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ABSTRAKT

Prace informuje o soucasné situaci v oblasti vzdélavani dospélych. Vymezuje
zakladni pojmy, témata vzdélavani, didaktické principy, metody, formy a techniky.
Nasledné je doplnuje o specifikaci souvisejici se vzdélavanim bankovnich poradcii. Uvadi
vybér vzdélavacich témat, zminuje problematiku financni narocnosti pro zadavatele
a predklada obecny manudl tvorby komplexniho vzdé€lavaciho programu vcetné popisu

jeho evaluace.

Vystupy z realizovaného vyzkumu pak deklaruji hodnoceni a postoje cilové skupiny
bankovnich poradct ohledné pribéhu dvou typt vzdélavacich akei, kompetentnosti lektora
a posouzeni efektivity pro svou praci s naslednym vyhodnocenim autora s cilem prokazat
vyznam dilezitosti vzdélavani bankovnich poradct v pfimé navaznosti na efektivitu pro né

samotné a vytvofeni manualu pro uspesnou realizaci tohoto vzdélavani

Kli¢ova slova: vzdélavani dospélych, vzdélavaci témata, metody, formy, techniky,
evaluace, hodnoceni, efektivita, kompetence, empiricky vyzkum, mystery shopping,

SWOT analyza

ABSTRACT

The dissertation inform about present-day sitaution in sphere of adults” education.
Define the boundaries of the basic subjects, themes of education, didactics” principles,
methods, forms and technics. Subsequently there are supplements of specification for
banker education. There is a selection of educationsthemes, there is also mentioned the
cost’s matters for taskmaster and submits the universal manual for creation complex

education program including evaluation’s description.

The realised research’s outputs declare ratings and attitudes of target bankers group
in side of two types of education actions, competence of the lecturer and the after -efect for
own work and after evaluation the writer with purpose to prove the importance of bankers’
education with direct relationship for bankers” work efectivity and setting up the manual

for successfull realization ot this education program.

Keywords: adults” education, education themes, methods, forms and technics, evaluations,

assessments, efectivity, competence,
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UVOD

., Zij, jako bys mél zitra zemrit. UC se, jako bys mél navzdy zit. *
(Mohandas Karamc¢and Gandhi)

Podstatou uspésné existence jakékoliv organizace jsou lidé v ni pracujici a jejich
osobnostni a odborny potencial je podminkou nikoliv jedinou, ale klicovou a zcela nezbytnou
pro dal$i zdarny rozvoj. Tento nesporny fakt je potfeba mit stale na zteteli a je to také 1 jednim

z klicovych ukoli manazera tento potencial ve svych lidech nalézat, umociovat jej a rozvijet.

Na zakladé svych zkuSenosti z praxe, ale také i ze stavajiciho studia jsem zvolila jako
téma své prace oblast firemniho vzdélavani specialistii vCetné souvisejicich socidlnich
aspektli. Svou praci jsem zaméfila na Vnazvu deklarovanou cilovou skupinu firemnich
specialistil na bankovni poradce, ktefi jsou vyznamnou skupinou mezi zaméstnanci kterékoliv

banky.

V teoretické Casti se budu veénovat popisu soucasné situace v oblasti vzdélavani
dospélych, vymezim zakladni pojmy, témata vzdélavani, didaktické principy, metody, formy
a techniky. Uvedu specifika problematiky vzdélavani bankovnich poradci, vybéru
vzdélavacich témat a financni naro¢nosti pro zadavatele a v ndvaznosti na to sestavim obecny

manual tvorby komplexniho vzdélavaciho programu véetné popisu evaluace.

Prakticka ¢ast bude zamétfena na otazku realizace vlastniho vzd€lavaciho procesu, na
jeho pribéhu a dale pak i na hodnoceni a kompetentnost lektora. Na zakladé dotaznikového
Setfeni bude proveden rozbor $koleni, spokojenost s pritbéhem Skoleni, obsahového zaméienti,

organizace a urovni prezentujiciho lektora. Bude vyhodnocen i dopad na samotné ucastniky.

Prace bude zpracovana jako piehlednd pomtcka - ndvod pro lektory, bankovni
personalisty a v neposledni fadé pro manazery obchodnich tymu, jak postupovat v oblasti

nastaveni vzdélavani pro obchodni pozice v bankovnim sektoru a jak ho ispésné zrealizovat.

