomoci lidem K jejich zlepSeni a rozvoji tak, aby budouci pozadavky na lidské

zdroje v podniku mohly byt v maximalni mife uspokojovany z vnitinich zdroju,

- Snizit mnozstvi ¢asu nutného k zacviku a adaptaci pracovnikii zacinajicich pracovat
na novych mistech nebo pracovnikt pievadénych na jiné pracovni misto nebo i
pracovnikil povySovanych, tedy k zajiSténi toho, aby se tito pracovnici stali plné
schopnymi vykonavat tuto novou praci tak rychle a s tak nizkymi naklady, jak je to

jen mozné. (Armstrong, 1999, s. 531)

Z tohoto pojeti je patrné, Zze autor vidi cile podnikového vzdélavani jen z hlediska
podniku. Cilem vSak je stale vice i1 persondlni rozvoj pracovnikill, zvySovani jejich
spokojenosti
a jejich konkurenceschopnost uvnitf podniku i na vnéjSim trhu prace. Podnikové
vzdélavani se tak zacina tadit mezi zaméstnanecké vyhody. Mohou tak uspokojovat

potieby nejen organizace, ale i pracovniki samotnych.

V kazdé¢ literatute jsou cile definovany trochu jinak, avSak obecné se da fici, ze hlavni
funkci vzdélavani je naucit lidi dokazat prevzit kontrolu nad svym vlastnim rozvojem. Ten

Jim totiZ umozni pfispét k vlastnimu rozvoji a k pokroku spole€nosti.

1.2 Pristupy k firemnimu vzdélavani

Velmi dualezité u firemniho vzdélavani je také pfistup, pomoci kterého 1ze ke vzdélavani
ptistupovat. Bartonkova (2010, s. 17) uvadi, Ze k firemnimu vzd€lavani je mozné

ptistupovat dvéma zpusoby:

- reaktivnim zpiisobem, coz je vySetfovani vykonnostnich, eventudln¢ jinych

problémt a feSeni jiZ existujiciho problému,
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- proaktivnim zptsobem (Givahy orientované do budoucna), ktery se pouziva pro
feSeni velice specifickych problémt napiiklad pfi zménich vné organizace,
majicich dopad na pracovni vykon jedince nebo skupiny. Zde vice nez u cesty

reaktivni muze byt vysledkem i jiné feSeni nez pouze a jen trénink.

Dalsi zptsob uvadi Tureckiova (2004, s. 89), ktera vidi pfistup zaméstnancii ke
vzdélavani pomoci tii vyvojovych stupnii:

- organizovani jednotlivych vzdélavacich akei — reakce na momentélni potieby

jednotlivet nebo firem, vedou k odstranéni rozdilu mezi aktualni a pozadovanou

kvalifikaci a pro svoji nahodilost nemohou mit ani skutecné vzdélavaci c¢i

rozvojovy efekt,

- Systematicky pristup — propojeni firemni a persondlni strategie se systémem
podnikového vzdélavani jako jednim ze systémii personalni prace, z hlediska tohoto
ptistupu dochdzi ke zménadm v pracovnim chovani a dotyka se i motivace a zptisobu

motivovani zaméstnancu,

- koncepce ufici se organizace — komplexni model rozvoje lidi a v ramci organizaci

ruzného typu, v takové organizaci se pracovnici u¢i pribézné.

Systematické podnikové vzdélavani je dle Koubka (2001, s. 244) neustale se opakujici
cyklus, ktery vychazi ze zasad podnikové politiky vzdélavani, ktera sleduje podnikové
strategie vzdélavani a opira se 0 peclivé vytvofené organiza¢ni a institucionalni
predpoklady vzdélavani. Témi se rozumi existence skupiny ¢i skupin pracovnik,
iniciujicich podnikové vzdélavani a zajiStujicich jeho odbornou a organizac¢ni stranku.
Dutlezita je i existence standardnich i specidlnich Skolicich zafizeni ¢i vhodnych podminek
pro skoleni na pracovisti. Je vhodné mit i vlastni ¢i externi vzdé€lavatele, ptipadné alesponi

piedstavu, jakym zpusobem budou Skoleni zajistovana.

Vlastni cyklus popisuje Koubek (2001, s. 244) a zacina identifikaci potieb formovani
pracovnich schopnosti zaméstnancti v organizaci, nasleduje faze planovani vzdélavani (fesi
se rozpocet, ¢asovy plan, oblasti, obsah a metody vzdélavani) a tteti fazi je vlastni proces
Skoleni (realizace vzdé€lavaciho procesu). V zdvéreéné fazi je vyhodnocovani uc¢innosti

vzdélavaciho programu a pouzitych metod.
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Systematicky pfistup je pro podnikové vzdélavani velmi dualezity a jeho vyhody jsou
ziejmé. Jak je uvedeno vyse, jedna se piedevs§im o moznost ziskani konkurenéni vyhody
prostiednictvim zaméstnancli a podporu vSech manazerskych procesti ve firmé, coz jsou
predevsim fidici, organizacni a rozhodovaci procesy. Systém podnikového vzdélavani by
mél byt soucasti systému personalni prace, ktery je integrovan naptiklad kolem kompetenci
a propojuje zejména oblasti personalni prace jako je systém ziskavani a vybéru
zaméstnancl, systém formovani pracovni sily (jeji stabilizace a motivovani), systém
vzdélavani a rozvoje zaméstnanci a systém hodnoceni a odménovani. (Tureckiova, 2004,

s. 89)
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2 METODY VZDELAVANI DOSPELYCH

Existuje celd tfada rozdéleni metod vzdélavani dospélych. V literaturach, které se tykaji
vzdélavani dospélych, se setkame s riiznym délenim, ponévadz kazdy autor to vidi jinak.
V této kapitole se zamétujeme na rozdeleni predev§im z hlediska firemniho vzdélavani,

tedy jaké metody jsou pouzivany na pracovisti a mimo pracoviste.

,Metoda (fecky methodos) znamena cesta ¢i postup smétujici k ur¢itému cili. Ve vztahu
k vychové a vzdélavani dospélych jde o zamérny, cilevédomé ftizeny a koordinovany
systém vyucovaci ¢innosti lektora a stimulované ucebni ¢innosti ucastnikl. Je zaméfeny na
aktivni osvojovani zamérné uspoifddaného obsahu vyucovani a sméfuje k dosazeni

stanoveni vychovné-vzdélavacich cili.” (Bartak, 2008, s. 39)

,Metody vzdélavani jsou dilezitym néstrojem zajist'ujicim vzdelavaci proces. Vybér
a vhodné pouziti metody by mély odrazet individualni potieby a pozadavky podniku, mély
by ale také reagovat na soucasné celosvétové trendy technického a ekonomického vyvoje.*

(Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 96)

Zajimavé rozdéleni metod mizeme vidét u Kanakové (2000, s. 205), ktera usporadava

vzdélavani nejen podle mista vykonu, ale rovnéz podle aktivity posluchace a to timto

zpusobem:

Pasivni prednaska
vyuziti vyukovych videopotadil a filmi, videokonference
vyuka pomoci pocitacovych vyukovych programi
piipadova studie
skupinova diskuse

Aktivni workshop

Zpracovani projektii
development Centre
outdoor training

kou€ovani, mentorovani, rotace prace.
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Vybér vhodnych metod je urovan riznymi faktory, kterymi miize byt napiiklad pocet a
vek ucastniklt vzdélavaciho programu, jejich soucasnd a pozadovand uroven védomosti,
dovednosti, motivace kuceni a také zastdvana pozice. Vyznamnym faktorem jsou

programové cile, priority a druh podnikani, kterym se podnik zabyva. Dutlezit4 je odborna

uroven

a zkuSenosti lektori a prostorové moznosti realizace vzdélavacich programi. Soucasné
vzdélavaci metody by mély podporovat rozvoj flexibility a tvofivosti, ochotu pfijimat

zmény a reagovat na n¢. M¢ly by také vyuzivat moderni technické podptirné prostiedky.

(Vodak, Kuchar¢ikova, 2011, s. 96)

taketory owliviiugici volbu vedélavacich metod

cile ulfent

o vidomosh
o  dovednosti
®  schopnost

&
¥

fidske faltary

leltor:
Ufastnici
prostfedi

predmét a obsak

Sfasove a materialni faltary

® specificky pfedmét a ®  Cas
pofadavky podniku | . * finance
o interdisciplinarni o  vyrdélavaci zafizeni

¥
principy udeni

*  motivace
o aktivni zapojeni
o individualni pfistup

Obr. €. 1 Faktory ovlivitujici volbu vzdélavacich metod

(Vodak, Kucharc¢ikova, 2011, s. 96)
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Podle Koubka (2001, s. 250-258) 1ze velmi Sirokou skalu metod vzdélavani rozd¢lit do

dvou zékladnich skupin:

1.

metody pouzivané ke vzdélavani na pracovisti pri vykonu prace (,,on the job*) -
tato metoda se pouziva predevsim u vzdélavani naptiklad délnika
metody pouzivané ke vzdélavani mimo pracovisté (,,off the job*) — tuto metodu je

vhodnéjsi pouzivat naptiklad pro vzdélavani vedoucich pracovnikt

2.1 Metody pouzivané ke vzdélavani na pracovisti (,,on the job*)

Mezi metody pouzivané ke vzdélavani pti vykonu prace na pracovisti patii:

instruktaZz pri vykonu prace - nejcastéji pouzivana metoda vzdélavani, jedna se
o nejjednodussi zplsob zacviku nového nebo i méné zkuSeného pracovnika,
zkuSeny pracovnik nebo piimy nadfizeny predvede pracovni postup a vzdélavany
pracovnik si pozorovanim a napodobovanim piedvedeny pracovni postup osvoji pii
plnéni svych pracovnich ukolu,

coaching piestavuje dlouhodobé&jsi vysvétlovani a sdélovani piipominek
a kontrolu vykonu pracovnika ze strany nadiizeného nebo vzdélavatele,

mentoring je metoda, ktera spoc¢iva v tom, ze si vzdélavany pracovnik sam vybira
svého mentora (rddce) a ten mu radi a stimuluje,

counselling patii k nejnovéj§im metodam formovani pracovnich schopnosti, jde
o vzajemné konzultovani a také vzijemné ovlivilovani vzdélavaného a
vzdélavatele,

asistovani je pomérné tradi¢ni, Casto pouzivana metoda, pfi niz je vzdélavany
pridélen jako pomocnik ke zkuSenému pracovnikovi a uci se od néj pracovnim
postupiim tak dlouho, dokud nebude schopen své tkoly zvladat samostatné,
povéreni tikolem spocdiva vtom, ze vzdélavany pracovnik je nadfizenym nebo
vzdé¢lavatelem povéfen splnit ur€ity ukol a jeho prace je nasledné sledovana,

rotace prace je metoda, pii niz je vzdélavany pracovnik na urcité obdobi povéten
ukoly v riznych ¢astech organizace, tzv. rotuje

pracovni porady jsou metody vzdélavani, prostfednictvim kterych se ucastnici
seznamuji s problémy a fakty, které se tykaji nejen jejich vlastniho pracoviste, ale i

celé organizace. (Koubek, 2001, s. 252 - 254)
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Krom¢ posledni zminéné metody vzdélavani se jedna o individualni metody vzdelavani.

Vyzaduji tedy individualni pfistup a partnersky vztah mezi vzdélavanym a vzdélavatelem.

