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ABSTRAKT

Bakalaiska prace se zabyva zhodnocenim soucasného stavu vzdélavani ve spolecnosti
RWE Zakaznické sluzby, s.r.0. koucovani, soft skills, hard skills. Dale pak rozpracovanim
navrhu a metod na zlepSeni systému vzdélavani.

Teoreticka ¢ast bakalarské prace je zaméfena na vymezeni zakladnich pojmi, podnikového
vzdélavani, charakteristiku RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. a jejimu vzdélavacimu systému.
Prakticka cast bakalaiské prace je zpracovana kvalitativnim Setfenim s vyuzitim piipado-

vych studii u pracovnikl zdkaznickych center a callcentra.

Kli¢ova slova: vzdélavani, RWE Zakaznické sluzby, zaméstnanci, vzdélavani dospélych,

vzdélavani zaméstnanct, posluchac, call centrum, zékaznické centrum.

ABSTRACT

This bachelor thesis is focused on current state of education in the company RWE Zakaz-
nickée sluzby, s.r.o., coaching, soft skills and hard skills. Further it develops a concept and

methods for improvements in education system.

Theoretical part of the bachelor thesis is focused on definition of basic terms, company

education, characteristics of RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. and its educational system.

Practical part of the bachelor thesis is created by qualitative examination with the usage of

case studies of employees in customer centres and call centre.

Keywords: education, RWE Zakaznické sluzby, employees, adult education, employee

education, listener, call centre, customer centre.
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UvVOD

Vzhledem ke stavajicim podminkam trhu, je pro podnikatelské subjekty nezbytné, aby
hledaly oblasti, ve kterych by mohly ziskat naskok pted fitici se konkurenci. Mezi konku-
rencni vyhody patii 1 rozvoj a vzdélavani pracovniki. Moderni firmy chépou, ze praci
s lidskym potencialem Ize vyuzit ku prospéchu firmy. Pracovnici, do kterych firma inves-
tuje v podobé vzdélani v tvrdych i mé&kkych dovednostech, mohou svymi znalostmi

i dovednostmi ve velké mife ovlivnit klienty firmy.

Tento problém se tyka i firmy RWE. Jedna se o firmu s letitou tradici, kterou téméf kazdy
obfan znd. RWE se v soucasné dobé vyrovnava s nastupem konkurence, ktera trh
s energiemi do zna¢né miry ovliviiuje. Je potieba zaméfit se nejen na ceny jednotlivych
komodit, ale také na oblast, kterd se vénuje vystupovani firmy pted vetejnosti. Mezi dile-
Zité parametry, které rozhoduji o vybéru firmy, patii urcité zptsob jednani s jejimi klienty.
RWE se touto problematikou jiz zabyva, a proto pfipravuje svoje pracovniky, aby byli

schopni jednat se zadkazniky S potiebnymi znalostmi na pozadované profesionalni trovni.

Cilem bakalaiské prace je zaméfit se na systém vzdélavani u spolecnosti RWE Zakaznické
sluzby s.r.o. v oblasti mékkych i tvrdych dovednosti a kouc¢inku. Popsat stavajici zptisoby
vzdélavani v této oblasti a u dotazovanych pracovniku zjistit, jestli je vstupni Skoleni vede-
no vyhovujici formou, zda-li aktivni vzdélavani formou kouéinku ma vliv na jejich prodej-
ni vysledky a zjistit jejich zajem o dalsi Skoleni soft skills a kouc¢ink. Téma Systém vzdé&la-
vani ve spolecnosti RWE jsem si vybrala proto, ze s problematikou mam osobni zku$enost.

Pracuji zde jako trenér.

Bakalatska prace ma dvé ¢asti. Prvni ¢ast je orientovana teoreticky, pfi jejim vypracovani
jsme &erpala z dostupné literatury a internetu. Cast druha, prakticka, je zaméfena na sa-

motné vzdelavani zaméstnanci ve firmé a vyzkum je proveden pomoci ptipadovych studii.
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l. TEORETICKA CAST
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1 VZDELAVANI ZAMESTANCU

Cilem kapitoly je vymezeni zdkladnich pojml vzdélavani, lidského kapitalu a v neposledni
fadé trenéra/lektora.

1.1 Vzdélavani

V odbornych i neodbornych publikacich se setkaime s mnoha charakteristikami slova vzdé-
lavani. Vzdélavani je nepietrzity proces, ktery nejen zvysuje existujici schopnosti, ale také

vede k rozvijeni dovednosti, znalosti a postoji, které pfipravuji lidi na budouci Sirsi, na-

v

Ruku v ruce se vzdélavanim jde uceni. Uceni nas provazi kazdodennim Zivotem. Mnohdy
si ani neuvédomujeme, ze prochdzime procesem uceni, protoze se vlastn€ uc¢ime spontanné
napiiklad navstévou zajmového krouzku, ¢tenim literatury, rozvijenim a zdokonalovanim
se V jiz ziskanych dovednosti. U¢eni definovali Bass a Vaughan (1996) jako relativné per-

manentni zménu v chovani, ke které dochazi v diisledku praxe nebo zkusenosti.”

Vzhledem k tomu, ze vzdé€lavani je nepietrzity a tedy celozivotni proces, rozliSujeme vzdé-
lavani jednotlivych v€kovych kategorii.

Celozivotni vzdélavani mizeme chapat jako formativni proces, ktery probiha v téchto eta-
péch:

e predskolni vychova a vzdélavani,

e zéikladni vychova a vzdé&lavani po dobu povinné Skolni dochdzky na zékladnich

skolach,
e vSeobecné vzdélavani realizované na gymnaziich,

e odborné vzdelavani realizované na sttednich odbornych ucilistich, vysSich odbor-

nych skolach a Skolach vysokych,

! Armstrong, M. Rizent lidskych zdrojii. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 462.
2 Armstrong, M. Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 445.
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e vzdélavani dospelych zahrnujici obdobi jejich produktivniho véku i v obdobi skon-
¢eni jejich ekonomické aktivity realizované riznymi subjekty jako jsou Skoly, pod-
niky, vzd&lavaci instituce aj.>

Vzdélavani dospélych nalezneme pod pojem andragogika. Andragogika dle Benese zname-

na doprovézeni ¢lovéka pii jeho cesté za vzdélavanim, poznanim a pochopenim svéta.*
Lidsky kapital
Nyni jiz vime co je vzdélavani, nicméné bez lidského kapitalu by nebylo koho vzdé€lavat.

Jak uvadi Muzik, vzdélavani predstavuje zakladnu lidského kapitalu. Jaka tato zakladna je,

to ovliviiuje zejména vzd&lavaci systém v té které zemi.”
V literatuie se Casto setkame s definici lidského kapitalu od Bontise a kol.:

Lidsky kapital piedstavuje lidsky faktor v organizaci; je to kombinace inteligence, doved-
nosti a zkusenosti, co dava organizaci jeji zvlastni charakter. Lidské sloZky organizace jsou
ty slozky, které jsou schopny uceni se, zmény, inovace a kreativniho tsili, coz — je-li fadn¢

motivovéno - zabezpetuje dlouhodobé preziti organizace.

K rozvijeni lidského kapitalu potiebujeme nékoho, kdo se 0 rozvoj zaslouzi nebo alespon

pfi nejmensim pokusi. V modernich spolecnostech tuto roli zastupuje trenér/lektor.
Lektor

Osobnostni ptedpoklady lektorli jsou vyznamnym piedpokladem uspésného vzd&lavani.’
Dobry lektor by se mél vyznacovat trpélivosti, znalosti tématu, jistou mirou empatie. Roz-
hodné by nemél zapominat na sviij vlastni rozvoj. Také flexibilita, komunikativnost a uméni

vystupovat na vefejnosti patii mezi vlastnosti lektora.

3 Muzik, J. Androdidaktika. Praha: ASPI Publishing, 2004, s. 22-23.
* Bene§, M. Andragogika. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 11.

® Muzik, J. Profesni vzdélavani dospélych. Praha:Wolters Kluwer CR, 2012, s. 146.
® Armstrong, M. Rizent lidskych zdrojii. Praha: Grada Publishing, 2002, s. 50.
" Vodak, ., Kuchar¢ikova, A. Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 101.
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1.2 Vyznam vzdélavani dospélych v modernich firmach

Moderni firmy, nemaji jednoduché postaveni na dneSnim dravém ekonomickém trhu. Po-
kud chtéji obstat, neztracet klienty ani zaméstnance, je potieba vénovat vzdélavani ¢im dal

vEtsi prostor a hledat zpiisoby jak vzdélavani dospelym nejen ulehcit, ale 1 zptijemnit.

Mezi podnikové vzdélavani zahrnujeme vzdé€lavaci akce, které organizuje podnik. Cilem je
zajistit pfichozim zaméstnancim zakladni informace o firmé a jejich budouci praci. Pro
stavajici zaméstnance slouZi jako zpisob rozvoje, které jim pomuze zvladnout 1épe, jejich
pracovni povinnosti a ziskani odbornych znalosti. Vzdélavani obvykle probiha pribézné

s ohledem na zménu cile podniku, kariérni rist a pracovni pozici zaméstnance.
Co je firemni vzdélavani?
e Firemni vzd€lavani je vzdélavani zaméstnanct.
e Firemni vzdélavani zahrnuje povinné a kvalifika¢ni vzdélavani zaméstnanch.

e Firemni vzdélavani zahrnuje zvySovani, ziskavani, prohlubovani a udrzovani kvali-

fikace.
e Firemni vzdélavani je soucasti profesniho vzdélavani.

e Firemni vzdélavani piedstavuje ¢ast systému formovani pracovnich schopnosti ¢lo-

véka.
e Firemni vzdélavani zahrnuje rozvoj kompetenci zaméstnanci.®
Pro snadnéjsi fungovani firemniho vzdélavani potfebujeme propojit téi trovné uceni, jak
uvadéji Monica Belcourt a Philip C.Wright :
e Vycvik — je ziskavani postojli, znalosti a dovednosti, které zlepsuji vykon na praco-
visti.
e Ro0zvoj — byva zaméfen na ziskani znalosti a postoju, které mohou byt soustiedény

na individualni odbornou kariéru zaméstnance a hlavné cile organizace.