Hlavnim cilem mé prace je prokazat vyznam dileZitosti vzdélavani firemnich
bankovnich specialistll v pfimé nadvaznosti na efektivitu pro samotné zaméstnance a vytvoifeni
manudlu pro uspéSnou realizaci tohoto vzdélavani, ze kterého budou Cerpat nejen Ucastnici

vzdélavani, ale zejména personalisté a nadiizeni manazefi ucastniki vzdélavani.
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1 CHARAKTERISTIKA VZDELAVACICH PROGRAMU

1.1 Vychodiska tématu - soucasna situace ve firemnim vzdélavani

Vétsina laické 1 odborné vefejnosti se bezesporu shodne na dulezitosti dal§iho
vzdélavani dospélych a procesu celozivotniho uceni. Taktéz by se mohlo na prvni pohled
zdat, ze prokazani vyznamu dilezitosti vzdélavani firemnich, ¢i v ptipadé této prace zejména
bankovnich specialisti — poradct je zcela zbytecna aktivita, a ze potiebnost tohoto jevu je
vice nez evidentni. Jiz mnoho autort se v minulosti ve svych publikacich touto problematikou
zabyvalo (viz. napt. Seznam pouzité literatury) S vice ¢i méné diraznym apelem na vyznam
a dalezitost vzdélavani a rozvoje a Casto i v kontextu na vzdélavani jako jednu z klicovych
konkuren¢nich vyhod trzniho hospodaistvi a nezbytny nastroj ristu bez ohledu na pracovni
zatazeni napfi¢ vSemi obory lidské ¢innosti bez ohledu na to, jestli se jedna o vyrobni firmu,
prodejnu potravin, banku, cestovni kancelafr, neziskovou organizaci nebo statni a vetrejnou

spravu.

Na zakladé¢ mé mnohaleté praxe jsem vSak méla moznost podrobit zkoumani celou fadu
firem a instituci, kde si tuto staletimi lidské existence provétenou pravdu neuvédomovali nebo
uvédomovat nechtéli a rozhodné se ji nefidili. Vysledkem mého vyzkumu se stala hypotéza
postavena na historickych faktech, ktera popisuji obdobi primyslového véku, jako dobu, kdy
¢lovék byl jen nahraditelnou souc¢astkou v soukoli firmy jako stroje na vyrobu penéz. S timto
modelem jsem se pak v ramci svého vyzkumu setkala u cca 70% spole¢nosti, se kterymi jsem
piisla pracovné do styku. Piestoze toto pojeti je neslucitelné se shora uvedenym stanoviskem
jak odborné tak i laické vefejnosti, stale v mnoha firmach a organizacich pietrvava. Tato
prace je pokraCovanim mého mnohaletého vyzkumu provadéného v realné praxi a md mimo
jiné identifikovat a pojmenovat vhodngjsi alternativy k tomuto dnes jiz zcela nevyhovujicimu

pojeti souvisejiciho s problematikou fizeni lidskych zdrojt.

Negativni dopady globalizace na vzdélavani a rozvoj zaméstnanci

Vétsina nezadoucich prezitkli pfistupu firmy ¢€i organizace potazmo managementu
k lidem vdané firm¢ ¢i organizaci pracujicich bylo zpusobeno prudkym rozmachem
globalizace. Prumyslovy vék a na jeho sklonku silici globalizace sice vytvareli dlouhodobé

konjunkturni prostiedi, ale zdroven celou fadou negativnich jevil ptipravovali skryty, ale o to
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nebezpecnéjsi zaklad pro vznik hluboké recese, kterd v disledku globalizace zasahla vétSinu
svéta. Ve vztazich k zaméstnancim pievladal ekonomicky princip, kde zaméstnanec

vystupuje ne jako tvirce hodnot, ale jako nakladova polozka, jako nastroj nebo zdroj.