2.2 Metody pouzivané ke vzdélavani mimo pracovisté (,,off the job*)

K metodam pouzivanym ke vzdéldvani mimo pracovisté se cCasto pfistupuje jako
k metodam pouzivanym k hromadnému vzdélavani skupin twcastnikii. Mezi metody

pouzivané ke vzdeélavani mimo pracovisté patii:

- prednaska, ktera se zaméfuje na zprostiedkovani faktickych informaci nebo
teoretickych znalosti,

- prednaska spojena s diskusi, nazyvana také seminaiF je metoda
zprostiedkovavajici spise znalosti,

- demonstrovani zprostiedkovava znalosti a dovednosti nazornym zpusobem za
pouziti audiovizualni techniky nebo pocitact, jedna se o metodu, ktera vnasi do
vzdélavani diraz na praktické vyuzivani znalosti a velmi se orientuje na
dovednosti,

- pripadové studie jsou v soucasné dobé rozsifenou a oblibenou metodou, které se
pouziva pii vzdélavani manazerd a tvarcich pracovniku, jedna se o skute¢na nebo
smyslend vyli¢eni n¢jakého organizacniho problému, ucastnici vzdélavani je studuji
a navrhuji reSeni problému,

- workshop je variantou pfipadovych studii, praktické problémy se pomoci této
metody fesi tymove a z komplexné;jsiho hlediska,

- brainstorming je také variantou piipadovych studii, sSkupina ti€astnikt je vyzvana,
aby kazdy znich navrhl zplsob feSeni zadan¢ho problému a po piedloZeni
nasleduje diskuse o navrhovanych feSenich a hleda se optimalni navrh,

- simulace je metoda zamétfena na praxi a aktivni Gcast Skolenych, pfi niZ jsou
ucastnici pozadani, aby béhem dané doby ucinili fadu rozhodnuti podle podrobného
scénafe, obvykle se jedna o feSeni bézné situace, ktera se vyskytuje v praci
vedoucich pracovniki, v prub¢hu vzdélavani se piechazi od jednodussich problémi
ke slozitéj$im,

- hrani roli je metoda orientovana ptedev$im na rozvoj praktickych schopnosti
ucastnikl, od kterych se vyzaduje aktivita a samostatnost, tato metoda je zamétena

na osvojeni si ur€ité socidlni role a Z&doucich socidlnich vlastnosti spiSe u
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vedoucich pracovnikd,

- assessment centrum je moderni, vysoce hodnocend metoda nejen pii vybéru, ale
1 pii vzdélavani manazert, Gcastnik pfi ni plni riizné tkoly a fesi problémy, které
tvoti kazdodenni napli prace manazera, tyto ukoly jsou generovany pocitacem a ten
také vyhodnocuje feSeni ucastnika, ucastnik si tak muze porovndvat sva feSeni
S optimalnim feSenim a tim se vlastné i uci,

- ,outdoor training® neboli ,,ueni se hrou“; je metoda, ktera je spojena se
sportovnimi vykony, které napomdhaji zlepSit manazerské dovednosti, toto
vzdélavani se mize odehravat ve volné piirodé, v télocvicné nebo také v upravené
uéebné,

- vzdélavani pomoci pocitaci patii k metodam, které usnadiiuji uceni pomoci
schémat, grafli a obrazkd, poskytuji vzdélavanému obrovské mnozstvi informaci,
nabizeji riizné testy a cvieni a umoziuji pribézné hodnotit proces osvojovani si
znalosti a dovednosti. (Koubek, 2001, s. 254 - 257)

S Uplné jinym rozdélenim metod vzdélavani se setkdme u Hronika (2007, s. 150), ktery
popisuje metody a formy jako matici metod rozvoje a déli je podle toho, zda jsou
realizovany mimo chod nebo za chodu a zda se jednd o uceni ve skupiné (spole¢né

s druhymi) & individualni.

Rizeni spole¢né s druhymi | S ptevahou sebetizeni, sdm

Mimo Trénink, workshop, vyuka, | Samostudium, domaci ukoly a
chod best practices, cviCeni, ptipadové studie a jejich

hra, modelové situace, tvorba, osobni rozvoj, e-learning

outdoorové programy

Za MBO, koucink, | Autofeedback, sebereflexe,
chodu individualni koucink, | MBO, intenzivni skupiny, 360°
mentorink, zpétna vazba, | zpétna vazba, vyzkouseni

360° zpétna vazba, praxe, | nového pfistupu (experiment,
job  rotation, stinovani, | pokus)
praxe, zatazeni do

projektu, supervizi skupiny

Obr. ¢. 2 Matice metod rozvoje (Hronik, 2007, s. 150)
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Kazda firma by méla vzdy peclivé zvazit, jakou metodu pro vzdélavani svych
pracovniki pouzije. Nékteré metody se spiSe pouzivaji k zapracovani novych pracovnikd,
nekteré k doskolovani pracovniki a jiné naptiklad k rozvoji pracovniki.

Metod, kterych je mozno ve firmach vyuzivat je opravdu velké mnozstvi a je jen na
zaméstnavateli, pro kterou se rozhodne. Nekteré metody jsou velmi bézné a nékteré jsou
naopak vyuzivany jen ve velmi malém meéftitku. Nékteré metody mohou pro zaméstnavatele
znamenat mnohem vétsi finanéni narocnost, proto je ani do systému vzdélavani nezarazuje.
Napriklad takovy Outdoor training nepatii mezi Upln€¢ bézné metody a vétSinou jej do
systému vzdélavani zatazuji veétsi firmy, které do vzdélavani investuji nemalé prostiedky a
mohou si je tudiz dovolit. Tyto metody se daji oznacit za moderni a firma si jejich

zavedenim zvySuje svoji prestiz.
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3 FORMY VZDELAVANI DOSPELYCH

Stejné jako u metod vzdélavani dospélych jsou i formy vzdélavani dospélych v rliznych
literaturach popsany rozlisné. V této kapitole si vymezime rozd¢leni didaktickych metod
a zamétime se predev$im na formy z hlediska firemniho vzdélavani dospélych. Formy je
mozno realizovat riznymi metodami. Kazda forma si vytvari svou vlastni metodiku. Formy
se Casto zaménuji s metodami nebo také druhem studia. Kazdy autor, ktery formy popisuje,

vidi jeho rozdéleni trochu jinak.
Didaktické formy dle Muzika (1998, s. 114) mizeme rozdélit na:

- primou vyuku — pfimy, osobni kontakt lektora s ucastnikem, z ¢ehoz plynou

vysoké naroky na ¢as organizatora, lektora, ucastnika apod.,

- kombinovanou vyuku, kterd vznikla ze snahy zvysit podil individualniho studia na
celkovém objemu vzdélavani naptiklad vstupni semindf, individudlné ftizené
studium, vycvikové seminafte, zavereény seminaf,

- korespondencni, e-vzdélavani, distancni vzdélavani,

- terénni (polni) vzdélavani, které zahrnuje vSechny prvky piedchozich forem, ale
ve specifickych podminkach vétSinou mimo ramec standardnich vzdélavacich
zafizeni
a instituci, jinymi slovy v terénu, tedy napiiklad konference, studijni zajezdy nebo

kratkodobé internatni kurzy.

,PI1 vybéru konkrétni formy vzdélavani hraje roli kritérium didaktické (tj. umoZnit
ucastniklim soustfedit se na vyuku a naucit se v daném case co nejvice) a kritérium
ekonomické (hospodarné vyuzivani nakladd spojenych s uvolnovanim ucastnikd z

pracovniho procesu, jejich cestovanim, ubytovanim atd.).” (Muzik, 1998, s. 114)

U Muzika jsme si rozdélili formy z hlediska didaktického pojeti a nyni se zaméfime
konkrétné¢ na formy z hlediska firemniho a podnikového. Opét se setkdme s rozdilnymi

pohledy a nazory.
Paléan (2002, s. 65) rozdéluje formy podnikového vzdélavani na:

- interni, vnitropodnikové vzdélavani, tedy organizované podnikem ve vlastnim

vzdélavacim zafizeni,
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- externi vzdélavani, kdy vzdélavani probihda mimo podnik ve specializovanych

vzdélavacich zafizenich.

Dvotéakova (2007, s. 296) vymezuje formy firemniho vzdélavani jako ,,druh procesu, pfi
kterém dochazi k predavani a ziskdvani novych informaci a procvi¢ovani dovednosti.*
Autorka zde kombinuje dvé zakladni ¢lenéni vzdélavaciho procesu, a to fizeny-nefizeny a

pracovni-nepracovni. Vysledkem je Sest moznych variant:

- TFizené vzdélavani pri vykonu prace na pracovisti (neformalni vzdélavani) - pii
pracovni ¢innosti je zaméstnanec pod dohledem interniho Skolitele nebo
zkuSen¢jSiho pracovnika, ktery ho u¢i a pomédha mu zvladat nové poznatky a
dovednosti, které zaméestnanec potiebuje k plnéni pracovnich tkold. Jde naptiklad o

mentoring, kouc¢ovani instruktaz, rotace prace,

- Tizené vzdélavani mimo vykon prace na pracovisti (formalni vzdélavani) -
vzdélavani pracovnikli probihd ve firmé, ale mimo pracovisté, na kterém
zameéstnanci obvykle pracuji. Proces vzdélavani probiha ve specializovanych
mistnostech, napiiklad ve Skolicich mistnostech, pocitacovych ucebnach ¢i
vyukovych dilnach. VSe je pod vedenim skolitele, ktery miize byt interni nebo
externi. Metody, které jsou vyuzivany, jsou napiiklad demonstrace, koucovani,

seminaf, diskuse nebo prednaska,

- Fizené vzdélavani mimo areal zaméstnavatele (institucionalizované vzdélavani)
u tohoto typu jde na rozdil od ptedchozich forem vzdélavani o dlouhodobéjsi
proces, patii sem vzdelavani v ramci narodniho Skolského systému, vzdélavani ve
vzdélavacich institucich mimo Skolsky systém, vzd€lavani prostiednictvim stazi a
studijnich cest. Diky tomuto je vy$§i motivovanost pracovnikl ke vzdélavani a

osobnimu rozvoji. Jedna se naptiklad o seminaf, diskusi ¢i prednasku,

- nefizené vzdélavani pri vykonu prace na pracovisti (informalni vzdélavani) -
zpusobilost k vykonu préace se u této formy vzdélavani uskutecnuje diky pozorovani
prace jinych zaméstnancti nebo diky opatfovani si informaci pro plnéni pracovnich

ukoli, v podstaté se formuluje pfirozenou cestou,

- nefizené vzdélavani mimo vykon prace na pracoviSti (interpersonalni

vzdélavani) - zaméstnance zde ovlivituji zejména mezilidské vztahy, které nemusi



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 24

byt pouze v ramci pracovniho tymu. Uplatituje se neformdlni komunikace,

zvidavost jednotlivce a firemni kultura,

- nerizené vzdélavani mimo areal zaméstnavatele (celozivotni sebevzdélavani) -
¢lovek prebira odpovédnost za sviyj dalsi rozvoj, kombinuje znalosti a dovednosti,
které ziskal v riznych oborech, chce se uplatnit na trhu prace, ale i v celé fadé

oblasti lidského zivota.

,Formy pfredstavuji relativné trvaly, ustaleny komplex didakticko — organizac¢nich
opatieni, jimiz se realizuje vzdélavani ve vymezeném cCase, prostoru (prostiedi) a ve vztahu
k didaktickym systémim zivym (lektor — tucastnik) a nezivym (metody, pomicky,
technika).* (Bartak, 2008, s. 79)

Organiza¢ni zaklad podle Bartaka (2008, s. 79-89) obvykle tvofii:
- vyucovaci jednotka (kurz, prednéaska, workshop, konzultace apod.),

- lekce/hodina (zahrnuje uvedeni do situace, opakovani, vyklad nové latky, aplikace,
zevseobecnéni, opakovani novych poznatkli, osvojovani a upevilovani metod

poznani).
Bartak (2008, s. 79-89) d¢li formy na:
- monologické
- dialogické
- skupinové, slozené a kombinované

Konkrétnim rozdélenim téchto forem a které formy konkrétné spadaji do jednotlivych

skupin se budeme vénovat v nasledujicich podkapitolach.