8 Bartonikova, H. Firemni vzdélavani, Praha: Grada Publishing, 2010, s. 11.
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Organizadni rozvoj — proces, ve kterém se sleduje cil efektivniho fungovani pod-
niku jako celku, vytvareni takového prostiedi, které by piispivalo ke kvalitni praci a

. . v o 9
spokojenosti zaméstnanc.

Pro zaméstnance se vytvareji takové programy, které jim umoziuji rozvinout jejich schop-

nosti a znalosti za tc¢elem uskuteciovani cilit organizace. Pomoci zdokonalovani lidskych

zdrojii se zvysuje efektivita organizace.lo

Optimalné uplatiované podnikové vzdélavani vede ke zvyseni sepéti pracovnika s firmou,

které se projevuje zvySenim pracovni spokojenosti, motivovanosti, angazovanosti a loajali-

ty vici firmé, v disledku ¢ehoz dochazi:

K ristu vykonnosti v triad¢ jednotlivec — tym- firma, ale také a predevsim,
ke zkvalitnéni sluzeb poskytovanych zdkaznikiim,
k celkovému zlepSeni image firmy, v $irSim kontextu pak,

K ristu atraktivnosti, respektive k lepsi uplatnitelnosti zaméstnanct na pracovnim
trhu,

_ o “ o 11
ke zlepSeni ,,kvality Zivota® zaméstnancu.

V ptipadég, Ze firemni vzdélavani probihd v optimalni formé, pfinasi vice vyhod neZ nevy-

hod. Jak Koubek uvadi, mezi vyhody systémového vzdélavani pracovnikl patii napf.:

neustaly ptinos odborné pripravenych pracovniki bez Casto naro¢né¢ho hledani na

trhu préce,

zlepSeni vztahu pracovnikl k organizaci a zvySeni jejich motivace,

neustale zlepSovani kvalifikace, znalosti, dovednosti 1 osobnosti zaméstnanct,
umoznéni realizace moderni koncepce fizeni pracovniho vykonu,

pfispéni k zlepSeni pracovnich 1 mezilidskych vztaht,

o Belcourt, M., Wright, P. Vzdélavani pracovnikt a fizeni pracovniho vykonu. Praha: Grada Publishing,
1998, s. 16 - 17.

19 Belcourt, M., Wright, P. Vzdéldvani pracovnikii a Fizeni pracovniho vykonu. Praha: Grada Publishing,
1998, s. 16-17.

1 Tyreckiova, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmdch. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 91.
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e zvySeni socialni jistoty pracovnikt organizace.12

1.3 Metody vzdélavani

Metody vzdé€lavani jsou tak rozlisné, ze nelze urcit jednu nejlepsi pro konkrétni firmu a
konkrétni Skolenou skupinu. Jak uvadi Vodak a Kucharcikova vhodna volba bude zaviset
na okolnostech vztahujicich se k podniku, k jednotliveim i k uéebnim cilim. Je potieba

brat v ivahu i zab&hnuty styl a kulturu ueni. Vhodné je také edukaéni metody ménit.™

Dle Koubka fadime metody do dvou skupin:

e Metody, které pouZivame na pracovisti (,,on the job*) pii vykonu obvyklych
pracovnich ¢innosti na konkrétnim pracovnim misté. Tato metoda je vhodna pro
vzdélavani délnikt (napf. instruktaz pii vykonu prace).

e Metody, které pouzZivame mimo pracovisté (,,off the job*) probihaji

v organizaci nebo mimo ni. Metoda je vhodna pro vzdélavani vedoucich

pracovniki a specialistii (napf. pfednaska, piednaska spojena s diskusi)."
Vzdélavani na pracovisti se viceméné vyuziva pro délnické profese, vzdélavani mimo pra-
covisté se pfevazné vyuziva pro pracovniky ve vedoucich funkcich a specialisty. Nicméné

V praxi se pouziva kombinace obou skupin metod.

Vzdélavaci metody volime i dle aktivity posluchace a to od pasivnich metod vyuky k ak-

-, 15
tivnim.

Metody vzdélavani na pracovisti pri vykonu prace

Metody, které jsou pouzivany na konkrétnim pracovnim misté a pii vykonu béznych pracov-

nich povinnosti jsou €ast&ji vyuzivany pro vzdélavani délnickych profesi.

12 Koubek J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 244.
B Vodak, J., Kuchar&ikova, A. Efektivni vzdélavini zaméstnanc(i. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 95-96.
1% Koubek J. Rizeni lidskych zdrojii, Prah: Management Press, 2001, s. 250-251.

1> Blaha, J. Mateiciuc, A. Kaiakova, Z. Personalistika pro malé a stiedni firmy. Brno: CP Books, 2005,
5.188.
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Mezi zakladni metody pouzivané ke vzd€lavani na pracovisti (,,on the job®) pii vykonu

prace patfi:

e instruktaZ pri vykonu prace: jde o zacvik pfipadné méné zkuSeného pracovnika,
pfi némz zkuseny pracovnik pfedvede pracovni postup a skoleny pracovnik si po-
zorovanim s opakovanim tento pracovni postup osvoji,

v

e coaching: na rozdil od spiSe jednorazové instruktaze jde o dlouhodobéjsi instruo-

vani, vysvétlovani a periodickou kontrolu vykonu pracovnika ze strany skolitele,

e mentoring: je obdobou coachingu, ur¢ita iniciativa a odpovédnost v§ak spociva na

samotném Skoleném pracovnikovi, mentor radi, stimuluje a usmériuje,

e cousenlling: patii k novéjsim metodam formovani pracovnich schopnosti, jde o

konzultovani, ovliviiovani, oboustranny vztah mezi Skolenym a Skolitelem,

e asistovani: je tradi¢ni ¢asto pouzivanou metodou formovani pracovnich schopnosti
pracovnika, Skoleny pracovnik je pfidélen jako pomocnik ke zkuSenému pracovni-
kovi, poméha mu pfi plnéni jeho ukold a u¢i se od n&j pracovnim postuptim,

e povéreni tkolem: je zavérecnou fazi asistovani, Skoleny pracovnik je Skolitelem
povéien splnit urcité tkoly, jeho Skolitel ho pfi plnéni ukolu sleduje a eventualné
radi,

e rotace prace (crosstraining): metoda, pfi niz je Skoleny pracovnik postupné pove-
fovan pracovnimi ukoly v rliznych ¢astech podniku, této metody se pouziva prede-
v§im pfi vychové manazerd,

e pracovni porady: jsou povazovany rovnéz za vhodnou metodu formovani pracov-
nich schopnosti.16

U uvedenych metod si mizeme vSimnout, zZe se jedna prevazné o individudlni metody
vzdélavani, které vétSinou vyuzivaji individualniho ptistupu. Jedna se zde také o partner-

sky vztah mezi vzdélavanym a vzdélavatelem."’

1% Koubek J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 252-254.
Y Koubek J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 254.
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Metody vzdélavani mimo pracovisté

Metody, které jsou pouzivany mimo pracovni misto, byvaji Castéji vyuzivany pro vzdéla-

vani vedoucich pracovniki a specialistt.

Mezi zakladni metody pouzivané ke vzdélavani mimo pracovisté (,,off the job*) patii:

e prednaska: zprostfedkovani teoretickych znalosti nebo faktickych informaci,

e semina¥: zprostiecdkovava znalosti, informace s dirazem na aktivni t¢ast poslucha-
¢,

e demonstrovani, praktické, nazorné vyucovani: zprostiedkovava znalosti a do-
vednosti nazornym zptisobem za pouziti audiovizualni techniky, trenazerti, modelt
a podobné,

e pripadova studie: velmi rozSifena a oblibend metoda vzdélavani manazert a tvur-
¢ich pracovniklim jednotlivi Gi€astnici nebo skupiny diagnostikuji modelovou situa-
ci a navrhuji feSeni problému,

e workshop: je variantou piipadovych studii, praktické problémy se fes$i tymovée
s dirazem na komplexni pfistup,

e brainstorming: jedna z metod orientovana na podporu rozvoje tvofivosti a tymové
prace,

e simulace: metoda vice zaméfena na praxi a aktivni €ast Skolenych pracovnikd,

e hrani roli: metoda vyrazné€ orientovand na rozvoj praktickych dovednosti t¢astni-
ka, od kterych se vyzaduje aktivita a samostatnost pii feSeni modelovych konkrét-
nich situaci,

e assessment centre: diagnosticko-vycvikovy program zaméfeny nejen na vybér, ale
1 vzdélavani manazerd

e outdoor traininig: jde o specialni metodu pouzivanou pii vycviku manazeru, $ko-
leni se mize odehravat ve volné ptirodé, Casto je orientovani na feSeni stresovych
situaci, diraz je poloZen na kooperaci, komunikace, koordinaci, formovani tymu,

rozvoj dovednosti pro tymovou praci.'®

18 Koubek J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 254-257.
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Metody dle aktivity posluchace

Podle aktivity posluchacii miizeme metody utiidit nasledovné:

PASIVNI e Prednaska
e Vyuziti vyukovych videoporadu a filmi, videokonference

e Vyuka pomoci pocitacovych vyukovych programu

(e - learning)
e Skupinova diskuze
e Workshop
e Zpracovani projektil
e Development Centre (rozvojové programy)

e Qutdoor trainining (zpravidla vycvik v pfirod¢ se sportovnim

zamétenim pozadujici tymovou praci)

e Koucovani, mentorovani, rotace prace (zaméstnanec si vy-

AKTIVNI zkousi rtizné ¢innosti a tim se ui‘ii).19

1.4 SPOLECNOST RWE

RWE patii mezi pét nejvétSich evropskych elektrarenskych a plynarenskych spolecnosti.
Diky odbornym znalostem v oblasti produkce ropy, zemniho plynu a hnédého uhli, vystav-
by a provozu konvenénich elektraren a elektraren na bazi zdroji obnovitelné energie, ob-
chodu s komoditami, pfepravy a prodeje elektiiny a plynu pokryva cely energeticky hod-

notovy fetézec.?’