Tomas Sedlac¢ek ve své knize Ekonomie dobra a zla hned v uvodu pfirovnava tento
piistup k zaméstnancim v duchu pramyslového véku k vystupim obsazenym v Eposu
0 Gilgamesovi, ktery v jedné své ¢asti popisuje, jak Gilgame$ kolem mésta Uruku, kterému
vladnul, stavél nesmrtelnou zed’, a jak se u toho choval k stavitelim. Jak jim napt. zakazoval
stykat se se svymi rodinami, protoze je to odvadélo od prace: ,,...Jak vzdaleny princip a pfitom
jak blizky. I dnes Casto zijeme v GilgameSove predstave, Ze lidské vztahy — tedy sama lidskost
— jdou na ukor pracovniho nasazeni, ze by lidé byli vykonngjsi, kdyby neztraceli sviij ¢as
a energii ne-produktivnimi zalezitostmi...“ nebo ,,...Tato snaha maximalizovat efektivitu za
Jjakoukoliv cenu, toto potlacovani lidského na ukor ekonomického redukuje clovéka z celé sire

jeho clovécenstvi na cisté a pouze vyrobni jednotku... (Sedlacek, 2009)“.

Odbornici se shoduji, ze potencial vétSiny lidi pracujicich ve firmach a organizacich je
mnohondsobn¢ vétsi nezli moznost jeho uplatnéni naordinovana managementem ¢i systémem
Vv téchto subjektech existujicich. Tento potencial je ve vétSin¢€ piipadi promrhan a ¢asto ani

neobjeven a to ani ze strany jeho nositelt.

Velké nadnarodni celky v raznych oborech zacaly budovat impéria naptic¢ celym svétem
a zpocatku bez ohledu na kulturni a spoleCenské rozdily v riznych zemich. Jako
nejjednodussi a relativné 1 nejbezpecnéjsi jim ptipadalo vytvofit sofistikovany systém fizeni
a fungovani takového impéria, kde se predevSim investuje do tohoto systému, do
managementu, jako udrzovatele tohoto systému a do maximalni pravni podpory. Ostatni
zaméstnanci byli vnimani jako nedilnd, levna a lehce nahraditelnd soucést systému. Systém
musel byt tak dobry, aby zvladal vysokou miru fluktuace, aby bylo jednoduché se v ném
naucit pracovat, a aby majitelé byli schopni na dalku ziskavat vystupy, na zaklad¢ kterych dal
systém vylepSovali a celé impérium fidili. To, Ze takovyto pfistup nepodnécoval loajalitu
(pouze vynucoval — navic jednostrannou), nicil socialni vazby, potlacoval kreativitu a cenny
potencidl mnoha lidi, vzdé€lavani a rozvoj zuZzil na povinné vzdélavani ze zdkona, znalost
systému a casto formalni vzdélavani v mekkych dovednostech, planovani a vykazovani prace
povysil nad samu praci a v slovniku manaZerli neexistovalo spojeni individualni ptistup,
dlouha 1éta nikomu nevadilo. Pistup k lidem se zacal pomalu ménit az jako dusledek neustalé

snahy navySovat zisk. Akcionafi a majitelé firem volali po vyssi efektivité, coz se stalo
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vychodiskem pro zkoumani a znovuobjevovani starych osvédCenych postupll a vytvareni
postupit novych. Firmy a organizace postupné opét prichazeli na to, Ze investice do lidi se
vyplaci. Paradoxné na starych pravdach a principech zépadni civilizace zacaly vznikat nové
moderni metody a nastroje na vychod¢. Otcem jednoho z nich je napf. Masaaki Imai Se svou
dnes jiz dobfe znamou filosofii KAIZEN (Masaaki, 2008). Kai neboli zména a zen neboli
dobry nebo chcete-li lepsi, coz volné mizeme pielozit jako zména k lepsSimu. Kaizen je
propracovany systém neustalého =zlepSovadni a to nejen organizace jako celku, ale
I V pracovnim, socialnim, a také i osobnim Zivoté bez ohledu jestli se jedna o délnika nebo
manazera. Jednd se o Zivotni filozofii zménu paradigmatu, kterd se neda vnutit nebo ptikazat,
ale lze lidi k jejimu ptijeti motivovat. Kaizen pfinasi novy pfistup k lidem a lidi k vécem
kolem sebe. UC¢i je se 1épe divat a nalézat moznosti zlepSeni od téch nejmensich az po takove,
které organizaci uSetii nebo vydélaji stamiliony. ZlepSovani se tak ptrenasi z kancelaii
nékolika malo lidi do celé organizace a jsou do néj zapojeni upIné v§ichni zaméstnanci. Casto
na to navic navazuje reforma motivacniho systému, posileni a navySeni tymové prace,
zlepSeni firemni kultury a roste i vyznam inovaci, rozvoje a vzd¢lavani. Filosofie Kaizen
puvodné vyznamnym zpusobem posilila rozvoj vyrobnich firem, avSak dnes je jiz celou fadu