3.1 Monologické formy

Formy zaloZené na bezprosttednim vztahu lektora a vyucovaného a to predev§im pii
vykladu nového uciva. Informace jsou vlozeny do jednosmérné slovni interakce lektor —
ucastnik a musi byt jasné a zfetelné strukturovany tak, aby umoznovaly ucastnikovi
prabézné chépat, o ¢em hodla lektor mluvit (cile, ukoly, zamér vyucovaci lekce) a o cem
mluvi (tedy zda plni a jak plni co slibil) a v posledni fadé¢ o ¢em mluvil (shrnuti uéebni

latky). (Bartak, 2008, s. 79-89)
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Mezi monologické formy, které lektor nejCastéji vyuziva, patii predevSim prednaska,

vysvétleni a vypravéni.
Pfednaska
Jedna se o souvisly, cilevédomy a vétSinou casové del§i Ustni projev. Pouziva se
zpravidla k objasiiovani a prezentaci rozsahlej$iho souboru odbornych poznatki.
Piednaska se sklada z avodu, stati a zaveru.
Uvod: zahrnuje osloveni, jasnou a vystiznou formulaci tématu a cile ptednasky
- lektor by mél vzbudit zdjem posluchact

- lektor si pocka, az se zklidni publikum (pomoci nenuceného postoje, uvolnéného

drzeni t¢la, o¢niho kontaktu s posluchaci) a zaéne mu vénovat pozornost

- lektor by mél oslovit posluchade origindlné, vyvolat a posilit z4jem, koncentraci

a pozornost na vyklad

Stat’: je vlastni vyklad tématu, prezentace novych poznatki a uciva, realizaci cili

prednésky.

lektor zde rozviji téma, vysvétluje hlavni otazky a problémy

- lektor podava hlavni myslenku, neodbiha od tématu, vytvaii ucelenou kostru
prednasky

- lektor by mél vysvétlit podstatu véci, dulezité pro ucastniky je pochopeni jadra
problému

- lektor musi udrzet trvalou pozornost ucastnikii — mize k tomu pouzit metodické
prosttedky jako vyuZzivani problémovych situaci, vhodné zatazovéani ndzornych
pomticek apod.

- lektor miZe zapojit humor, ale jen v pfipad€, Ze to umi a neplsobi tim kiecovité,

zmirni tim napéti a posluchace tim uvolni, rozehteje a zbavi inavy

Zavér: tato cast shrnuje podstatné myslenky, zobecniuje fakta a umoziuje pochopeni

podstaty tématu, problému apod.

Prednosti pfednaSky je moznost prezentovat u¢ivo v soubéhu €asu pomérné velkému

poctu ucastnikii a zaroven moznost vytvoreni socialniho vztahu. Je u ni riziko pasivity
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ucastniktli, proto vyzaduje dikladnou pfipravu, vyuzivani pedagogickych principti, dobrou

koncentraci na problém a schopnost uplatiiovani aktiviza¢nich metod.
Vysvétlovani

Lektor zde vyuziva analyticko — hodnoticich postupii a obsah pfinasi ucastnikovi
pochopeni néjakého jevu. Lektor usmériiuje a rozviji logické mysleni ucastnikii, umoziuje
Jim chapat vztahy, souvislosti a dikazy. Mtze vyuzivat i metody dedukce a indukce. Dale
by mél vzdy dbat na to, aby si Gc¢astnici na zakladé vlastniho uvazovani osvojovali nové

poznatky a dospivali k chapani podstaty problému.

Lektor miize pro zvySeni ucinnosti osvojovanych poznatkll vyuZzit demonstrace,

kombinovat vysvétlovani s rozhovorem, diskusi nebo praktickymi ukazkami.
Vypravéni

Jedna se o tzv. epickou odlehcujici formu, ktera obvykle predstavuje konkrétni, zivy
popis €i barvitou charakteristiku udalosti tykajicich se lidi, prozitkli a d&ju. Lektor tak
muze priblizit poslucha¢iim konkrétni udalosti, Zivotni osudy zajimavych lidi apod. Je
poslucha¢sky vdétnou a vyhledavanou formou. Na ucastniky neklade vysoké naroky a je
chapana jako oddychovéa. Je to forma velmi emocionalni, popularni, pfistupnd a

jednoducha.

Dalsi monologické formy

Mezi dal§i monologické formy, které mize lektor vyuZit, patfi:
- referat (Iektor ucelenym zptisobem referuje o relativné uzavieném tématu),
- komentar (lektor vyjadiuje sviij analyticko — hodnotici pfistup k tématu),
- popis (lektor provadi vnéjsi nebo vnitini popis uréitého objektu),

- uvaha (lektor se zamysli nad problémem a moznostmi jeho feSeni). (Bartak, 2008,

5. 79-89)

3.2 Dialogické formy

Jedna se o aktivni, dialogicky vztah mezi lektorem a Uc€astnikem. Typickymi formami
jsou rizna diskusni setkani, vecery otazek a odpovédi, workshopy, vymény zkuSenosti

apod. Odehravaji se vétsSinou v podobé rozhovoru nebo pseudorozhovoru.
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Zakladem je lektorska otdzka. Tazatel na otazku zna odpovéd’, takze je mozné nazvat ji
»hepravou otdzkou“. Tyto otdzky maji probouzet samostatné mysleni ucastnikli a fFidit

ucebni proces k cili.

Hlavni pfednosti dobte formulované otazky lektora:

z hlediska obsahu — jeji pfiméfenost zkuSenostem, védomostem a dovednostem

dospélych ucastniki
-z hlediska informace — piesny cil na: kdo, kdy, kde, co, jak a pro¢?
- Z hlediska formalnosti — stru¢nost, jasnost, srozumitelnost a konkrétnost

- zhlediska procesné - pragmatického — zamétenost na dosazeni cile. (Bartak,

2008, s. 79-89)

3.3 Skupinové formy

Zahrnuji rizna Skoleni, ktera se potadaji pro vefejnost nebo organizace, v jejichz ramci
probiha vzdélavani dospélych. Smyslem je navodit a upevnit zdravé socidlni a
komunikac¢ni vztahy a vazby mezi ucastniky, coz se nejvice dafi v neoficidlnim prostiedi.
Pii skupinové praci by méla byt zachovano rovnopravné postaveni tcastniki a k tomu vede
1 vybér
a uspofadani mistnosti — naptiklad ne klasické Skolské usporadani stoli a zidli do tad, ale
uspotadani kruhové nebo do pismene U, coz pomaha lektorovi 1 iCastnikiim vzéjemné bez

problémti komunikovat.

Typicti predstavitelé skupinovych forem jsou: kurz, seminaf, workshop a cvi€eni/trénink

K rozvijeni dovednosti a navyka.
Kurz

Zékladni jednotka skupinového vzdélavani dospélych. Vyskytuje se v raznych
podobach. Mize mit povahu vSeobecné vzdélavaci, odborné vzdélavaci, kvalifikaéni nebo
praktickou (napf. zauceni, zacvik).

Dodrzeni cili byva monitorovano, hodnoceno a kontrolovano (pohovor, beseda, pisemna
¢i ustni zkouSka apod.). Pii Gspé€$ném absolvovani mize ucastnik obdrzet napiiklad

certifikat, doklad o dosazen¢ kvalifikaci apod.
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Seminar

Skupinové zaméstnani. Uastnici pod vedenim lektora zpracovavaji stanovené téma a
aktivné si vymeénuji nazory. Cilem je upevnit a prohloubit znalosti, které ti¢astnici nabyly
prostfednictvim jinych forem a metod (napt. ptfedndskou, praxi, samostudiem apod.).
Dalsim cilem je objasnit obtizné ¢i nepochopené partie latky, konkretizovat probranou
latku, upevnit poznané ve v€domi ucastnikl, usnadnit jim jeho aplikaci a praktické
vyuzivani.

Semindf mlze mit riznou vnitini strukturu. Mél by vSak dodrzovat zakladni ¢lenéni:

zahajeni, vlastni pribéh a zavér.
Workshop

Jedna se o pomérné narocnou formu spoluprice lektora s ucastniky. Klade pomérné
vysoké naroky na didaktickou pfipravenost lektora v roli moderatora i na samostatnou praci
ucastnika.

Srozvijejici odbornosti se ucastnici zdokonaluji v socidlnich dovednostech, uci se
pracovat v tymu, vyuzivat spiSe kooperativnich nez soutézivych postupli, vyuzivat strategie
win/win (vitéz/vitéz), rozvijet své interpersondlni vazby, zaroveil i schopnost sebereflexe,

sebeanalyzy jako predpoklad dalsiho rustu.
Skupinové cviceni/trénink

Cilem cviceni/ tréninku je prohloubeni, upevnéni, zdokonaleni nebo aplikacné provéteni

urcité dovednosti nebo navyku. (Bartak, 2008, s. 79-89)

Dalsi velmi pouzivanou formou vzdélavani je kaskadova forma, kterd se pouZiva v
profesnim vzdélavani. Jednd se o formu, kterd se uplatiiuje piedevSim pii zménach
(technickych, technologickych a organizacnich), které je nutno rychle realizovat a je nutné
rychlé proskoleni velkého mnozstvi pracovnikii v kratkém ¢ase. Skoleni je provadéno
kaskadové, tedy ,shora doli“, tedy kazdy nadfizeny se zucastni Skoleni u svého

nadfizeného a nasledné skoli své podfizené. (Palan, 2002, s. 95)

Stejné€ jako u metod, je na kazdém zaméstnavateli, pro kterou formu vzdélavani se ve
firmé¢ rozhodne. V kazdé firm¢ se bude vybirat jind forma podle skladby zaméstnanct
apod. Jiné formy budeme volit pro skoleni managementu a jiné napiiklad pro délnika ve

strojirenském pramyslu.
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II. PRAKTICKA CAST
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4  CESKA SPORITELNA, A.S.

V praktické Casti se v prvni kapitole nejdiive zaméfim na spolecnost, v niz budu
provadét vyzkum. Jedna se o jednu z nejvétsich a nejznaméjsich bank v Ceské republice a
to Ceskou spofitelnu, a.s. (dale jen CS) a vyzkum nebudu provadét v celé spoleénosti, ale
V jeji velmi vyznamné Casti a tou je Klientské centrum Prostéjov (dale jen KCP), v némz
pracuji na pozici univerzalniho telefonniho bankéfe, a které slouzi predev§im klientim

banky jako pomoc po telefonu.

Koteny Ceské spofitelny sahaji az do roku 1825, kdy zahéjila &innost Spofitelna Geska,
nejstarsi pravni piedchiidce Ceské spofitelny. Na tradici Geského a pozdgji
eskoslovenského spofitelnictvi navazala v roce 1992 Ceska spofitelna jako akciova
spole¢nost. 5,2 milionu klientti, které dnes Ceské spofitelna ma, hovoii zcela jasné o jejim

pevném postaveni na ¢eském trhu.

Od roku 2000 je Ceska spotitelna ¢lenem Erste Group, jednoho z piednich poskytovatelt
finanénich sluzeb ve stfedni a vychodni Evropé, néjakych 17 miliont klienti v osmi
zemich, z nichz vétsina je ¢leny Evropské unie. V &ervenci roku 2001 Ceska spofitelna
uspésné dokoncila svou transformaci, ktera se zaméfila na zlepSeni vSech klicovych
soucasti banky. Ceska spofitelna kontinualng pokraduje ve zkvalitiovani svych produkti a

sluzeb a zefektiviiovani pracovnich procest.