Skupina RWE CR se sklad4 z nékolika obchodnich spole¢nosti. Patii zde nap.:

e RWE Ceska republika a.s.

19 Blaha, J., Mateiciuc, A., Kanakova, Z. Personalistika pro malé a stredni firmy. Brno: CP Books, s. 188.

2 RWE: Zdkladni informace RWE. [online]. [citace: 2014. 11. 11.]. Dostupné.z: /.http://www.rwe.cz/o-

rwe/koncern-rwe/


http://www.rwe.cz/o-rwe/koncern-rwe/
http://www.rwe.cz/o-rwe/koncern-rwe/
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e RWE Gas Transit, s.r.o.

e RWE EAST, s.r.o.

e RWE ENERGIE, s.r.0.

e RWE ZAKAZNICKE SLUZBY, s.r.0.
e RWE DISTRIBUCNI SLUZBY s.1.0
e RWE GASNET, s.r.0%

Ve své praci se budu konkrétné zabyvat vzdélavanim ve spolecnosti RWE Zakaznické

sluzby s.r.o.

Zikladni informace o RWE Ziakaznické sluzby, s.r.o.

Cilem kapitoly je poskytnout zakladni informace o RWE Zakaznickych sluzbach, s.r.o. a

jeho vzdélavacim systému.

Nazev:

RWE Zékaznické sluzby, s.r.0.

Sidlo spole¢nosti:

Plynéarni 2748/6, 702 72 Ostrava - Moravska Ostrava

Pravni forma:

spole¢nost s ruenim omezenym

Spole¢nost RWE Zakaznické sluzby, s.r.o., je ¢lenem koncernu RWE
Jednatelé:

Ing. Lumir Novacek

Piedmét podnikani:

2! Skupina RWE v CR [online]. [citace: 2014. 11. 16.]. Dostupné.z: http: /www.rwe-zakaznicke-sluzby/


http://www.rwe.cz/o-rwe/rwe-zakaznicke-sluzby/
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e prondjem nemovitosti, bytl a nebytovych prostor bez poskytovani jinych, nez za-
kladnich sluzeb zajist'ujicich fadny provoz nemovitosti, bytii a nebytovych prostor,

e vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 zivnostenského zékona.?

Charakteristika spole¢nosti RWE Zakaznické sluzby, s.r.o.

Od 1. ledna 2008 je ve skupind RWE v CR vy¢lenén a centralizovan provoz zakaznickych
kancelari a zakaznickych sluzeb (fakturace, call centrum, vymahani pohledavek). Piedsta-
venstva RPS souhlasila s pfevodem c¢innosti, které az dosud zajistovaly Odbory péce
0 zdkazniky MO a Odbory vymahani pohledavek do nové spole¢nosti RWE Zakaznické
sluzby, s.r.o. Cilem této zmény je uspora nakladl a zvySeni kvality poskytovanych sluzeb

jak vici koneénému zékaznikovi, tak ve vztahu k ostatnim ¢lentim skupiny RWE v CRZ

RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. ptisobi na celém tizemi Ceské republiky. Ke dni 1.11.2014

maji celkem jedno call centrum a dvacet devét zakaznickych center.

Call centrum, které sidli v Ostravé, zajistuje sluzby pro obchod i distribuci a vyfizuje po-
zadavky prostfednictvim telefonu, véetné Skypu a e-mailové komunikace. Nejcastéjsim
divodem kontaktu ze strany zakaznik jsou dotazy spojené s vyuctovanim energii a se
zalohovymi platbami. Zaméstnanci call centra vyfidili v roce 2013 celkem 1 027 403 pfi-
chozich hovori od zékaznikt, aktivné volali 97 774 zakaznikiim a odpovédéli na 231 410

e-mailtl. Celkové to tedy bylo 1 356 587 kontakti se zdkazniky.?*

Na zékaznickych centrech mohou zékaznici vyfidit vSechny své pozadavky obchodni i
distribu¢ni. Hlavnim tikolem v roce 2013 bylo pozastaveni poklesu odchozich zakaznikt
V zemnim plynu a zvySeni poctu zakaznikl elektrické energie. Stanovené cile se podaftilo

vyrazné prekrocit. Koncem roku jsme zacali aktivné prodavat novy produkt RWE Mobil.

22 RWE: Zdikladni informace RWE Zdkaznické sluzby . [online]. [citace: 2014. 10. 30.]. Dostupné.z:
http:/www.rwe-zakaznicke-sluzby/

BRWE Zdkladni informace. RWE. [online] [citace: 2014. 10 30.]. Dostupné z: http://www.rwe.cz/o-rwe/rwe-
zakaznicke-sluzby/.

? RWE Zikaznické sluzby - vyroéni zprava 2013, [online] [citace: 2014. 10 30.]. Dostupné z: http:/
http://www.rwe.cz/cs/vyrocni-zpravy//.


http://www.rwe.cz/o-rwe/rwe-zakaznicke-sluzby/
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Jedna se o zcela novou oblast prodeje, a tak bylo potfeba vSechny zaméstnance dobie pro-
Skolit. Zékaznici 1 nadale navstévuji pobocky predevsim z divodu feseni distribu¢nich za-
lezitosti a pfi uzavirani nebo zmén¢ raznych typti smluvnich vztahli. Mezirocné doslo na
pobockach RWE k narlistu osobnich navstév o 9,6 %. Celkem zde bylo obslouzeno 536

083 zakazniki.?®

Zakaznické centra se nachazeji v téchto méstech:

Brno Novy Ji¢in
Brno — Olympia Olomouc
Ceské Budgjovice Opava
Frydek-Mistek Ostrava
Hodonin Pardubice
Hradec Kralové Plzen

Cheb Praha — Eden
Chomutov Praha — Prosek
Jihlava Svitavy
Karlovy Vary — Fontana Sumperk
Karvina Teplice
Kladno Usti nad Labem
Kolin Zlin

Liberec Znojmo

Mlada Boleslav

http:// http://www.rwe.cz/cs/vyrocni-zpravy//.

® RWE Zdkaznické sluzby - vyroéni zprava 2013, [online] [citace: 2014. 10 30.]. Dostupné z:
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RWE je nejvétsi dodavatel zemniho plynu v Ceské republice a je také Gsp&$na na trhu
s elektfinou. Je zapottebi nejen neustale zdokonalovat nabidku produktt, ale i zaméstnan-

ce, proto md RWE Zakaznické sluzby s.r.0. vypracovany systém vzdélavani zamestnanct.
Vzdélavani v RWE Zakaznické sluzby, s.r.o.

Vzdélavani je neodmyslitelnou soucasti kazdého podniku. V minulosti byl vycvik ¢asto
chédpan jako zbyte¢né vydaje. Stale mizeme najit organizace, kde Skoleni a vycvik kolisa
podle momentalniho zisku. V soucasné dobé existuje jednoznaény trend chapat rozvoj lid-
skych zdroju jako investici.?® 1 spolecnost RWE vnima vzdélavani zaméstnancta jako dule-
zité. Svym systémem vzdélavani chce noveé pfichozim i stavajicim zaméstnancim ulehdit
praci a kK tomu bezesporu vzdélavani pomaha. Dle Armstronga znamena vzdélavani inves-

tovat do lidi, aby dosahli lepSiho vykonu a co nejlépe vyuzivali své piirozené schopnosti.

Jak uvadi Bartonikova, firemni vzdélavani zahrnuje:

e vzdélavani v ramci adaptacniho procesu a ptipravu pracovnikii k pracovni ¢innosti,
e prohlubovani kvalifikace (doskolovani),

e rekvalifikace (pfeSkolovani),

e profesni rehabilitaci — opétovné zafazeni osob, kterym jejich stdvajici zdravotni stav

trvale nebo dlouhodobé& brani vykonavat dosavadni préci,
e zvySovani kvalifikace (oblast rozvoj e).27

Zaméstnanec spolecnosti se v pribéhu svého zaméstnaneckého poméru muize setkat se

vSemi moznostmi firemniho vzdélavani.

Organizacni zajisténi
Vzdélavaci aktivity jsou organizacné zajistovany Odborem metodiky a rozvoje. Jeho tuko-

lem je koordinovat, zajiStovat a obstaravat potiebnou administrativu spojenou s realizaci

% Belcourt, M., Wright, P. Vzd&ldvini pracovnik(i a fizeni pracovniho vykonu. Praha: Grada Publishing,
1998, s. 23.