let uplatiovana i ve sluzbach a obchodu a samoziejmé i1 v ramci bankovnich instituci.

Nechci v této praci prezentovat Kaizen nebo jakékoliv jiné metody zlepSovani. VétSina
z nich si je principialné podobna, a pies jejich zdanlivou slozitost a bohatou strukturovanost je
jejich podstata postavena na ,,zdravém selském rozumu‘ a metodach, které tieba u nas jiz
VvV minulém stoleti pouzival Bata a celd tfada dalSich uspé€Snych podnikateli. I oni si
uvédomovali vyznam lidského potencidlu a stavéli na ném. Snazili se lidi nejen vzdé¢lavat, ale

zaroven jim 1 vytvareli podporu a ptilezitost sviij potencial naplno rozvinout.

Shora uvedené informace jsou pfi¢inou, odivodnénim a zaroven vychodiskem pro téma,
které¢ jsem zvolila pro tuto praci. Poukazuji na situaci, kdy systematick¢ a kontinudlni
vzdelavani neni jeSté samoziejmosti aplikovanou do kazdodenni praxe firem a organizaci, kdy
je vzdélavani Casto chapano jako ndkladova poloZka a ne investice, a kdy vzdélavani obecné
probiha spiSe formalnim neZli cilenym zplsobem. A jelikoZ toto tvrzeni plati vSeobecné,
dotyk4 se to i1 bankovnich poradcii, u nichZ chci prokazat vyznam duleZitosti vzdélavani

V pfimé navaznosti na efektivitu pro né¢ samotné.
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1.2 Obecné vymezeni problematiky vzdélavani dospélych

Definic vzdélavani existuje velké mnozstvi. Mezi jednodussi a pfeci pIn€¢ vystizné
nalezi i tato: ,, Vzdélavani je proces, béhem néhoz clovék ziskava a rozviji nové znalosti,
dovednosti, schopnosti a postoje (Kocianova, 2010)“. Tato definice nam velice pregnantné
postihuje celou podstatu a cile vzdélavaciho procesu v obecné roviné. Znalost véci
a zakonitosti mezi nimi definuje co udé¢lat, dovednost neboli praktické pouziti znalosti
popisuje jak to udglat a postoj, ktery k dané problematice a nastrojim anebo metodam jejich
feSeni dava odpoveéd na otazku pro¢ a zdali vitbec to udélat (vyjadieni vile daného jedince

néco udélat a pravé timto zptisobem).

Schopnost vznika slou¢enim védomosti a dovednosti. Je-li pak schopnost doplnéna
i zadoucim postojem, nastava u daného jedince pfipravenost pro jeji aplikaci do praxe.
Vyznamnou roli vSak zde sehrava 1 dal§i faktor, kterym je prostfedi a souhrn podminek
a okolnosti tuto aplikaci umoziujicich. Ve firemnim vzdélavani jde naptiklad o to, aby
ucastnikovi vzdélavaciho procesu po jeho ndvratu do firmy byla aplikace ziskanych
védomosti a dovednosti do praxe umoznéna. Toto se stane vhodnym nastavenim systému
(napt. ISO) ¢i jinych internich pravidel a legislativy, vybavenosti potiebnymi nastroji ¢i
pomiickami a pfedevSim zdjmem a podporou managementu, jehoz ukolem je tyto podminky
vytvofit. Pokud se tak nestane, k naplnéni hlavniho cile vzdélavani nikdy nedojde. Jde vlastn¢

0 nezbytné prekryti nutnych faktort, kterymi jsou:
UMET =>  CHTIT =>  MOCI

Pokud dojde ke vzniku této triquetry je vse piipraveno pro jediny mozny dalsi krok ve
vzdélavacim procesu a tim je vznik navyku. Navyk se postupné vytvoii soustavnym
opakovanim aplikace vzdélavanim ziskanych védomosti a dovednosti do praxe
podporovanych Zadoucim postojem edukanta a vhodnym prostiedim, podminkami
a okolnostmi tuto aplikaci umoziiujicimi. Aplikace se pak stdva automatickou, vSe potiebné se

vybavuje samoc¢inng, bez nutnosti premyslet anebo se rozhodovat.