Ceska spofitelna je moderni banka orientovana na drobné klienty, malé a stiedni firmy
a na mésta a obce. Nezastupitelnou roli hraje také ve financovani velkych korporaci a v
poskytovani sluzeb v oblasti finanénich trhi. Ceska spofitelna jiz vydala vice nez 3,1
miliont platebnich karet, disponuje siti 657 pobocek a provozuje vice nez 1445 bankomatd
a platbomatti. Na Geském kapitalovém trhu patii Ceskd spofitelna mezi vyznamné

obchodniky s cennymi papiry.

Ceska spofitelna ziskala v soutézi Fincentrum Banka roku 2012 podevaté v fadé titul
Nejdiveéryhodnéjsi banka roku. Pavel Kysilka obhdjil lofniské prvni misto a stal se opét
Bankéfem roku. V jedenictém rocniku soutéze zabodovala také Hypotéka Ceské

spotitelny, kterd se stala Hypotékou roku.

Ceska spofitelna je transparentni a otevienou spoleénosti. Proto jiz dlouhodobé

vetejnost pravidelné oteviené informujeme o aktualnim déni v banceiv dcefinych
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spole¢nostech véetné finan¢nich vysledki. Ceska spofitelna tak dlouhodobé patii mezi
informac¢né nejvstiicnéjsi spolecnosti.

(zdroj: internetové stranky Ceské spofitelny, a.s., http://www.csas.cz/banka/nav/o-
nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413)

CESKAS
SPORITELNA

Jema Vam bliE.

Obr. &. 3 Logo Ceské spotitelny, a.s.

4.1 Klientské centrum Ceské spoFitelny, a.s.

Klientské centrum Ceské spofitelny, které sidli v Prost&jové (dile jen KCP), poskytuje
sluzby klientim finan¢ni skupiny v nepfetrzitém reZimu 7x24 hodin v ¢eském i anglickém
jazyce. Provoz KCP byl zahgjen 1. srpna 2001, a v soucasné dobé ma 410 zaméstnancii
véetné nového pracovisté v Ostravé, kam byl v listopadu 2012 z Prostéjova premistén

telemarketing, od ledna 2013 tam vznikl i tym univerzalnich telefonnich bankéit.

Systémy klientského centra pfijmou ro¢né ptiblizné 3,6 miliond hovorl (v€etné hovort
vyfizenych hlasovym automatem). Ztoho pfes 2,2 miliond hovord je zodpovézeno
telefonnimi bankéfi. Soucasti poskytovanych sluZeb je také realizace telemarketingovych
aktivit, v ramci kterych je ro¢né osloveno pies 621 tisic klientd. Vedle telefonnich sluzeb je
tikolem klientského centra také obsluha hlavni e-mailové schranky CS Napiste ndm

(csas@csas.cz) a nékterych dalsich servisnich schranek.

KCP poméha klientim v riznych smérech: poskytuje obecné informace o produktech a
sluzbach CS, sjednava piimé prodeje, piileZitosti a schiizky pro poboc¢ky CS, zfizuje sluzbu
Servis 24 (dale jen S24), vramci které realizuje transakce jako jednorazové piikazy
k thradé apod., zajistuje technickou podporu sluzby S24 Internetbanking a GSM banking a
podavé informace k témto kanalim. Také zajistuje komplexni podporu klientim sluzby

BUSINESS 24 a dalsi sluzby pro komeréni klienty CS, pfijima oznameni klientii o ztraté
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osobnich dokladti, blokuje platebni karty a dalsi elektronické platebni prostiedky,
poskytuje sluzby k platebnim kartdm (napf. nastaveni limitli, znovuzaslani PINu, zménu
adresy), pfijima a feS$i reklamace, zodpovidd dotazy klienti z e-mailovych schranek
»Napiste nam-‘
a klientd na siti Facebook, sjednava s klienty vybrané produkty po telefonu bez nutnosti

navstévy pobocky.

KCP pomaha nejen klientiim, ale i pracovnikim pobo¢ek CS: vytvaii obchodni
prilezitosti a sjedndva schizky klientd na pobockach, vyfizuje vSechny druhy reklamaci,
provadi retenéni aktivity v rAmci snahy udrZet stavajici klienty CS, uleh¢uje pobockam od
administrativni ¢innosti v ramci projektu Klientské centrum hypoték a tak jim dava cas na

prode;j.

Vyjmenované sluzby v pievazné Casti vyfizuji univerzalni telefonni bankéfi, coz je
pozice, na které pracuji 1 ja a u této cilové skupiny byl provadén i vyzkum, ktery bude
podrobné popsan v nasledujicich kapitolach. Pied tim si jeSté rozebereme metody a formy,

které jsou v KCP vyuzivany.

Obr. &. 4 Hala Klientského centra CS



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 33

4.2 Metody a formy vzdélavani v klientském centru Ceské spofitelny

V Prostéjové

CS je spolec¢nost, ktera si velmi zaklada na vzdélavani svych pracovnikii. Patii mezi ty,
které investuji velké prostfedky do riznych kurzi a zplsobi vzdélavani svych
zaméstnancl. Vyuziva opravdu Sirokou skalu metod 1 forem vzdélavani a v této kapitole se

zamétime na ty, které jsou vyuzivany v KCP. Jedna se o nasledujici:

interni kurzy,

- externi kurzy,

- elektronické kurzy (e-learning),
- koucovani (externi/interni),

- mentoring,

- teambuilding,

- 360° zpétna vazba,

- Stinovani.

Vsechny tyto metody a formy jsou zastoupeny a nyni si jednotlivé rozebereme, abychom

m¢éli predstavu o jejich vyuzivani v bance a predevsim v KCP.
Interni kurzy

Do této skupiny kurzi patii vzdélavaci a rozvojové aktivity, které jsou piipravovany pro
zaméstnance za UcCelem sezndmeni nebo prohloubeni dovednosti, kterd je nezbytnou
podminkou pro vykon pracovni pozice. Jedna se predevSim o Skoleni produktli banky,
procest, bankovnich aplikaci a certifikaci. Jsou $koleny lektory, zaméstnanci CS ve

Skolicich stiediscich banky.
Externi kurzy

Do této kategorie patii vzdélavaci a rozvojové aktivity, které CS pfipravuje ve
spolupraci s externimi dodavatelskymi firmami, zkracené je proto nazyvame ,.externi
kurzy“. Mohou byt zaméfeny na rozvoj] mékkych dovednosti, jazykovych znalosti,
odbornych znalosti

a dalsi.
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Elektronické kurzy — e-learning

Elektronické vzdélavani (e-learning) je tvoreno elektronickymi kurzy a testy, ptipadné
doplnénymi dalsimi dokumenty, prezentacemi a audio/video soubory. Jedna se zpravidla
o vzdélavani, které je urceno pro velkou skupinu zaméstnanct. E-learningem je zejména
feSeno studium celofiremnich povinnych kurzii jako naptiklad Bezpecnost zdravi a ochrany
prace a pozarni ochrana (dale jen BOZP a PO), Prani $pinavych penéz, Eticky kodex
apod.), kde povinnost vyplyva z legislativnich pozadavku nebo vnitinich pfedpisti banky,

odbornych kurzii pro vybrané pozice a vnitrofiremnich aplikaci.

Elektronické kurzy se nejcastéji absolvuji na zaméstnancové vlastnim pocitaci (pracovni
stanici) nebo v zazemi firmy. Cas vénovany studiu prostiednictvim e-learningu je bran jako
plnohodnotné Skoleni a jako kazdé absolvované Skoleni je zaznamenano v pracovnikové
historii vzdélavani.

KCP 1 ostatni Gseky banky povazuji e-learning za velmi vyhodny. Za nejvétsi vyhody
pokladaji nasledujici:

- Uspora Casu, samostudium kdykoli podle potieby — tzv. just-in-time learning,

- uspora nakladii na vzdélavani (lektor, u¢ebny, cestovné, ubytovani),

- rychla aktualizace vyukovych materiald,

- mensi absence zaméstnancli v pracovnim procesu,

- vyuziti interaktivnich forem vyuky - grafika, animace a simulace,

- testovani znalosti, elektronické vyhodnoceni, okamzit4 zpétna vazba,

- rychlost Sifeni informaci a dostupnost vem,

- je vhodné zejména pro vzdélavani v teoretickych a odbornych oblastech nebo pro

studium vnitrofiremnich IT aplikaci.
Koucink

Koucink je jedna z metod rozvoje potencialu zaméstnancti KCP i ostatnich usekt banky.
Stejné jako se vyuzivaji rizné vzdélavaci programy, tréninky, Skoleni, mentoring, expertni
poradenstvi apod., je koucink jedna ze specifickych metod rozvoje. Jeji specifi¢nost
spocCiva v tom, Ze rozviji zaméstnance v setkanich ,,jeden na jednoho* (face to face) a stoji

na vzajemném dialogu, ve kterém kou¢ prostfednictvim vhodné volenych otazek pomaha
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kouCovanému najit pro néj nejvhodnéjsi cestu feSeni dan¢ho problému nebo k dosazeni

uréeného cile.

Koucovani je proces podpory a rozvoje klienta pii stanovovani a dosahovéni jeho
vlastnich profesnich i osobnich cill, zalozeny na davéryhodném vztahu, ktery napomaha

klientovi podniknout konkrétni kroky za ucelem dosazeni cile. Kou¢ nezatidi, Ze

vvvvvv

V KCP jsou vyuzivany dva druhy koucinku, a to interni a externi.
Interni koucink
Je uréen pro cilovou skupinu:
- stfedni a niz8i management (3. a 4. fidici uroven),

- klicové zaméstnance (senior specialisty, high potentials): zaméstnanci, u kterych je
zietelny ¢i predpokladany potencial k rozvoji, maji jiz rozséahlé pracovni zkusenosti

¢1 prosli mnoha tréninky odpovidajici jejich pozicim,
- ucastnikiim rozvojovych ,,Talent programi‘.
MozZna témata pro koucink:

Témat kouCovani mize byt velké mnozstvi — napft. jak Iépe fidit svij cCas, jak 1épe
motivovat své podfizené, jak plné¢ vyuzZit potencial svého tymu, jak efektivngji fidit
projekty, jak 1épe komunikovat se svymi kolegy, jak fesit konflikty atd. Kou¢ink napoméha
zvySovani vykonu, feSeni problémil a adaptaci na nové pracovni role. Koucink je velmi
pfinosny
1 v ptipadé, ze o daném tématu mate uz dobré ,.teoretické* povédomi, jen se vam nedaii to
prakticky vyuzivat. Proto se koucéink velmi ¢asto doporucuje jako doplnéni tréninkti, kdy se
v ramci tréninku ucite ,.teorii* a nacvicujete si praktické dovednosti, a kou€ink vam pak
pomahé hledat vase pfilezitosti pro vyuziti nau¢ené¢ho piimo ve vasi pracovni praxi a
opravdu se i realn¢ posouvat dal. Interni koucink v KCP provadi manazefi a vedouci

danych tyma.
Externi koucink

Odbor ,,Rozvoj zaméstnanci* nabizi externi koucink jako jednu z moznych metod

rozvoje, a to predevsim zaméstnancii na manazerskych pozicich.
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Mentoring