%" Bartotikové, H. Firemni vzdélavani. Praha; Grada Publishing, 2010, s. 17.
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vzdélavacich aktivit. K datu 1.11.2014 zajistuje vzdélavani pracovniki RWE Zakaznické
sluzby deset trenérl. Pfevazné se vénuji vzdélavani pracovnikd, ktefi nastupuji na pozici

specialista kontaktu se zakazniky a junior specialista kontaktu se zakazniky.

Trenéfi maji rozdélené témata Skoleni dle svého zaméfeni (hard skills, soft skills a kouc¢o-
vani). Zastiesuji §kolni napii¢ celou Ceskou republikou.

Skoleni typu hard skills (tvrdé dovednosti) je zaméfeno na sdéleni potfebnych teoretickych
znalosti k probiranému tématu, nicmén¢ vétSinu Skoliciho dne tvoii prace v systému SAP
CRM a prakticky nacvik.

Soft skills (m&kké dovednosti) zastiesuji témata zaméfena zejména na zlepSeni komuni-
kac¢nich, prodejnich dovednosti Gcastnika, zvladani nepiijemnych situaci, argumentace pii
prodeji a jiné.

Kouéink se realizuje piedevs§im na zakaznickych kancelafich. Kde, dle slov Whitmora,
koudovany neziskava fakta od kouce, ale s pomoci kouce je sam naléza.”® Kougink je za-

meéfen zejména na prodejni dovednosti.

Piehled vzdélavacich aktivit v ramci spole¢nosti

Cilem nasledujicich kapitol je ptehled vzdélavacich aktivit od obecného ke konkrétnimu.
V prvni Casti se vénuji obecné formam vyuky. Dale se vice zaméfim na vybrané pracovni
pozice jedna se o pozici specialista kontaktu se zakazniky na zakaznickém centru a junior

specialista kontaktu se zakazniky na call centru.

Adaptacni proces

Adaptacni proces slouzi zejména k seznameni pracovnika s firmou, jejimi pozadavky, cili,
mohou vytvotit pfichozimu zaméstnanci ,,prvni dojem* o spolecnosti a nasledujici chut’ ve
firm¢ setrvat. Do adaptac¢niho procesu se piichozi pracovnik zafazuje co nejdiive. Podle

toho, zda-1i pracovnik bude vykonavat pozici Specialista kontaktu se zakazniky na zakaz-

2 \Whirmore, J. Koucovdni Rozvoj osobnosti a zvySovani vykonnosti, Praha: Management Press, 2005, s.17.
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nickém centru nebo bude na pozici junior specialista kontaktu se zakazniky na call centru

je zatazen do ur¢ené skupiny a absolvuje Skoleni. Vzdélavani zahrnuje nékolik fazi.

Katalogy kurzi

Po absolvovani zakladniho vstupniho Skoleni, maji vedouci pracovnici moznost vybrat
dalsi skoleni pro své podiizené na zakladé vydanych, pravidelné aktualizovanych Katalogu
Skoleni procest a Katalogu tréninku mékkych dovednosti. Katalogy kurzl jsou volné do-
stupné. Vedouci si na jejich zakladé¢ zjisti potiebné informace o poradanych vzdélavacich
akcich. Poskytuji piehled o zakladnich parametrech kurzi, jejich rozsahu, cilové skuping,

pro kterou je kurz uréen a ¢asové dotaci kurzu.

Z Katalogu Skoleni procest si mohou volit napt. z téchto témat:

e Zalohy
e Odecty
e Plathy

e Reklamace

e Online servis

e Distribu¢ni minimum EE
e Cenotvorba

e Obchodni podminky®®

Z Katalogu tréninkt mékkych dovednosti si mohou volit napf. z téchto témat:
e Prodejni dovednosti
e \yjednavani a argumentace
e Rizeni prodejnich tymi

e Prodejni koucink

2 Odbor metodiky a rozvoje RWE ZS, Katalog skoleni procesii, 2014.
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e Vedeni tymu

e Emo¢ni inteligence®

E-learning

Hornik uvadi, ze e-learning ptedstavuje standardizovanou formu vzdélavani, protoze se ke
kazdému dostava uplné identické sdéleni.*! Tuto edukaéni formu vyuzivaji zaméstnanci

RWE pro absolvovani skoleni ze zakona.
Jedna se predevsim o:

e BOZP pro zamé&stnance,

e ochrana Zivotniho prostiedi,

e ochrana osobnich udaj,

e 3koleni Fidict referenéniho vozidla.*?

Vzdélavani pro zakaznické centrum

V této kapitole se zamé&fim na popis vzdélavani dle vybranych forem vyuky podle Palana,

které uvadi ve Vykladovém slovniku.

Formy vyuky se rozliSuji podle:
e Vyucovaciho prostiedi - vyuka se odehrava v dilng, ve tfid¢, doma atd.
e Casového usporadani - vzdélavani mize probihat nékolik hodin nebo dnil, mize
byt rozdéleno do nékolika edukacnich celkil.
e Organiza¢niho usporadani ucastnikii - vyucovani je individudlni,

skupinové, smiSené atd.

% Odbor metodiky a rozvoje RWE ZS, Katalog mékkych dovednosti, 2014.

3! Hornik,F. Rozvoj a vzdéldvani pracovnikii. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 124.

%2 E-learning, RWE HR portdl, [online: 2014. 11. 16.]. Dostupné z:
https://r4276i1.rwe-services.cz:8308/irj/portal
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¢ Interakce lektor a poslucha¢ - formy individualizované, fizené, volné atd.
e Stavu systémii, v nichZ vyuka probiha — rozd€lujeme je na zivé (lektor, ucastnik,
organizator) a nezivé (vyucovaci technika, didaktické pomiicky).

e Zaméreni na pedagogické akce — rekvalifikacni, inovacni atpod.33

Specialisté zakaznickych center potfebuji mit nejen profesionalni vystupovani, ale i znalost
systému SAP CRM, ktery pfi své praci pouzivaji. Skoleni je rozdéleno na hard skills a soft
skills.

Jak probiha cesta nového pracovnika k ptepazce?

Adaptacni proces

Vyuéovaciho prostiedi - vyuka probiha ve sSkolici mistnosti v Praze a Brné. Ucebna je
plné vybaveny pro praktickou i teoretickou cast Skoleni. Mimo ptedepsané moduly se
vzdélava Gcastnik na pracovisti.

4

Casového usporadani — vstupni Skoleni je rozdéleno do tfi edukacnich moduli. Kazdy

modul ma svou ¢asovou dotaci:

Modul ¢islo 1 v délce trvani péti dni.
Modul ¢islo 2 v délce trvani Ctyt dnt.
Modul ¢islo 3 v délce trvani Ctyt dnt.

Organizacniho usporadani ucastniku — vyucovani probihé skupinové. Pocet ucastnika se

u
odviji podle toho, kolik jich k danému terminu nastoupilo. Pocet je velmi individualni od

dvou do deseti uchazeci.
Interakce lektor a poslucha¢-kombinace kooperativni a participativni formy vyuky.

Stavu systémi, v nichZ vyuka probiha — zivé za ucasti trenéra a nezivé pii vyuziti skoli-

ciho systému SAP CRM.

Zaméreni na pedagogické akce — adaptacni proces.

% Palan, Z. Vykladovy slovnik Lidské zdroje. Praha: Academia, 2002, s. 65-66.
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Soucasti vstupniho Skoleni jsou dvé Skoleni zaméiené na soft skills. Jednd se o Skoleni

komunika¢ni dovednosti a prodejni dovednosti, kazdy v délce jednoho dne.
Po nastupu na piepazku a osamostatnéji, nasleduje navstéva trenéra pfimo na pracovisti.

Navstéva je zaméfena piedevsim na soft skills — pouZiti prodejnich a komunika¢nich do-

vednosti v praxi.

Prohlubovani kvalifikace (doSkolovani)

Po domluvé s vedoucim zakaznického centra je pracovnik zafazen do programu koucinku,

coz muzeme vnimat jako doskolovani.

Pocet navstév neni striktné pfedepsan. Vzdy vychazi z potteby pracovnika a jeho posunu
pfi vykonu prace. Koucink je zaméten piedevSim na aplikaci prodejnich dovednosti a

upevnéni komunikaénich navyku.

Dale miize vedouci pracovnik zaméstnance zafadit do vhodného kurzu dle Katalogu kurzi.

Rekvalifikace (preskolovani)

Jako pieskolovani mizeme chapat jakékoliv plosné proskoleni pii zméné systému CRM ¢i

zavedeni nového obchodniho produktu.

Vzdélavani pro call centrum

Junior specialista kontaktu se zakazniky na call centru zajist'ujici obsluhu pies telefon se
sice se zdkaznikem nesetkaji ,,tvafi v tvar, nicméné o to vétsi potebuji mit znalost nejen
systtmu SAP CRM, ale ptedev§im komunikace se zakaznikem a obchodni dovednosti.

Skoleni, které absolvuji je rozdéleno na hard skills a soft skills.

Jaka je cesta nového operatora na linku call centra?

Adaptacni proces

Vyucovaciho prostiedi - vyuka probiha ve Skolici mistnosti v Ostravé. Ucebna je plné
vybaveny pro praktickou i teoretickou cast Skoleni. Samostatného volani (praxe) probiha

na pracovisti.
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Casového usporadani — vstupni Skoleni trva cca 2 mésice. Konkrétni ¢asova dotace se

upracuje dle cilové skupiny. Souc¢asti Skolni je i samostatné volani tzv. praxe.

Organizac¢niho uspoiadani ucastniki — vyucovani probiha skupinové. Pocet se pohybuje

od Sesti do patnacti ticastnikd.
Interakce lektor a poslucha¢ - kombinace kooperativni a participativni formy vyuky.