Mentoring je metoda, kterd pomaha s profesni i socidlni adaptaci nového zaméstnance.
Ma zajistit mentorovanému novackovi (menteemu) uspésné zapojeni, jak do chodu banky,
tak i do patfi¢ného tymu. Cilem je nejen snadné ziskani potfebnych odbornych znalosti, ale

také integrovani a zapojeni nového kolegy do tymu.
Pro koho je mentoring urcen:
- pro nového zaméstnance CS,
- pro zaméstnance po navratu z rodi¢ovské dovolené,
- pro zaméstnance pii pfechodu na jinou pracovni pozici,
- pro zaméstnance pii prevodu do jiného utvaru.
Role mentora v KCP:
- Vysvétluje fungovani organizace,
- §ifi firemni kulturu - obecné standardy, nepsana pravidla utvaru,
- prihlasuje menteeho na zékladni centralni adaptacni Skolent,
- pomaha mu s orientaci na intranetu,
- dava mu zakladni piehled informaci - co, kdy, kde,
- planuje pravidelné schiizky s menteem, s manaZerem,

- dava menteemu zpétnou vazbu,

na lince poméha s hovory klientt.
Teambuilding

Teambuilding je velice u¢inna metoda cileného budovéani tymu a jeho rozvoj zaméteny
na zlepSeni vykonu. Zaroven je to proces uceni se zaZitkovou formou. Podstatou tohoto
procesu je predev§sim uceni se na zaklad¢ vlastnich prozitki. Teambuildingy v KCP
predstavuji spojeni akcénich aktivit a vzdélavani. Teambuilding mtze byt rlizné¢ tématicky

zaméfen dle prani zadavatele a ti¢astniki.
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360° ZPETNA VAZBA

Je dulezité védét, jestli to, co délame, délame dobie. Abychom mohli své jednani fidit,
rozvijet se a ptipadné se piiblizovat k pozadovanému vzoru, potiebujeme zpétnou vazbu.
360° zpétna vazba je vybornym zdrojem informaci pro dalSi praci na osobnim rozvoji.
Jedna se o nastroj umoziujici vicestranné posouzeni chovani, postojii a dovednosti.
Sebereflexe (vlastni vnimani) se propojuje s vnimanim nadfizenych, kolegli, podfizenych,
ptipadné klientd. Pomaha také posilovat firemni kulturu. Uziva se piedev§im pro

posouzeni urovn¢ manazerskych dovednosti a chovani vedoucich pracovniki.
Stinovani

Vybrany zaméstnanec je na 2 dny vyslan na nékterou z pobodek CS, kde travi cely
pracovni den stinovanim vybrané¢ho poradce. Poté vypracuje zévéreCnou zprévu, kde
popise, jakym zptisobem bude aplikovat tento poznatek do své prace. Staz by mél
zamé&stnanec absolvovat obvykle 1x rocné. V KCP absolvuji tento zplsob vzdélavani
predevsim vedouci danych tymi a vybrani pracovnici dle zasluh (vétSinou na zakladé

dobrych vysledkl z prodejit), kteti pak své zkuSenosti pfedaji svym podiizenym.

Forem a metod je opravdu Siroka Skala, ale ne vSechny metody a formy vyhovuji v§em
zaméstnancim. Co zaméstnanec, to jiné preference. Otazkou pak je, zda je nutné vSechny
formy a metody zahrnovat do systému vzdelavani nebo by stacily jen ty nejvice
preferované. Zaroven neni vzdy pravidlem, Ze preferované se rovna uzite¢né a efektivni

pro praci.
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5 METODOLOGIE

V této kapitole se budu zabyvat vyhodnocenim dotaznikového Setfeni, které jsem
provedla mezi pracovniky KCP. Ziskana data budu vyhodnocovat pomoci dvou riiznych
metod. Nejprve stanovim hypotézy a jejich ovéteni pomoci testu nezavislosti chi-kvadratu,
kde si stanovim nulovou a alternativni hypotézu a vypoctem zjistim pravdivost nékteré
Z hypotéz. Ostatni otazky dotaznikového Setieni budu zpracovavat graficky a tim zjistim
nazory respondenti na mnou polozené otazky a vyvodim ke kazdé otazce zavery, které na

konci shrnu do zavére¢nych navrhi a doporuceni ke zlepseni ve spole¢nosti.

Pro stanoveni hypotézy jsem si polozila otazku, zda ma délka zaméstnani v KCP vliv na

spokojenost se systémem vzdélavani v KCP.

V dal§im vyhodnocovéani dotaznikového Setfeni budu zjiStovat, jak jsou pracovnici
spokojeni s metodami a formami vzdélavani, se skoliteli, Skolicimi prostorami atd., abych

na zéklad¢ ziskanych idaji mohla vyvodit odpovidajici zavéry.

V prvni fazi jsem naformulovala dotaznik (viz pfiloha P 1), ktery obsahuje 17 otazek
tykajicich se systému vzdélavani v KCP. Dotaznik je zcela anonymni. Oslovila jsem 100
respondentd (12 muzi a 88 Zen), dle ndhodného vybéru. Do vybrané¢ho vzorku
dotazovanych nebyli zahrnuti vedouci pracovnici a vedeni spole¢nosti. Ze 100 oslovenych
respondentii se pruzkumu zucastnilo 54 osob, které dotaznik vyplnily a odevzdaly
vV pozadovanych terminech. Dotazniky jsem rozesilala elektronicky pifimo na vybrané
pracovniky. K prvnimu stanovenému terminu byla navratnost pouze 36 dotaznikl, coz se
mi zdalo jako nedostacujici pocet pro vérohodnost ziskanych dat, proto jsem znovu poslala
dotaznik s opétovnou prosbou. Jak jsem uvedla vySe, kone¢nd navratnost byla 54
dotaznikd. I pfes moZnost odevzdani dotazniku v papirové podobé a zachovani anonymity,
tuto variantu nevyuzil zadny z pracovnikt, ale vSichni odevzdali dotazniky elektronicky,

¢ili bez anonymity.
Po odevzdani dotaznikii jsem pfistoupila k samotnému vyhodnoceni ziskanych dat.

Jako prvni jsem si polozila otdzku, zda ma délka zaméstnani v KCP vliv na spokojenost
se systémem vzdélavani v KCP. K ziskani odpovédi na otazku jsem vyuzila formulace

nulové a alternativni hypotézy a jejiho vypoctu.
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K ovéfeni hypotézy jsem pouzila nasledujici dvé otazky z dotaznikového Setfeni:
Otéazka 1: Jste spokojen/a se systémem vzdélavani v KCP?

Otazka 2: Délka zaméstnani v KCP.

Pomoci testu nezavislosti chi-kvadratu jsem dokazala, jestli je néjaka souvislost mezi

délkou zaméstnani v KCP a spokojenosti se systémem vzdélavani v KCP.

Stanovila jsem si nulovou a alternativni hypotézu:

Ho (nulova hypotéza) - Délka zaméstnani v KCP nema vliv na spokojenost se systémem

vzdélavani v KCP.

Ha (alternativni hypotéza) - Délka zaméstnani v KCP ma vliv na spokojenost se

systémem vzdélavani v KCP.

Odpovédi na otazky jsem zaznacila do kontingen¢ni tabulky.

Tab. ¢. 1 Kontingenéni tabulka pro vypocet testu nezavislosti chi-kvadratu

Délka zaméstnani v KCP
Spokojenost Méns nes 6 mésict - | 1roky— 2 roky - 4roky a
se systémem 6 mésici méné nez 1 | méné nez 2 | méné neZ 4 vice 2
vzdélavani v rok roky roky
Kcp Ano 7 (5,44) 9 (7) 12 (10,11) 5 (5,44) 9 (14) 42
Ne 0(1,56) 0(2) 1(2,89) 2 (1,56) 9 (4) 12
2 7 9 13 7 18 54
Testovani vyznamnosti jsem provedla na hladiné vyznamnosti 0,05.
Nasledné jsem vypocitala ocekdvané cetnosti O pro kazdé pole tabulky (Cisla

v zavorkach).
O=7x42/54=5,44
O=9x42/54=17
O0=13x42/54=10,11
O=7x42/54=5,44

O=18x42/54=14
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O=7x12/54=1, 56
O0=9x12/54=2

0=13x12/54=2,89
O=7x12/54=1,56

O0=18x12/54=4

Pro kazdé pole tabulky jsem dale vypocitala hodnotu (P- 0)%/O
(7 —5,44)? | 5,44 = 0,447

(9-7)?/7=0,571

(12 —10,11)*/ 10,11 = 0,353

(5-5,44)? | 5,44 = 0,036

(9-14)*/14=1,786

(0—1,56)?/1,56 = 1,56

(0-2)2/2=2

(1-2,89)?/2,89 = 1,236

(2-1,56)?/1,56 = 0,124

(9-4)?/4=6,25

Testové kritérium y 2 jsem vypocitala jako soucet hodnot (P- 0)%0 pro vsechna pole
tabulky:

v>= 0,447 + 0,571 + 0,353 + 0,036 + 1,786 + 1,56 + 2 + 1,236 + 0,124 + 6,25 = 14,363

Vypocitand hodnota y 2 je ukazatel velikosti rozdilu mezi skute¢nosti a vyslovenou

nulovou hypotézou.
Dale jsem urcila pocet stupnti volnosti tabulky:

f=r-1)x(-1)=2-1)x(B-1)=1x4=4
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Ve statistickych tabulkach jsem naSla kritickou hodnotu testového kritéria pro

vypocitany pocet stupiiil volnosti a pro zvolenou hladinu vyznamnosti 0,05.
1% 005 (4) = 9,488

Srovnanim vypocitané hodnoty testového kritéria s hodnotou kritickou jsem zjistila, ze

vypocitana hodnota je vyssi, tzn. 9, 488 < 14,363.

Z vysledku je patrné, ze mizu odmitnout nulou hypotézu Ho. Mezi odpovéd'mi na
otazky byla prokazana statisticky vyznamna souvislost (Ha), tzn., ze délka zaméstnani

v KCP ma vliv na spokojenost se systémem vzdélavani v KCP.

Po ziskani odpovédi na polozenou otazku jsem piistoupila k vyhodnoceni vSech otazek

z dotaznikového Setteni a popisu zjisSténych udajt.

Otazka ¢. 1: Pohlavi

Graf ¢. 1 popisuje rozdéleni dle pohlavi.

Pohlavi
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Dotaznikového Setieni se zicCastnilo 46 Zen z oslovenych 88 a 8 mizu z oslovenych 12.

Celkova navratnost dotaznikl byla tedy 54 respondenti ze 100, coz je 54% ucast.
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Otazka ¢. 2: Vék

Graf ¢. 2 rozdéluje pracovniky do vékovych kategorii.
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Jak vyplyva z grafu, nejpocetnéjsi vékovou skupinou jsou pracovnici mezi 26 — 40 lety,
ktera ¢ita 27 pracovnikt. Dotaznik vyplnilo také 18 pracovnikt do 25 let. Ve skupiné mezi

41 az 49 let se zucastnilo 8 pracovnikll a pouze 1 pracovnik spada do skupiny 50 a vice let.

Otazka ¢. 3: Délka zaméstnani v KCP

Graf ¢. 3 rozdéluje pracovniky dle délky zaméstnani v KCP.

Délka zaméstnani v KCP
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Z grafu vyplyva, ze nejpocetnéjsi skupinou, kterd se zcastnila dotaznikového Setfent,
byli pracovnici, kteti pracuji v KCP déle jak 4 roky. Mén¢ nez 6 mésict pracuje v KCP 7
pracovnikti, mezi 6 mésici a 1 rokem 9 pracovnikil, 1 rok az 2 roky 13 pracovnikl a 2 roky
az 4 roky pracuje v KCP 7 pracovnikii. Tuto otazku jsem zahrnula do stanoveni a vypoctu

hypotézy pomoci testu nezavislosti chi-kvadratu.
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Otazka €. 4: Jste spokojen/a se systémem vzdélavani v KCP?

Graf ¢. 4 ukazuje spokojenost se systémem vzdélavani v KCP.
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Jak je patrno z grafu, s arovni vzdélavani je spokojeno 42 pracovniku, coz je vice jak %

dotazovanych. Pouze 12 pracovnikll neni spokojeno se systémem vzdélavani a maji k nému

jisté vyhrady, které budou rozebrany v nasledujici otazce.

I tuto otdzku jsem pouzila ke stanoveni a vypoctu hypotézy pomoci testu nezavislosti

chi-kvadratu.

Otazka ¢. 5: Pokud jste odpovédéli v otazce €. 4 ,,Ne*, napiSte, co Vam nevyhovuje na
systému vzdélavani v KCP.

V otazce ¢. 4 odpoveédélo 12 pracovnikll, Ze nejsou spokojeni se systémem vzdélavani

v KCP. Diivody se vétSinou opakovali a Ize je shrnout do nasledujicich postiehli

pracovniki:

Skoleni formou prescast,

Skoleni provadéna kolegy, ktefi mnohdy nemaji kompletni informace nebo nejsou

zpusobili ke Skoleni,
zpusob soucasného vzdélavani, které souvisi s vytiZzenosti (service level),

malo cCasu, vétSina vzdé¢lavani v samostudiu, neutfidéné informace sne vzdy

rychlym a konkrétnim dohleddnim v aplikacich,

pfili§ mnoho véci je Skoleno samostudiem bez moZnosti probrat nejasné véci

diskusi,
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- metoda zapsani otazky do sdilen¢ho souboru a ¢ekani na odpoved’ je zdlouhava,

- nedostatek Casu, navic v pres¢asech — sice placenych, ale po 8,5 hodindch v praci
jesté mit 1 hodinu ve vlastnim ¢ase, kdy navic nebyva misto u pocitace a chodi se

tfeba na 5 hodin rano.

Otazka €. 6: Obodujte niZe uvedené metody firemniho vzdélavani v KCP na ¢iselné

Skale (1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi).

Graf ¢. 5 popisuje oblibenost metod firemniho vzdélavani v KCP.
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Jak je patrno z grafu, nejvice oblibenou metodou firemniho vzdélavani je koucink, ktery
ziskal nejleps$i hodnoceni ze vSech metod. Na druhé pfi¢ce se umistil E-learning, tieti
pozici ziskaly pracovni porady. Workshop, ptipadové studie, predndska a mentoring patii
ke stfedné oblibenym metodam. Nejhor$i hodnoceni dostalo demonstrovani a posledni

misto obsadilo hrani roli, které nepatii mezi oblibené metody firemniho vzdélavani.
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Otazka €. 7: Ktera metoda firemniho vzdélavani v KCP je nejvice efektivni pro Vasi

praci? (Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

Graf ¢. 6 ukazuje nejefektivnéjsi metody firemniho vzdélavani v KCP.
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Z tohoto grafu je zcela potvrzeno bodovani pfedchozi otdzky, vysledek otazky €. 7 se

zcela shoduje s otazkou ¢. 6.

Nejefektivnéjsi metodou je jednoznac¢né koucink, ktery oznacilo 16 pracovnikd.

S vétsim bodovym odstupem se umistil E-learning, ktery povazuje za efektivni 10

pracovnikii a pracovni porady s9 body. Workshop, ptfedndska, ptipadové studie a

mentoring jsou opét neutralnimi metodami. Demonstrovani a hrani roli neziskalo jediny

bod.
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Otazka €. 8: Ktera metoda firemniho vzdélavani v KCP ma nejmensi efekt pro Vasi

praci? (Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

Graf ¢. 7 ukazuje nejméné efektivni metody firemniho vzdélavani v KCP.
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Nejmén¢ efektivni metodou firemniho vzdélavani je metoda hrani roli, kterou uvedlo 24

pracovniki. S velkym bodovym odstupem se umistily pracovni porady, které maji nejmensi

efekt pro 11 pracovnikii. Dal$imi uvedenymi neefektivnimi metodami je E-learning, ktery

nevyhovuje 8 pracovniktim, workshop uvedeny 7 pracovniky a se 2 body neoblibenosti se

umistilo demonstrovani a pfipadové studie. Koucink, mentoring a pfednaska neziskali

Zadny bod, coZ znamena, Ze tyto metody patii mezi efektivni.

Zajimavé je rozdilné vnimani metod firemniho vzdélavani, kdy v pfedchozi otdzce se

E-learning a pracovni porady umistily na ptednich pfickach efektivnosti. Zalezi na dané

osob¢ a jejich preferencich vnimani toho, co je ¢i neni efektivni.
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Otazka ¢. 9: Obodujte niZe uvedené formy firemniho vzdélavani v KCP na ¢iselné

skale (1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi).

Graf ¢. 8 ukazuje oblibenost forem firemniho vzdélavani v KCP.
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Jak miizeme vidét v grafu, nejlépe obodovand byla forma firemniho vzdélavéani
Teambuilding a v pomérné tésném bodovém rozmezi se umistilo vysvétlovani. Treti misto
ziskal seminaf. Nejhiife ohodnocenymi formami firemniho vzdélavani jsou externi kurzy,
stinovani
a 360° zpétnd vazba. Piednaska, workshop a interni kurzy patii mezi dobré formy
firemniho vzdélavani, které nijak pracovniky neoslovuji, ale ani jim neptipadaji bez

vyznamu.
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Otazka ¢. 10: Ktera forma firemniho vzdélavani v KCP je nejvice efektivni pro Vasi

praci? (Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

Graf ¢. 9 ukazuje nejefektivné;jsi formy firemniho vzdélavani.
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Zajimavy vystup muzeme vidét v tomto grafu, ktery se neshoduje tak jako u metod
firemniho vzdélavani. Pracovnici povazuji za nejefektivnéj$i metodu Vysvétlovani, a to 13
pracovnikil. S Sestibodovym rozdilem se umistil na druhém mist¢ Workshop spolecné
S E-learningem. Velice zajimavé je, ze nejlépe obodovana forma firemniho vzdélavani
Teambuilding zcela propadla v hodnoceni pracovnikt v kategorii efektivity pro jejich praci
a neziskal jediny bod. Teambuilding je ocividné metodou oblibenou, nejspise diky
uvolnénosti, stmelovani tymu atd., ale pfidand hodnota pro praci je ,,nulova“. Ostatni

formy firemniho vzdélavani jsou primérné efektivni pro vykonavanou praci.
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Otazka ¢. 11: Ktera forma firemniho vzdélavani v KCP ma nejmenSi efekt pro Vasi

praci? (Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

Graf ¢. 10 ukazuje nejméné efektivni formy firemniho vzdélavani.
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Z grafu je patrné, Ze piedchozi otdzka potvrzuje otazku €. 11 a to, Ze teambuilding spolu
se stinovanim patfi mezi nejméné efektivni formy firemniho vzdélavani, tyto dvé formy
oznacila vice jak ' pracovnikii. Workshop a externi kurzy také nepatii k efektivnim
formam firemniho vzdélavani, alesponi z pohledu dotazovanych. Ostatni formy firemniho

vzdélavani zaujimaji neutralni postaveni v hodnoceni efektivity pro praci.
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Otazka €. 12: Kterou formu firemniho vzdélavani v KCP preferujete? (Oznadcte

pouze 1 odpovéd’.)

Graf ¢. 11 predstavuje preference forem firemniho vzdélavani v KCP.
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Z grafu mizeme zjistit, ze 76% pracovnikl, coz je 41 dotazovanych, preferuje interni
firemni vzdélavani. E-learningu déva ptednost pouze 10 pracovniki, coz je pouhych 18%
a nejmén¢ zajimavou formou jsou externi kurzy, které preferuji pouze 3 pracovnici, coz je
6%. Diivody, proc¢ tolik pracovnikil upfednostiiuje interni vzdéldvani, se budu vice zabyvat

V otazce ¢. 16.
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Otazka €. 13: Kterou metodu ovérovani ziskanych znalosti preferujete? (Oznacte 3

odpovédi — pi¥iiad’te - 1 bod - nejméné, 2 body, 3 body - nejvice.)

Graf ¢. 12 popisuje preferované metody ovérovani ziskanych znalosti.
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V této otazce méli dotazovani pracovnici obodovat 3, 2 a 1 bodem nabidnuté metody
ovéfovani ziskanych znalosti. Jak vidime z grafu, 78 bodu ziskalo pozorovani vedoucim
pracovnikem, coz je 24% a 66 bodi dostala také metoda E-learningového testu, coz je
20%. Pro srovnani nejméné preferovanou metodou je vyhodnoceni ndhodné vybranych
hovort,, které dostalo pouhych 24 bodd, coz je pouze 7%. Ostatni metody patii
K primérnym a pracovnici v nich vidi alesponi né&jaky efekt pii ovéfovani ziskanych

znalosti.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 52

Otazka ¢. 14: Vyhovuji Vam Skoleni, ktera jsou vedena Vasimi nahodné vybranymi

spolupracovniky?

Graf ¢. 13 ukazuje spokojenost se Skoliteli z fad spolupracovnik.
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Zcela spokojeno se skoliteli z fad pracovnikd je pouze 17 respondentd, coz je 31%.
Zcela nespokojeno je pouze 8 pracovniki, tj. 15%. A vyhrady ke Skolenim Skolenych

spolupracovniky ma 29 pracovniki, a to vice jak % dotazovanych, 54%.
Duvody proc¢ ,,ANO “ jsou nasledujici:
- maji vlastni zkuSenosti s produkty a provozem,
- pokud mohu odejit z linky, nezaleZi mi na tom, kdo $koli, je to pro m¢ relaxace,
- jsou z praxe.
Divody pro¢ ,,NE “ jsou tyto:
- skoleni je potieba od lidi, ktefi rozumi tématu,
- Casto vi skolitel (spolupracovnik) méné, nez by mél veédét,
- nekdy nezna odpovédi na otazky Skolenych pracovnikd,

- skolitelim z fad pracovniki, chybi obcas profesionalita, (znamé ,kamaradské*

tvare).

Divody pro¢ ,,NEKDY ANO, NEKDY NE“ §koleni vedend spolupracovniky
vyhovuji/nevyhovuji jsou:

- zaleZi na vybraném pracovnikovi - na jeho znalostech o Skoleném tématu,
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- ne vzdy ma skoleni troven (je kvalitni),
- ne vzdy jsou informace aktualni,
- neékolikrat se béhem Skoleni Skolitelé méni,

- vybér skolitele by nemél byt ndhodny, ale mél by byt uréen vSemi (nem¢l by mit

Skoleni za trest),
- ne vSechna skoleni jsou nasledné pouzitelna v praxi,
- obcas byvaji informace zmatené a nekompletni (nemusi to byt chyba Skolitelt),
- neni prostor dostat se do hlouby problematiky, na konkrétni ptiklady,
- zélezi na Skoliteli — jeho zplisobu podani, systému Skoleni a sdélovani podrobnosti,

- nejsou nekdy pfimo z praxe, a tak nevi, co je pro nas dilezité, takova Skoleni mi nic

do praxe nedaji.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 54

Otazka ¢. 15: Kterou novou formu ¢i metodu, z niZe uvedenych, byste uvital/a

v KCP?

Graf ¢. 14 uvadi novou formu ¢i metodu, kterou by pracovnici v KCP uvitali.

Nova forma ¢i metoda do KCP

U otazky méli dotazovani moZznost zatrhnout novou formu ¢i metodu, kterou by radi
uvitali v systému vzdélavani v KCP. Nekteti respondenti oznacili 1 vice moznosti.
Obohacenim jiZz zavedené¢ho systému vzdélavani v KCP by byly konzultace, ziskaly 28
bodl. Mohou byt pojaty bud’ jako konzultace s vedoucimi pracovniky nebo i mezi
spolupracovniky samotnymi. Zajimavou formu vzdélavani vidi dotazovani také ve
skupinovych cvicenich, kde si mohou spole¢né piedavat zkuSenosti, postichy a napady
ptimo pfii spoleénych cvicenich. Outdoor training a brainstorming by mohli byt dle
pracovnikl také ozivenim pro systém vzdélavani v KCP. Naopak simulace a vypravéni

nedostali piili§ mnoho bodd, a proto by jejich zavedeni nebylo efektivni.
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Otazka €. 16: Vyhovuje Vam poradani Skoleni v prostorach KCP?