Stavu systémii, v nichZ vyuka probiha — zivé za Ucasti trenéra a nezivé pii vyuziti skoli-

ciho systému SAP CRM.
Zaméreni na pedagogické akce — adaptacni proces.

Soucasti vstupniho Skoleni jsou dvé Skoleni zaméfené na soft skills. Jednd se o Skoleni

komunika¢ni dovednosti a prodejni dovednosti, kazdy v délce jednoho dne.

Prohlubovani kvalifikace (doSkolovani)

Podle potieb zaméstnance muze byt zafazen na dalsi Skoleni, které voli Supervizor call
centra dle Katalogu kurzi. Pilotni faze kou¢inku probihala v obdobi 3-5/2014. Momental-

né koucink ze strany trenéru neprobiha.

Rekvalifikace (preskolovani)

Jako pteskolovani mizeme chapat jakékoliv plosné proskoleni pfi zméné systému SAP

CRM ¢i zavedeni nového obchodniho produktu.
Obé¢ skupiny pracovnici maji vyhrazeny prostor pro samostudium, ptipadné pro e-learning.

K samostudiu vyuzivaji tzv. Znalostni bazi. Zde jsou ulozeny v§echny metodické pokyny a

eviduji se veskeré zmény tykajici se procesu.
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2 ZHODNOCENI SOUCASNEHO VZDELAVANI VE SPOLECNOSTI
RWE ZAKAZNICKE SLUZBY, S.R.O.

Cilem této kapitoly je zhodnotit stav vzdélavani ve spole¢nosti RWE Zakaznické sluzby
s.r.o. dle metod, které Koubek rozdé€luje na:

e Metody, které pouZivame na pracovisti (,,on the job®) - pfi vykonu obvyklych
pracovnich ¢innosti na konkrétnim pracovnim misté. Tato metoda je vhodné pro
vzdélavani délniki (napf. instruktaz pii vykonu prace).

e Metody, které pouzivame mimo pracovisté (,,off the job*) - probihaji
v organizaci nebo mimo ni. Metoda je vhodna pro vzdélavani vedoucich

1.0 © 1240 v oow £ ~ /v . r . ~ 34
pracovniku a specialistti (napt. prednaska, prednaska spojena s d1sku51).3

Kazdy posluchac je jedine¢ny. Proto kazdému vyhovuje jinad forma predavani informaci.

Béhem uceni si zapamatuji jen urcité procento z celkového mnoZzstvi informaci, a to:

e 10% z toho, co Ctou,

o 20% z toho, co slysi,

e 30% z toho, co vidi,

e 50% z toho co vidi a slysi,

e 70% z toho, co sami tikaji,

e 90% z toho, co sami fikaji a délaji35
Z toho vyplyva, Ze nejefektivnéjsi pifi edukaci je kombinace metod a zapojovani ucastnikd.
Zikaznicka centra

Pti vzdélavani na zdkaznickych centrech se nej€astéji setkdvame s kombinaci metod. Pra-
covnik je vzdélavan mimo pracovisté trenérem a na pracovisti kolegou, vedoucim ¢i trené-

rem. Z metod ,,on the job* vyuzivame predevs§im:

¢ instruktaZz pri vykonu prace

3 Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 250-251.

% Blaha, J., Mateiciuc, A., Kanakova, Z. Personalistika pro malé a stiedni firmy. Brno: CP Books, s. 188.
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Vyhody: Metoda umoziiuje rychly zacvik a vytvaii pozitivni vztah spoluprace mezi pra-

covniky navzajem.
Nevyhody: Hodi se spiSe u jednodussich pracovnich postupti, vzdélavani Casto probiha
V hlu¢ném a rusivém prosttedi a pod tlakem pracovnich kol %

e coaching

Vyhody: Pracovnik je neustale informovan o hodnoceni své prace, umoziuje oboustrannou

spolupréci, vytvaii prostor pro stanoveni cilli pracovni kariéry pracovnika.

Nevyhody: Formovani pracovnich schopnosti probihd pod tlakem pracovnich tkold, Casto

i Yo ex 1, . . 37
Vv ruSivém prostfedi a mize byt dosti nesoustavné.

Z metod ,,off the job* vyuzivame:
e demonstrovani

Vyhody: i€astnici si zkouSeji svou dovednost v bezpecném prostiedi bez rizik zpiisobeni

zavazngjSich skod. Metoda zprostiedkovava znalosti i dovednosti.

Nevyhody: Podminky ve vzdé€lavacim zafizeni a na skute¢ném pracovisti mohou byt roz-
dilné, na zavadu je 1 urcita schemati¢nost.®

e vzdélavani pomoci pocitaca
Vyhody: Pocita¢e umoziuji simulovat pracovni situaci, usnadiiuji uceni. Ucastnikiim nabi-
zeji rizné testy a cviceni
Nevyhody: Metoda je pomérné naro¢na na Vybaveni.39
Call centrum
Pii vzdélavani na call centru se také setkdvame s kombinaci metod. Pracovnik je vzdélavan
mimo pracovisté trenérem a na pracovisti supervizorem call centra.. Z metod ,,on the job*

vyuzivame predevsim:

% Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 252.
3" Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 252.
%8 Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 257.
% Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 257.
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e instruktaz pri vykonu prace

Vyhody: Metoda umoznuje rychly zacvik a vytvari pozitivni vztah spoluprace mezi pra-

covniky navzajem.

Nevyhody: Hodi se spise u jednodussich pracovnich postupti, vzdélavani Casto probiha

V hlu¢ném a rusivém prosttedi a pod tlakem pracovnich kol *
Z metod ,,off the job* vyuzivame:
e demonstrovani

Vyhody: i¢astnici si zkouseji svou dovednost v bezpe¢ném prostiedi bez rizik zpiisobeni

zavazngjSich skod. Metoda zprostiedkovava znalosti i dovednosti.

Nevyhody: Podminky ve vzdé€lavacim zafizeni a na skute¢ném pracovisti mohou byt roz-

dilné, na zavadu je i ur&ita schemati¢nost.**
e vzdélavani pomoci pocitaca
Vyhody: Potitate umoziiuji simulovat pracovni situaci, usnadfiuji uéeni. Uéastnikiim nabi-
zeji rizné testy a cviceni.
Nevyhody: Metoda je pomé&rné naro¢né na vybaveni.*?
e workshop

Vyhody: Prilezitost délit se o napady pii feSeni kazdodennich realnych problémt. Je vhod-

nym nastrojem vychovy k tymové praci.

Nevyhody: Kladou mimotadné pozadavky na pfipravu i na vzdélavatele.*®

0 Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 252.
* Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 255.
*2 Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 257.
* Koubek, J. Rizeni lidskych zdrojii, Praha: Management Press, 2001, s. 255
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II. PRAKTICKA CAST
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3 VYZKUMNE SETRENI

V praktické ¢asti se vénuji kvalitativnimu vyzkumu s vyuzitim piipadovych studii. Cilem

prvni ¢asti je formulace vyzkumného cile a vyzkumné otazky.

Druha ¢ast je vénovana vlastnimu vyzkumu formou piipadové studie u vybranych pracov-

niku zdkaznického centra a call centra.

V posledni kapitole provedu vlastni vyhodnoceni a pokusim se najit moznosti na zlepsSeni

¢1 rozSifeni metod Skoleni.

3.1 Stanoveni cile a formulace vyzkumnych otazek

Cilem vyzkumu je zjistit, zda u proskolenych pracovnikd bylo vstupni Skoleni vedeno vy-
hovujici formou, zda-li aktivni vzdélavani formou koucinku ma vliv na jejich prodejni vy-

sledky a zjistit jejich zajem o dals$i skoleni soft skills a kou¢ink.
Polozila jsem si tyto vyzkumné otazky:
e Je délka adaptacniho procesu dostatecna?
e (o pro dotazované bylo na vstupnim Skoleni nejzajimavéjsi?
e O jaky typ dalsiho Skoleni soft skills maji respondenti zajem?
e Jaky ndzor maji pracovnici na kou¢ink?

e Jakych prodejnich vysledkt respondenti dosdhli?

Metody a techniky vyzkumu

Pro vyzkumné Setfeni jsem zvolila kvalitativni vyzkum. Kvalitativni vyzkum se vyznacuje
pfimym kontaktem s dotazovanymi osobami, coZz vzhledem k mé praci trenéra bylo mozné
uskutecnit. Pro sbér dat jsem vyuzila piipadovou studii. Zamyslime-li se nad obecnou cha-

rakteristikou ptipadové studie, dojdeme k zavéru, Zze nejde 0 metodu, ale o typ vyzkumu,
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ktery mize uzivat viechny metody kvalitativniho vyzkumu.* Pipadové studie vyuzivaji

vSechny bézné techniky sbéru informaci, coz jsou podle Dismana:
e zucastnéné pozorovani,
e nestandardizovany rozhovor,
e analyza osobnich dokumenti.*®

Zvolila jsme metodu rozhovoru, kde jsem kladla pievazné oteviené otazky. U koucova-
nych pracovnikil jsem vyuzila i metodu ziéastnéného pozorovani (jako podpirnou meto-

du).