Graf ¢. 15 ukazuje preferované skolici prostory v KCP.
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Jak vypovida grafické znazornéni, 43 pracovnikim (80%) vyhovuji Skoleni pofddana

ptimo v prostorach KCP. Dtuvody jsou piedevsim:
- vzdalenost (nemusi nikam dochézet),
- pohodiné,
- kvalita prostiedi,
- vétSinou mi Skoleni pofadand v prostorach KCP vyhovuji,
- dobré vybaveni Skolicich mistnosti,
- znamé prostiedi.

Pouze 8 pracovnikiim (15%) nevyhovuji Skoleni potadand v prostorach KCP, a to proto:

mnoho Skoleni samostudiem, bez moznosti probrat nejasnosti diskusi,

- moznost ,,odbihat* kviili neodkladnym zélezitostem ze Skoleni,

- obcas neuskodi zménit prostiedi,

- horsi soustfedéni se na Skolena témata (zndmé prostiredi),

- ve skolici mistnosti jsou umistény pocitace, odvadi pozornost Skolenych.
3 pracovnici oznacili odpovéd’ Ano i Ne (5%, a to z davodi:

- Ano - rychlé pfemisténi,
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- Ano - domaci atmosféra,

- Ne —neustale stejna budova — nepodivame se, jak funguji jina odd€leni banky,
- Ano — prostiedi je pfijemné,

- Ne —neni na skodu vyjet i za ,,hranice* firmy,

- Ano - blizkost,

- Ne — absence kvalitnich skolitelt.

U variant kdy vyhovuji ¢i nevyhovuji Skoleni porfddand v prostorach KCP se nékteré

davody opakovaly.
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Otazka €. 17: Pokud jste odpovédéli v otazce €. 16 ,,Ano*, kterou z moznosti

preferujete? (oznacte pouze 1 odpovéd).

Graf ¢. 16 popisuje preferovanou mistnost a divody

upfednostiovani dané mistnosti.
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Na tuto otazku odpovédéli vSichni pracovnici bez ohledu na odpovéd v predchozi

otazce. Dokonce 2 dotazovani uvedli obé moznosti, a to z davodu:

zalezi na typu Skoleni a potiebnosti dostupné techniky,

kazd4d mistnost ma své plusy a minusy, zalezi na tématu Skoleni, avSak prostor

Vv zasedaci mistnosti je pfijemné;si.

Skolici mistnost preferuje 45 pracovnikd, tj. 83%, protoze:

wewr

k dispozici pocitace (nejcastéjsi dtivod preference této Skolici mistnosti),
ptijemné;jsi prostiedi,

mozZnost nazorného zobrazeni a procviceni na pocitacich,

je 1épe upravena pro Skoleni — Iépe se tam piSi poznamky ze Skoleni,
klimatizace,

vétsi soukromi pii praci.

Pouze 7 pracovnikli dava prednost zasedaci mistnosti, a to z divodii:

prostornéjs$i mistnost,

pfijemné;jsi na Skoleni,
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- nejsou tam pocitace, které¢ odvadi pozornost od skoleni,

- nelze jednoznacné urcit — pro Skoleni, kde je mozné vyuzit pocitace je lepsi Skolici

mistnost, pro Skoleni typu 1. pomoci je vhodné&jsi zasedaci mistnost,
- vSichni ucastnici Skoleni na sebe vidi, a to je dobré pro diskusi apod.,
- moznost 1 pohybu pii Skoleni,
- vnimani lektora.

Opét se mnoho duvodi opakovalo jak u Skolici mistnosti, tak u zasedaci mistnosti.
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6 NAVRHY A DOPORUCENI

Na zékladé vypracovani teoretické Casti, analyzy soucasného stavu v oblasti metod a
forem firemniho vzdélavani zaméstnancti KCP a prizkumu pomoci dotazniku, doporucuji

nasledujici zmény v systému vzdélavani.

6.1 Zména metod a forem

Na zéklad¢ ovéfeni stanovené hypotézy jsem dosla k zavéru, ze délka zaméestnani v KCP
souvisi se spokojenosti se systémem vzdélavani v KCP. Cim déle jsou pracovnici v KCP
zamé&stnani, tim méné jsou spokojeni se systémem vzdé¢lavani, a to piedev§im z toho
divodu, Ze jim stéle stejné metody a formy, pomoci nichz se Skoli, nepfinasi nic nového a
mnohdy jsou otraveni z predstavy dalsiho $koleni bez efektu. Proto doporucuji, na zakladé
ziskanych 0daji z dotaznikového Setieni, popfemyslet o zatraktivnéni metod a forem a

zavedeni novych metod a forem, ke kterym se pracovnici vyjadrili v dotaznikovém Setieni.

Doporucuji zavést dle dotaznikového Setfeni a preferenci pracovnikii naptiklad metodu

konzultace, ktera by mohla byt vedena dvéma zptsoby.

Prvnim zplsobem by mohla byt metoda konzultace s nadifizenym. V soucasné dobé
nemaji telefonni bankéfi moznost konzultaci se svymi nadfizenymi, nebot vedouci
pracovnici to nemaji v popisu prace a tudiZ na konzultace nemaji Cas, pfi¢emz bankéfim
by velice pomohlo, kdyby mohli nékteré hovory, situace, pracovni postupy apod.
konzultovat v danych okamzicich a necekat na koucovani, které je realizovano jednou

mésicné. Potiebuji se z chyb poucit ithned.

Druhym zptsobem konzultace by mohlo byt zavedeni ¢asového prostoru pro bankéte,
aby mohli konzultovat mezi sebou, pfedev§im konkrétni postupy, situace, hovory apod.
Kazdy bankét mize mit jiny pohled na situaci, jiné postupy v hovorech, jiny pfistup ke
klientim, a tak by si mohli bankéfi predavat své zkuSenosti a konzultovat problémy
spole¢né. V posledni dobé v KCP funguje zpiisob ziskdvani novych informaci formou
,»Z]Jistl si sam®, coZ predstavuje zjiStovani novinek, zmén urokovych sazeb, zavedeni a
zruSeni novych poplatkil, zavedeni nebo ruSeni predpisii apod. a ne vzdy jsou dokumenty
zcela pochopitelné pro vSechny stejné. Zavedenim konzultaci by méli bankéfi prostor

predat si informace a ujistit se v tom, ze vSe pochopili spravné. Pokud si bude bankét jisty
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v informaci, kterou podava klientovi, bude si jisty odpovédi a podani jeho sdéleni bude

pusobit kompetentné, zvysi se tim i divera ke spolecnosti.

Osloveni respondenti vyjadfili 1 zajem o outdoor training, coZz je metoda, kterou
v soucasné dobé vyuzivaji jen vedouci pracovnici. V KCP je to metoda, kterd by méla
posilovat role vedoucich, ale myslim si, ze 1 pro bankéfe by méla piinos. Mohla by zvysit
pracovni moralku, loajalitu vici spolecnosti, rozvinout viid¢i schopnosti a posilnit slabé

stranky tymu a také jednotlivct.

JO A

V soucasné dobé se bankéit dotkl jen teambuilding, ktery byl v dotaznikovém Setieni
vyhodnocen jako nejoblibengj$i metoda s nulovou efektivitou pro praci. Divodem bude
ziejmée to, ze ve skuteCnosti je tato metoda jen tak nazyvana. Bankéfi jsou vybirdni na
jednu pofadanou akci z riznych tymu a jesté k tomu z riznych pracovnich pozic, takze o
stmelovani, navazani lepsich vztahd a posileni tymu nemiize byt fe¢. Je mozné, Ze se timto
zpiisobem snazi KCP zlepsit komunikaci mezi jednotlivymi oddé€lenimi, ale to neni cilem
této metody. Myslim si, Ze by tato metoda byla velmi prospésna, kdyby se zachoval jeji
obsah a nejen nazev. Jinak bych tuto metodu doporucila ponechat a navrhovala bych

Castej$i poradani oproti soucasnému stavu, coz je jedenkrat za Ctyti roky.

Podobné jako teambuilding bylo za nejméné efektivni formu oznaceno stinovani, které
v KCP spociva v tom, ze vybrany pracovnik stinuje celodenni praci zaméstnance ve zcela
jiném oddéleni banky. Je sice dobré védét, jakd je napli prace pracovnika pobocky, ale
efekt pro praci je opravdu nulovy. Doporucila bych tuto formu vibec nezafazovat do

systému vzdelavani v KCP.

6.2 Externi kurzy

Externi kurzy jsou nejméné oblibenou formou vzdélavani v KCP. V ramci téchto Skoleni
se nejvice pouziva 1 metoda hrani roli, které¢ se umistila dle dotaznikového Setfeni na
poslednim mist¢, jakozto nejméné oblibend. Vzhledem k tomu, ze Skolitel¢ z externi firmy
mnohdy nevi jak pfesn¢ to v KCP chodi, neznaji pfesnou napli prace Skolenych a skoleni
jsou opét slozena z bankéfi z riiznych oddé€leni, pak 1 hrani roli nebyva pfinosem pro praci
jednotlivych bankéit. Ti pak vidi takové dvoudenni $koleni jako ztratu Casu a Skoleni jim
pfinasi spise stres, nebot’ ne kazdy se rad ,,pfedvadi®. Doporucila bych vybirat kurzy tak,

aby tato metoda nebyla jejich néaplni.
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Externi kurzy jsou pro spolecnost velmi nakladnou zalezitosti a nesouhlasim s tim, ze
jsou potadany vzdy pro vSechny pracovniky stejné kurzy, popiipadé si mohou vybrat
V nabidce maximaln¢ tfi kurzi v ramci jednoho roku. Nabidka by méla byt pro bankéie
mnohem Sirsi a vybér by mohl provadét ptimy nadtizeny, nebot’ ten presné vi, v em maji
jednotlivi pracovnici mezery. Cilem by pieci mélo mit zdokonaleni nebo ziskani novych
znalosti a dovednosti. Pokud je naptiklad Skoleni prodejnich dovednosti realizovano pro
vSechny zaméstnance bez rozdilu, pak to vede k tomu, ze ti nejlepSi prodejci se na

Skolenich nudi a dokonce se i stalo, ze radili Skolitelim, co na klienty nejvice plati.

Také si myslim, Ze by mnozi pracovnici uvitali, kdyby méli moznost si Skoleni vybrat
dle tematiky, ktera je zajima a zaroven by mohli kvuli $koleni zménit prostiedi a setkat se s
pracovniky s obdobnou naplni prace, naptiklad z jinych call center, a podat si své vlastni

poznatky a zkusenosti.

6.3 Vyuzivani Skolicich prostor v KCP

Z dotaznikového Setieni bylo zjisténo, Ze nejoblibenéj$im mistem pro Skoleni v KCP je
Skolici mistnost. Vzhledem k tomu, Ze mnozi ji preferuji pravé proto, ze jsou v ni pocitace,
pristup k elektronické posté a na internet, doporucila bych zvazeni téchto prostor vzdy pied
kazdym Skolenim. Mnohdy se stava, Ze Skoleni formou pfednasSky nema potiebny efekt,
ponévadz pracovnici vyfizuji jiné véci na pocitadich, nez by se vénovali plné tématu, a pak
nejsou dostateCné proskoleni a pro Skolitele je také velmi neptfijemné, kdyZ s nim Skoleni
nespolupracuji a délaji si na pocitaci své véci. Vyuzivani prostor pro jednotliva Skoleni by

se tedy méelo vzdy peclivé zvazit podle formy, ktera ke Skoleni bude vyuzivana.