3.2 Predstaveni vyzkumného vzorku

Vsichni noveé ptichozi pracovnici RWE Zakaznickych sluzeb, s.r.o0. jsou automaticky zata-
zovany do adaptacniho procesu. Zde tedy nebylo mozné volit mezi Skolenymi a neskole-
nymi pracovniky. TaktéZ vSichni prochazeji dvéma Skolenimi soft skills — prodejni a ko-
munikaéni dovednosti. Volila jsem tedy pracovniky, kteti byli ¢i jsou aktivné zapojeni do
koucovani a témi, u kterych koucink neprobiha ¢i probihal v minulosti. Jako minulost jsem
si zvolila Casové obdobi delsi nez ptil roku (tzn pracovnici, u kterych byl koucink ukoncen
nejpozdé&ji v 3/2014). Specialisty zatazeny do ptipadovych studii znam osobné. Seznamili
Jsme se, obvykle, na Skoleni, které jsem vedla (adaptacni proces) nebo byli zafazeni do
koucinku. Vzhledem Kk pravidelnym koucinktim jsem s vybranymi pracovniky stravila cca
30-40 hodin, ptimo pfi praci. Je to vybornd moznost pracovnika pozorovat a vidét, jestli

aktivné pracuje na zavadéni novych poznatkid do praxe ¢i nikoliv.
Rozhovory jsme vedla s pracovniky na pracovisti. Poté jsem udaje doslovné piepisovala.

V bakalaiské praci je celkem 8 piipadovych studii. Ctyfi specialisté kontaktu se zakazniky
na zakaznickém centru (2 koudovani, 2 nekoudovani). Ctyfi junior specialisté call centra (2

koucovani, 2 nekoucovani). Respondenti jsou oznaceni kiestnimu jmény.

* Radvan, E., Vaviik, M. Metodika psani odborného textu a vyzkum v socidalnich véddach, Brno: Institut me-
zioborovych studii, 2009, s. 52.

*® Disman, M. Jak se vyrdbi sociologickd znalost, Praha: Nakladatelstvi Karolinum, 2000, s. 298.
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Specialista kontaktu se zdkazniky na zdkaznickém centru:
Kristina — zafazena mezi koucované.

Zuzana - zarazena mezi koucovangé.

Jana - nezarazena mezi koucované.

Edita- nezafazena mezi kou¢ované.

Junior specialista kontaktu se zakazniky na call centru:
Richard — nezafazen mezi kouc¢ované.

Kamila - nezarazena mezi koucované.

Ondrej- zafazen mezi koucované.

Standa- zafazen mezi koudované.

Pracovniktim, kteti absolvovali koucink, jsem polozila tyto otazky:
e Vyhovovala Vam délka vstupniho Skoleni?
e (o Vis nejvic na vstupnim Skolni zaujalo?
e Co byste na Skoleni uvitala?
e Jakého dalSiho Skoleni soft skills byste se chtéla zucastnit (moznost vybéru)?

prodejni dovednosti
komunikacni dovednosti
argumenty a vyjednavani
zvladani neptijemnych situaci

o O O O

e Co vnimate jako pozitivni na pravidelnych navstévach kouce?

Jaké navrhy pro zlepSeni kouCovani méate?

Pracovniklim, kteti neabsolvovali koucink, jsem polozila tyto otazky:
e Vyhovovala Vam délka vstupniho Skoleni?
e Co Vas nejvic na vstupnim Skolni zaujalo?

e (o byste na skoleni uvitala?
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e Jakého dalsiho skoleni soft skills byste se chtéla zicCastnit (moznost vybéru)?

prodejni dovednosti
komunika¢ni dovednosti
argumenty a vyjednavani
zvladani nepfijemnych situaci

o O O O

e Vyuzil/a byste moznost pravidelného koucinku?
e Pokud ano, co od koucinku ¢ekate?

Informace a poctu uzavienych smluv jsem ziskala po telefonické komunikaci s nadiizenym

pracovnika.

3.3 Vysledky pripadovych studii

V této kapitole sepisu vysledky pifipadovych studii. Pfipadové studie zahrnuji zékladni
informace o respondentovi, jeho pracovni anamnéze, 0 absolvovaném skoleni, odpovédi na

kladené otazky a vysledky prodeje.

Ziakaznické centrum

Kristina

23 let specialistka kontaktu se zakazniky, zafazena mezi kouc¢ované
Pracovni anamnéza:

e Na Zikaznickém centru pracuje od roku 2014.
e Je to jeji druhé zaméstnani.

Absolvované §koleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces
e Prodejni dovednosti
e Koucink

Otazky k zodpovézeni:
Vyhovovala Vam délka vstupniho Skoleni?

Uvitala bych delsi vstupni Skoleni. Néektera diileZita témata byla probrana velice rychle,

napt. NOP, Produkty atd.
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Co Vas nejvic na vstupnim Skolni zaujalo?

Bylo dobré, zZe jsme mohli vyuzivat zkusebni CRM, vSechny procesy jsme si mohly vyzkou-
Set a nebylo to pouze o teorii. Skolitelky byly vSechny milé a velice ochotné s ctmkoliv po-

radit.
Co byste na skoleni uvitala?

Jak uz jsem zminila u prvni otazky, uvitala bych, kdybychom se nékterym tématiim vénovali

vice do hloubky. Jinak jsem byla se vstupnim Skolenim velice spokojena.

Jakého dalsiho Skoleni soft skills byste se chtéla zacastnit?

e prodejni dovednosti,
e komunika¢ni dovednosti,
e argumenty a vyjednavani,

o zvlddani neprijemnych situaci.
Co vnimate jako pozitivni na pravidelnych navstévach kouce?

Je dobré, zZe koucka naslouchd nasim béznym hovorim se zdkazniky. Dokaze poradit, co
bychom méli zakaznikiim rikat a co bychom naopak v komunikaci méli vynechat. Nékteré
veci si clovek ani sam neuvédomi. Dava typy jak argumentovat, abychom zdkaznika ziskali

k prodeji.
Jaké navrhy pro zlepSeni kou¢ovani mate?

Mozna by bylo fajn, kdyby nam koucka primo ukazala prodejni hovor se zakaznikem. Kro-
mé typi, které od ni dostaneme, bychom se mohli primo podivat a inspirovat se zkusenym

prodejcem.

Zuzana
22 let specialistka kontaktu se zakazniky, zafazena mezi kou¢ované
Pracovni anamnéza:
e Na Zékaznickém centru pracuje od roku 2014.
e Je to jeji druhé zamé&stnani.
Absolvované Skoleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces
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e Prodejni dovednosti
e Koucink
e Skoleni na NOP

Otazky k zodpovézeni:

Vyhovovala Vam délka vstupniho skoleni?
Ano.

Co Vs nejvic na vstupnim skolni zaujalo?
Systéem CRM, uvitani do spolecnosti.

Co byste na skoleni uvitala?

Vice modelovych situaci, nebo reSeni nestandartnich pripadii (napv. jak Fesit zamitnuté

smlouvy atd.)
Jakého dalSiho Skoleni soft skills byste se chtéla zucastnit?

e prodejni dovednosti,
e komunikaéni dovednosti,
e argumenty a vyjednavani,

o zvlddani neprijemnych situaci.
Co vnimate jako pozitivni na pravidelnych navstévach kouce?

Upozorneéni na chyby v komunikaci, napr. eee, zdrobnéliny. Pozitivni pristup kouce — moti-

vace do prace.
Jaké navrhy pro zlepSeni kou¢ovani méate?

Nadale jezdit s tismévem na ZC.

Jana
34 let nezarazena mezi koucované (zatazena v minulosti)
Pracovni anamnéza:

e Na Zékaznickém centru pracuje od roku 2013.
e Jeto jeji 4 zamé&stnani.
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Absolvované §koleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces.

e Prodejni dovednosti
o Koucink

Otazky k zodpovézeni:
Vyhovovala Vam délka vstupniho skoleni?
Ano, vyhovovala.
Co Vs nejvic na vstupnim skolni zaujalo?
Systemy pro zpracovani pozadavkii.
Co byste na skoleni uvitala?
Vice trénovani nestandardnich situaci a jejich reseni.
Jakého dalSiho Skoleni soft skills byste se chtéla zucastnit?

e prodejni dovednosti,
e komunikaéni dovednosti,
e argumenty a vyjednévani,

o zviddani neprijemnych situaci.
VyuZil/a byste moznost pravidelného koucinku?
Ano
Pokud ano, co od koucinku ¢ekate?

Spravny postup pri vyrizovani pozadavku zdakaznikit — osvezeni pameéti.

Edita
25 let specialistka kontaktu se zakazniky, nezarazena mezi kouc¢ované (v minulosti)
Pracovni anamnéza:

e Na Zékaznickém centru pracuje od roku 2013.
e Jetojeji 1 zaméstnani.

Absolvované §koleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 39

e Prodejni dovednosti 1,2,
e Koudink
e Komunikaéni dovednosti

Otazky k zodpovézeni:

Vyhovovala Vam délka vstupniho skoleni?

Délka vstupniho skoleni byla naprosto dostacujici, ale V nékterych pripadech spatné rozvr-
Zend.

Co Vs nejvic na vstupnim skolni zaujalo?

Uplny zacdtek. Zacdatky v CRM a energicnost Skolitelky.

Co byste na skoleni uvitala?

Ze strany Skolitelu lepsi pristup pro vysvetleni metodiky NOP, plateb apod. Soucasné pro
budouci skoleni zajistit funkcnost testovaciho CRM, Zadné skoleni se jesté neobeslo bez

chyb.
Jakého dal$iho Skoleni soft skills byste se chtéla zucastnit?

e prodejni dovednosti,

e komunikac¢ni dovednosti,

e argumenty a vyjednavani,

e zviladani neprijemnych situaci.

Vyuzil/a byste moZnost pravidelného koucinku?
Ano
Pokud ano, co od koucinku cekate?

Zlepseni nabidek, typy na novou argumentaci, lepsi zvladani prodejnich situaci.