6.4 E-learning

Tato metoda vySla v dotaznikovém Setfeni jako jedna znejoblibengjSich a
nejefektivnéjSich metod vzdélavani ve KCP. Z vlastnich zkuSenosti vSak vim, jakym
zpusobem pracovnici absolvuji jednotlivé kurzy. Dostanou pfidéleny cas na absolvovani
kurzu a zavére¢ného testu, kdy hned na zacatku spusSténi kurzu pozadaji zkuSenéjSiho
kolegu, aby jim s testem pomohl, kurz neabsolvuji a zbyvajici ¢as vyuziji k 0osobnimu
volnu. Doporucila bych, aby tato metoda byla vyuzivana v jinych prostorach, naptiklad ve
Skolici mistnosti, kde by vybrani pracovnici pod dohledem absolvovali kurzy jednotlivé a

ne kolektivné. Kurzy, které jsou timto zptisobem absolvovany, jsou nezbytné nutné pro
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praci a telefonni bankéfi jejich neznalosti mohou zplsobit ujmu klientovi nebo 1 celé

spole¢nosti. Pfikladem miize byt kurz prani Spinavych penéz nebo eticky kodex.

Formou e-learningu se absolvuje i kurz BOZP a PO. Dftive bylo toto Skoleni provadéno
kompetentnim pracovnikem KCP a myslim si, Ze bylo vice efektivni, ponévadz nejasnosti
byli pracovnikiim tfeba i nazorn¢ vysvétleny a nejasnosti zodpovézeny. E-learningové
kurzy jsou finan¢né nakladné a ne vzdy mohou mit ten spravny efekt. Doporucila bych

zvazeni, zda by nebylo vhodné&;jsi nékteré kurzy provadét jinou formou.

6.5 Skolitelé z Fad zamé&stnanci

V reakci na ménici se produkty v CS, zménu aplikaci a programd, jsou v KCP nezbytné
nutnd neustala Skoleni. V soucasné dob¢ to funguje tak, ze z centraly banky pfijedou do
KCP vybrani pracovnici, ktefi sezndmi se zménami vybrané pracovniky (jedna se o tzv.
skoleni $koliteldt) a ti pak predavaji tyto informace ostatnim spolupracovnikiim. Skolitelé
jsou vybréani zcela ndhodné vedoucim daného tymu. Vysledkem je to, Ze mnohdy skoli
pracovnici, kteti nemaji vibec zadné lektorské¢ dovednosti a bankéfi pak nedostanou
patficné informace, nebo je dostanou nesrozumitelné, ptipadné viibec Skoleni nevnimayji.
Doporucila bych, aby tento vybér nebyl jen nahodny. O pracovnicich, ktefi v souc¢asné dobé
Skoli, si jiz ostatni bankéfi udé€lali svij obrazek. S n€kterymi jsou na Skolenich velmi
spokojeni a s né¢kterymi vibec ne. Bylo by dobré udélat prizkum spokojenosti mezi
zaméstnanci a §koleni ponechat jen tém nejkompetentnéjSim, pfipadné realizovat odborny

kurz pro skolitele, aby méli alespon zakladni lektorské dovednosti.
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ZAVER
V bakaldiské praci jsem se zameéfila na firemni vzdélavani v Ceské spofitelné, a. s.,

konkrétn¢ v jejim Klientském centru, ve kterém pracuji.

V teoretické ¢asti jsem obecné popsala firemni vzdélavani a rozebrala metody a formy
firemniho vzdélavani dle reSerSe odborné literatury z pohledu riznych autora, kteii metody

a formy blize popisuji a specifikuji.

V praktické Casti jsem se zaméfila na metody a formy firemniho vzdélavani u vybrané
spole¢nosti, ponévadz Ceskd spoftitelna, a.s. vyuzivad pro vzdélavani svych pracovniku

velmi Sirokou $kalu metod a forem.

Obecnym cilem prace bylo piedstavit rozmanitost ve vyuzivani metod a forem ve
vybrané spole¢nosti. Popsat, jak v dané spole¢nosti funguji, jakym zptisobem se realizuji a
v ¢em spociva jejich vyznam.

Specifickym cilem pak bylo zjistit, zda jsou pracovnici v KCP spokojeni se systémem
vzdélavani, a to konkrétné s metodami a formami, pomoci kterych maji zlepSovat své
znalosti a dovednosti. Stejné tak bylo dileZité ovéfit, zda Siroka Skéala nabizenych metod ve

spole¢nosti ma jen piinos v oblibenosti nebo je zaroven i efektivni pro praci zaméstnanct.

Predev§im pomoci dotaznikového Seteni byla zjiSténa nespokojenost zaméstnanct se
systémem vzdélavani, a to pfedevSim u pracovniki, kteti jsou ve spolecnosti zaméstnani
vice let, a pomoci jednotlivych odpovédi ohledné oblibenosti a efektivnosti jednotlivych
metod a forem, také diivody nespokojenosti. Na zaklad¢ dotaznikového Setfeni a vlastnich
nazoril jsem dosla k zavéru, Ze divodem nespokojenosti je praveé Siroka Skala metod a
forem, protoze né€které jsou pro pracovniky dosti obtézujici, jiné nejsou zase efektivni pro
jejich praci a nékteré jsou Skoleny v nevhodnych prostorach nebo nevhodnymi $koliteli.
Proto jsem uvedla navrhy a doporuceni pro zlepSeni stavajici situace ve firmé, ktera by

mohla vést k vEtsi spokojenosti zaméstnancu.

Myslim si, ze cil mé prace byl splnén. Analyza spolecnosti byla provedena v mnou
stanoveném rozsahu a byla navrhnuta opatfeni na zlepSeni vyuzivani metod, forem a

celkove systému vzdélavani v KCP.

Celkovy systém vzdelavani zaméstnanct je dle mého ndzoru ve spole¢nosti na vysoké

urovni. Spolecnost ma dostatecné financni prostiedky pro realizaci vSech dostupnych
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forem a metod, vCetné téch, co jsou povazovany za nejprestiznéjsi, avSak méné nckdy

muze znamenat vice, a proto doporucuji realizovat navrhnuta doporuceni.
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PRILOHA P |: DOTAZNIK
VézZend pani, vaZeny pane,

jmenuji se Jana BoziCevicova a studuji dalkové Fakultu humanitnich studii, Univerzity

Tomase Bati ve Zliné.

Dovoluji si Vas pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery slouzi pro zpracovani mé bakalarské
prace na téma: ,,Metody a formy firemniho vzdélavani dospélych®, konkrétné¢ v Klientském

centru Ceské spofitelny, a.s.
Dotaznik je zcela anonymni, proto bych Vas pozadala o jeho uplné a pravdivé vyplnéni.

Ptedem dékuji za Cas, ktery vyplnéni dotazniku vénujete.

1) Pohlavi

[ ] Zena
[] Muz

2) Vék
[ ] do 25 let

[] 26 —40 let
[ ] 41—49 et

[ ] 50 avice

3) Délka zaméstnani v KCP
[ ] Méné nez 6 mésict
[ ] 6 mésict — méné nez 1 rok
[ ] 1rok—méné nez 2 roky
[ ] 2 roky — méné nez 4 roky

[ ] 4 roky a vice



4) Jste spokojen/a se systémem vzdélavani v KCP?

[ ] Ano
[ ] Ne

5) Pokud jste odpovédéli v otazce ¢. 4 ,,Ne“, napisSte, co Vam nevyhovuje na
systému vzdélavani v KCP.

6) Obodujte niZe uvedené metody firemniho vzdélavani v KCP na ¢iselné Skale

(1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi)

Koucink

Mentoring

Pracovni porady

Pfednaska

Demonstrovani

Ptipadové studie

Workshop

Hrani roli

E-learning




7) Ktera metoda firemniho vzdélavani v KCP je nejvice efektivni pro Vasi praci?
(Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

[ ] Kougink

[ ] Mentoring

[ ] Pracovni porady
[ ] Piednaska

[ ] Demonstrovani
[] Piipadové studie
[ ] Workshop

[ ] Hrani roli

[ ] E-learning

8) Ktera metoda firemniho vzdélavani v KCP ma nejmensi efekt pro Vasi praci?
(Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

[ ] Kougink

[ ] Mentoring

[ ] Pracovni porady
[ ] Pfednaska

[ ] Demonstrovani
[ ] Ptipadové studie
[ ] Workshop

[ ] Hrani roli

[ ] E-learning



9) Obodujte nize uvedené formy firemniho vzdélavani v KCP na ¢iselné $kale

(1 — nejlepsi, 5 — nejhorsi)

Pfednaska

Vysvétlovani

Seminai (prohloubeni znalosti)

Workshop

Interni kurzy (nové téma — zauceni)

Externi kurzy (nové téma — zauceni)

Elektronické kurzy (e-learning)

Teambuilding

360° zpétna vazba

Stinovani

10) Ktera forma firemniho vzdélavani v KCP je nejvice efektivni pro Vasi praci?
(Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

[ ] Prednaska

[ ] Vysvétlovani

[ ] Seminai (prohloubeni znalosti)

[ ] Workshop

[ ] Interni kurzy (nové téma — zaucent)
[ ] Externi kurzy (nové téma — zaucenf)
[ ] Elektronické kurzy (e-learning)

[ ] Teambuilding

[ ] 360° zpétna vazba

[ ] Stinovéni



11) Ktera forma firemniho vzdélavani v KCP ma nejmensi efekt pro Vasi praci?
(Oznacte pouze 1 odpovéd’.)

[ ] Prednaska

[ ] Vysvétlovani

[ ] Seminaft (prohloubeni znalosti)

[ ] Workshop

[ ] Interni kurzy (nové téma — zaudeni)
[ ] Externi kurzy (nové téma — zauceni)
[ ] Elektronické kurzy (e-learning)

[ ] Teambuilding

[ ] 360° zp&tna vazba

[ ] Stinovéni

12) Kterou formu firemniho vzdélavani v KCP preferujete? (Oznacte pouze 1
odpovéd’.)
[ ] Interni

[ ] Externi

[ ] E-learning

13) Kterou metodu ovérovani ziskanych znalosti preferujete? (Oznacte 3 odpovédi
— prifad’te - 1 bod - nejméné, 2 body, 3 body - nejvice.)
[ ] Pisemny test

[ ] Ptipadova studie (modelové situace)
[ ] Pozorovani vedoucim pracovnikem v praxi
[] Pohovor s vedoucim pracovnikem

[ ] E-learningovy test



[ ] Vysledky v méfitelnych ukazatelich (nabidky, prodeje)
[ ] Vyhodnoceni ndhodné& vybranych hovori

14) Vyhovuji Vam $koleni, ktera jsou vedena Vasimi nahodné vybranymi
spolupracovniky?

[ ] Ano—pro¢

15) Kterou novou formu ¢i metodu, z niZe uvedenych, byste uvital/a v KCP?

[ ] Konzultace

[ ] Brainstorming
[ ] Simulace

[ ] Outdoor training
[ ] Vypravéni

[ ] Skupinové cvieni/trénink



16) Vyhovuje Vam poradani §koleni v prostorach KCP?
[ ] Ano - pro¢

17) Pokud jste odpovédéli v otazce €. 16 ,,Ano*, kterou z moznosti preferujete?
(oznacte pouze 1 odpovéd’)

[ ] Skolici mistnost - pro¢

De¢kuji za Vas €as pii vyplhovani dotazniku. Jana BoZicevicova