Call centrum

Richard

33 let junior specialista kontaktu se zakazniky, nezafazen mezi koucované
Pracovni anamnéza:

e Na call centru pracuje od roku 2014.
e Jeto jeho 8 zaméstnani.
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Absolvované Skoleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces
Otazky k zodpovézeni:
Vyhovovala Vam délka vstupniho skoleni?

Ano vyhovovala, jsou ovSem procesy, kterym by mozna bylo lepsi se venovat vice. Tréno-
vani zadavani, zjistovani informaci ze systému, apod. Bylo toho dost, mozna by chtélo mir-

née navysit kapacitu.

Co Vas nejvic na vstupnim Skolni zaujalo?

Propracovanost a systematicnost prochdzeni témat a jejich vzajemnd navaznost.
Co byste na skoleni uvital/a?

Plynulou funkcnost systému, mozna lokalni instalaci programu na daném pocitaci. Je to

procesné a datové narocnéjsi, nicméné se zaruci plynulost tréninku.
Jakého dalsiho Skoleni soft skills byste se chtél/a zacCastnit?

e prodejni dovednosti,

e komunika¢ni dovednosti,

e argumenty a vyjednavani,

e zviladani neprijemnych situaci.

VyuZil/a byste moznost pravidelného koucinku?
Ano kazdopadné. Je dobré mit s kym rozebrat své postupy apod.
Pokud ano, co od kouc¢inku ¢ekate?

Moje navyseni skillii.

Kamila
33 let junior specialistka kontaktu se zakazniky, nezafazena mezi kou¢ované
Pracovni anamnéza:

e Nacall centru pracuje od roku 2014.
e Jetojeji 2 zamé&stnani.

Absolvované Skoleni:
e Vstupni Skoleni — adaptacni proces
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Otazky k zodpovézeni:

Vyhovovala Vam délka vstupniho skoleni?

ANo, ohledné volani OUT byla délka skoleni dostacujici.

Co Vs nejvic na vstupnim skolni zaujalo?

Vstricnost trenéru, ochotu vse vysvétlit, profesionalni vyklad.
Co byste na skoleni uvital/a?

Priposlechy na OUT volani.

Jakého dalSiho Skoleni soft skills byste se chtél/a zacastnit?

e prodejni dovednosti,
e komunikaéni dovednosti,
e argumenty a vyjedndvani,

o zvlddani neprijemnych situaci.
Vyuzil/a byste mozZnost pravidelného koucinku?
Urcite ano.
Pokud ano, co od koucinku ¢ekate?

Co déelam a nedélam Spatne, to v cem mam pridat anebo ubrat.

Ondfrej
30 junior specialista kontaktu se zakazniky, zafazen mezi kou¢ované
Pracovni anamnéza:

e Nacall centru pracuje od roku 2013.
e Jeto jeho 3 zaméstnani.

Absolvované Skoleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces
e Komunika¢ni dovednosti

e Retence

e Koucink
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Otazky k zodpovézeni:
Vyhovovala Vam délka vstupniho skoleni?

Nikoliv. Vstupni skoleni bylo nedostacujici na osvojeni si dovednosti a ziskanych informa-
ct. Po vstupnim skoleni jsem mél pocit, ze jsem dostal jen hrubé zdklady, ale informace do
hloubky nebyly zZadné. Musel jsem se hodné doptavat a az teprve casem jsem ziskal jistotu

V obsluze zakaznikii.

Co Vs nejvic na vstupnim skolni zaujalo?

Ochota trenérii, pomoci nam, naslouchat nam.

Co byste na skoleni uvital/a?

Modelové ukazky trenéri. Video ukazky rozhovorii mezi zakaznikem a operatorem CC.
Méneé testil.

Jakého dalSiho Skoleni soft skills byste se chtél/a zucastnit?

e prodejni dovednosti,
e komunikaéni dovednosti,
e argumenty a vyjedndvani,

o zviddani neprijemnych situaci.
Co vnimate jako pozitivni na pravidelnych navstévach kouce?

Nekoho, kdo mi ukdze, jak mam sprdavné propojit ziskané dovednosti se zadanym ukolem

zaméstnavatele.

Jaké navrhy pro zlepSeni koucovani méate?

Castéjsi navstévy.

Standa

26 let junior specialista kontaktu se zakazniky, zafazen mezi kou¢ované
Pracovni anamnéza:

e Na call centru pracuje od roku 2013.
e Jeto 2 zaméstnani.

Absolvované §koleni:

e Vstupni Skoleni — adaptacni proces
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e Prodejni dovednosti
e Koucink
Otazky k zodpovézeni:
Vyhovovala Vam délka vstupniho Skoleni?
Ano, vyhovovala mi. Délka vstupniho skoleni byla 2 mésice.
Co Vas nejvic na vstupnim $kolni zaujalo?
Skoleni v podobé her, poslechy hovorii s neprijemnymi zakazniky.
Co byste na $koleni uvital/a?
Béehem mého dvoumésicniho skoleni jsme pouze 3x volali. Tzn. vice praxe na telefonu.
Jakého dalsiho $koleni soft skills byste se chtél/a zG¢astnit?

e prodejni dovednosti,
e komunikaéni dovednosti,
e argumenty a vyjednavani,

o zvlddani neprijemnych situaci.

Co vnimate jako pozitivni na pravidelnych navstévach kouce?
Miij rozvoj, povzbuzeni v prdci.
Jaké navrhy pro zlepSeni kou¢ovani méate?

Nemam zZadné. S koucem jsme vidy nasli reseni situace. Jsem spokojeny.

3.4 Zavér vyzkumu

Posledni kapitola vyzkumu odpovi na otdzky pokladané pii rozhovoru a také vyhodnotim
vyzkumné otazky.

Je délka adaptacniho procesu dostatecna?

Délka adaptacniho procesu je pro ¢tyii dotdzané dostatecna bez jakychkoliv vyhrad. Jeden
dotazany odpovidal, Ze délka je vyhovujici, nicméné rozvrZeni témat vnimal jako Spatné
rozvrzené. Dle odpovédi jednoho respondenta: ,,Ano vyhovovala, jsou ovsem procesy, kte-

rym by moznd bylo lepsi se vénovat vice. Trénovani zadavani, zjistovani informaci ze syS-
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temu, apod. Bylo toho dost, mozna by chtélo mirné navysit kapacitu. “, je ztejmé, ze 1 kdyz
prvotni odpovéd’ byla, ze délka je vyhovujici, béhem odpovédi dospél k tomu, ze latky
Kk probrani bylo hodn¢ a délka by se mohla prodlouzit. U tfech pracovniki byla odpovéd,
7e délka je nevyhovujici. Rezervy vnimaji pifevazné v procesech, v rychlosti probiranych
témat, v jisté povrchnosti skoleni:* Po vstupnim Skoleni jsem méla pocit, ze jsem dostala
jen hrubé zaklady, ale informace do hloubky nebyly zadné. Musela jsem se hodnée doptavat

a az teprve casem jsem ziskala jistotu v obsluze zakaznikii.

Shrnuti: z odpovédi respondentti, nelze presné urcit, jestli je délka vstupniho Skoleni do-
state¢na ¢i nikoliv. Opakovalo se, Ze spiSe nez délka je nevyhovujici sestavni témat a jejich

hloubka.

Navrh na zlepSeni: zamétit se na skladbu témat v jednotlivych Skolicich dnech, vénovat
vice prostoru opakovani, pfipojit 1 nejcastéjSi nestandardni pozadavky zdkaznikli a

s pracovniky hledat feSeni situace.
Co pro dotazované bylo na vstupnim Skoleni nejzajimavéjsi?

Odpovéd’ na tuto otdzku jsem hledala pod dvémi otdzkami: ,,Co Vas nejvic na vstupnim
Skolni zaujalo? Co byste na $koleni uvital/a?*“. Tfem respondentim se jako nejzajima-
v¢j$i jevi ochota, vstiicnost a profesionalni vystupovani trenéra. Prakticka prace v systému
CRM zaujala tii respondenty. Jednoho dotazaného nejvic zaujalo:* Propracovanost a sys-
tematicnost prochazeni témat a jejich vzajemna navaznost.*“ Pro jednoho odpovidajiciho
nejvic respondentl uvitalo vice praxe, modelovych situaci, ukazky prace zkuSenégjSich ko-

legi, feSeni nestandartnich situaci a také funk¢nost testovaciho systému.

Shrnuti: Z odpovédi je ziejmé, Ze osoba trenéra miize ovliviiovat ndzor na celé Skoleni.
Pokud trenér dokaze vysvétlit latku, zaujmout posluchace a vénuje se dostatecné piiprave,
odchazi posluchac s pocitem, Ze Skoleni bylo zajimavé. Znamy vyrok ,,8kola hrou* lze vy-

uzit 1 v edukaci dospélych.

Navrh na zlepSeni: zapracovat do harmonogramu trenéru vice ¢asu na piipravu. Pokud
bude mit trenér delsi ¢as na ptipravu, muze vyhledat vhodné hovory k poslechu, nasimulo-
vat nestandartni situace, vytvotit modelové situace a tim naplnit potfebu Gcastnikli o hlubsi
probrani Skolené¢ latky. Bylo by vhodné zamyslet se 1 nad vét§im prolinanim praxe se Sko-

lenim.
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O jaky typ dalSiho Skoleni soft skills maji respondenti zdajem?

U otazky méli respondenti moznost vybéru ze ¢tyf moznosti. Drtiva vétSina, sedm, zvolili
jako moznost dalsiho Skoleni ,,nepifijemné situace*. Dva pracovnici uvedli, Ze nejzajima-
v¢j$i by pro me bylo Skoleni ,,argumentace a vyjednavani (jeden respondent, zvolil dvé

odpovédi).

Shrnuti: z panujici shody je zfejmé, Ze pracovniky nejvic zajima Skoleni, zamétené na
nepiijemné situace. S konfliktnim zakaznikem se nesetkavaji denné, jak by mohlo z volby
Skoleni vyplyvat a pravé proto si nevi rady jak nastalou situaci fesit. Negativni emoce mo-

hou ovlivnit komunikaci s dalsim zakaznikem.

Navrh na zlepSeni: jako navrh pro zlepseni vidim zahrnout Skoleni zaméfené na nepiijem-

né situace do standardniho vstupniho skoleni.
Jaky nazor maji pracovnici na koucink?

Pro zodpovézeni otazky bylo potieba pouzit dva typy otazek, vzhledem k tomu, jestli dota-
zovany je koucovan nebo ne. U koucovanych jsem pouzila: ,,Co vnimate jako pozitivni
na pravidelnych navstévach kouce? Jaké navrhy pro zlepSeni koucovani mate?“,
u nekoucovanych jsem pouZila: ,,VyuZil/a byste moZnost pravidelného koucinku? Po-
kud ano, co od kou¢inku &ekate?* Ctyfi koudovani respondenti se shoduji, Ze pozitivni
na koucovani je upozornéni na chyby v komunikaci, motivace k praci. Jak jeden z nich
uvadi:*“ Nekteré veci si ¢lovek ani sam neuvédomi. ©“ Jeden z dotazanych uvadi, Ze pozitivni
na koucovani je, ze je: ,,Nékoho, kdo mi ukdze, jak mam spravné propojit ziskané doved-
nosti se zadanym ukolem zaméstnavatele. “ Jako navrh na zlepSeni dva respondenti uvadéji
CastéjSi navstévy kouce, nadale jezdit s tsmévem na zakaznické centrum (vnimam jako
moralni podporu)jeden dotdzany je s koucinkem spokojeny, protoze uvadi, ze: “S koucem
jsme vzdy naSli feSeni situace.“ Respondenti, ktefi nebyli zafazeni do koucinku, se ve
vSech ctyfech ptipadech shoduji, Ze zdjem o koucink maji. Co ¢ekaji? Jeden odpovida, ze
spravny postup pii vyfizovani pozadavkl zakazniki, jeden navySeni skillti, dva se v pod-
stat¢ shoduji na zvySeni nabidek, novou argumentaci a dozvédeni se, co d€la spravné a co

ne.

Shrnuti: koucovani pracovnici vnimaji tuto vzdélavaci aktivitu jako pozitivni, dokazi vyu-
Zit pfitomnost trenéra ve svij prospéch. Mohou ho vnimat i moralni podporu pfi nérocich,
které jsou na né kladeny. Mohou se dovédét, navody na splnéni plant. Co se tyce nekou-

covanych pracovnikill, panuje zde shoda po z4jem na zatazeni do vzdélavaciho programu.
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Navrh na zlepSeni: nadale pokracovat v koucincich na zakaznickych kancelatich. Alespon
Vv zacatcich koucinkd vénovat se specialistim aktivngji, vétsi pocet navstév. Po ukonceni
aktivni Cést, zavést naslednou péci tzn. vratit se za pracovnikem napft. za 2-3 meésice. Za-

vést pravidelné koucinky i na call centru.

o Jakych prodejnich vysledkn respondenti dosahli?

Porovnani vysledkl v prodeji elektrické energie u kou¢ovanych a nekou€ovanych pracov-

nika.

Call centrum

2014 Jméno koucovaného Plan EE
Pocet prodejli
brezen 19 6
duben Ondra 17 22
kvéten 19 19
brezen 14 11
duben Standa 12 12
kvéten 14 14

Jméno nekoucova-

ného Plan EE
Pocet prodejli
brezen 14 10
duben Kamila 12 8
kvéten 14 4
brezen 15 8
duben Richard 13 10
kvéten 15 9
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Zakaznické centrum

Jméno koucéovaného Plan EE

Pocet prodejl

srpen 10 7
zari Kristina - novacek 10 11
fijen 10 10
srpen 20 22
zZari Zuzka 20 20
fijen 17 19
Jméno nekoucovaného Plan EE
Pocet prodejl
srpen 20 23
zafi Jana 20 24
fijen 16 12
srpen 20 27
zZari Edita 19 20
fijen 20 9

Shrnuti: ze ziskanych udaji je zfejmé, ze pracovnici, kteti byli zafazeni do koucinku
a byla jim vénovéana aktivni péce, vylepsili sviij prodejni plan.

Navrhy na zlepSeni: vénovat se pracovnikiim aktivnéji, aby pokles prodeje po ukonceni

nebyl tak rapidni. U vybranych zamé&stnanct zavést i mentoring.

Pozorovani

U koucovanych pracovnikll jsem vyuzila i metodu pozorovani. Nicméné metoda se mi
u nékterych jevi jako neobjektivni. Pracovnik, ktery vi, Ze je pozorovan komunikuje se
zakaznikem tak, aby se vyvaroval co nejvice chybam, které jsou mu vlastni. Je chvalyhod-
né, Ze poznatky trenéra zavadi do praxe, nicméné¢ je zde riziko, Ze je nevezmou za vlastni a

po odchodu kouce se vrati ke svym zajetym stereotyptim.
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ZAVER
Cilem bakalaiské prace bylo zaméfit se na systém vzdélavani u spolecnosti RWE Zakaz-
nické sluzby s.r.o. v oblasti mékkych i tvrdych dovednosti a koucinku. Popsat stavajici

zpiisoby vzdélavani v této oblasti a hledat spolu s dotazovanymi pracovniky moznosti, jak

1épe ziskané dovednosti propojit s kazdodenni praxi.

Teoreticka ¢ast byla zamétena nejen na studium odborné literatury, ale 1 na porovnani sku-
te¢ného stavu systému vzdélavani ve spole¢nosti s doporuc¢enim v literatuie. Popsala jsem
systém vzdélavani v RWE Zakaznické sluzby, s.r.o. zvlast pro zdkaznicka centra a zvIast

pro call centrum.

Socialni pedagogika zastupuje v systému vzdélavani ve spolecnosti RWE nezastupitelnou
roli. Jak se projevuje? Socidlni skupina, kterou zastupuji zkuSenéjsi kolegové, ovlivituje
nove prichozi zaméstnance a vytvafi jim pozitivni ¢i negativni nézor na celou spolecnost.
Na pracovisti i mimo n¢j se utvaii mezilidské vztahy, rozviji se komunikace. Osobnost
trenéra a metody, které na Skoleni vyuziva, podporuji posluchace k aktivnimu vzdélavani.
Koucink a podpora na pracovisti poméaha k rozvoji prodejnich, komunika¢nich dovednosti
a zvySovani prodejniho planu.

Cilem praktické Casti bylo zjistit, zda u proSkolenych pracovnikli bylo vstupni Skoleni ve-
deno vyhovujici formou, zda-li aktivni vzdélavani formou koucinku ma vliv na jejich pro-

dejni vysledky a zjistit jejich zajem o dalsi Skoleni soft skills a kou¢ink.

Z ptipadovych studii vyplyva, Ze pracovnici maji zajem o dal$i Skoleni soft skills. Za na-
bizenych moznosti shodné¢ volili moznost §koleni zamétfenych na nepiijemné situace. Kou-
¢ovani pracovnici vnimaji koucovani jako pozitivni a motivujici, coZ se odrazilo i na vy-

sledcich prodejli. Nekoucovani pracovnici projevili o tuto aktivitu zajem.

Vzhledem k nevelkému poctu oslovenych zaméstnanci, nelze ziskané poznatky vnimat
jako jednoznaény ndzor na vzdélavani soft a hard skills a koucink. I pfesto mohu fict, ze
aktivni vzdé€lavani pracovnikli formou koucinku se odrazi na prodejnich vysledcich.

Jako dal$i navrhy pro vzdélavani zaméstnanci v RWE Zakaznickych sluzbach navrhuji
pravidelny koucink 1 na call centru, Cast&jsi a pravidelné navstévy u jiz koucovanych pra-

covnikli, mentoring- zaméfeny na nestandartni situace, vice prostoru pro pfipravu trenéra.
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Studiem odborné literatury jsem ziskala mnoho novych a zajimavych informaci, které se
ke vzdélavani patii. Uvédomila jsem si, kde mame jako oddéleni, které se zabyva vzdéla-
vanim jisté rezervy a na ¢em jiz pracovat nemusime. VSechny informace vnimam jako pii-

nos pro svou praci.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

RWE Rheinisch-Westfalische Elektrizitatswerke
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SEZNAM PRILOH

Piiloha ¢. 1. — Koucovaci dohoda
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PRILOHA P I: KOUCOVACI DOHODA

WE

-~ » =

Dohoda z koucinku

Datum Jmeéno koucovaného/ZC Jméno kouce

Struktura hovoru
Faze Pozitiva Doporuéeni
Navazani

kontaktu

Aktivni
naslouchani

Prechod
k prodeji

Zjistovani
potieb

Nabidka
uzitkem

Overeni
zajmu

Zvladani
namitek

Argumentace

Uzavieni
obchodu

Rekapitulace
a rozlouceni

Nasledné
kroky

THE ENERGY TO LEAD
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RWE

Koucovaci cile - kou¢ovany

Na co se zaméfim (co chci zménit)?

Jak toho dosahnu (kroky k cili)?

Prode;j:

Doporuéeni od trenéra:

Dohoda s nadfizenym:

Podpis kou¢ovaného Podpis kouce Podpis nadfizeného

THE ENERGY TO LEAD