Pro¢ je nezbytné formovat z védomosti a dovednosti automatizované navyky? Hlavnim
diivodem je udrzitelnost a trvalost ziskanych védomosti a dovednosti a nasledné i efektivita
jejich vyuziti. Kazdy z nas, se jist¢ v minulosti chtél n€kdy zbavit Spatnych starych navyka
au této narocné cCinnosti zjistil, Ze to neni vibec snadné. Stejny mechanismus, ktery

v takovém ptipad¢ pracoval proti nam, V piipadé¢ zadoucich navykd putisobi Stejné, ale
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tentokrat v nas prospéch. Jedna se de facto o programovani sama sebe. Na zaklad¢ téchto
skutecnosti si jiz pak odvodime, ze k posileni efektivity a produktivity nasi prace potiebujeme
spise nez nové schopnosti, pozitivni navyky, které ¢asem budou samy rozliSovat, kdy a kde se

vzdy stanou aktivnimi. Kone¢ny proces tedy vypada nasledovné:

UMET (kompetence) => CHTIT (postoje) => MOCI (podminky) => ZVYKY (efektivni aplikace)

Z toho vyplyvaji i obecné cile vzdélavani jako napi.:

e nastartovani zmény paradigmatu jednotlivych ucastnikli na sebevzdélavani obecné
I v ramci konkrétnich témat

e ziskani Zadoucich postojl, navykl a posileni sebemotivace v dané oblasti

e ziskani novych védomosti a prohloubeni téch stavajicich

e ziskdni novych dovednosti a trénink téch stavajicich smétujici ke vzniku navyku

e navyseni efektivity v souladu s vykonem v ramci své pracovni ¢innosti

e ponizeni Casové dotace potiebné k zacviku a adaptaci novych zaméstnanci popf.

téch stavajicich pfi pfechodu na jinou praci ¢i pracovni pozici

Dalsi z definic firemniho vzdélavani doslova fika, ze ,, vzdélavani je soubor cilenych,
veédomych a planovanych opatreni a c¢innosti, které jsou orientovany na ziskavani znalosti,
dovednosti a schopnosti (pracovnich zpusobilosti) a osvojeni si zadouctho jednani pracovniky
organizace (Dvorakova, 2007)“. Cilenych, védomych a planovanych znamena, Ze se tak
nedéje ani nahodné, ale ani pouze formalné. Znamena to, ze jde o proces, ktery, ma-li byt
naplnén, vyzaduje systém a Armstrong navic fik4, Ze tento proces musi byt nepfetrzity.
Teprve pak vzdélavani plni zcela svou funkci a to nejen zvySovanim existujicich schopnostt,
ale také rozvijenim dovednosti, znalosti a postojl, které ptipravuji lidi pro narocnéjsi a vyssi

ukoly. (Armstrong, 2007).

Soucasna praxe v Ceské republice se vsak bohuzel v mnoha piipadech s témito
definicemi rozchazi. Jiz celou fadu let je vzdélavani podporovano finanénimi zdroji
s Evropské unie a k firmam se tyto prostiedky dostavaji prostfednictvim ufednikd, ktefi ve

vétSin€é ptipadi rozhoduji o cené a obsahu, pfestoze problematice vzdélavani dospélych
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vétSinou nerozumi. To vSe je navic vylepSovano tim, ze soubézné s financovanim vzdélavani
jsou priznavany i nahrady mzdovych prostiedki po dobu vzdélavani. Vysledkem je snaha
velké vétSiny firem ziskat co nejlevnéj$i vzdélavani a refundovat si jim v obdobi krize své
mzdové naklady. Vzdélavani se pak zcela miji svym pivodnim vyznamem a piestava byt

nastrojem personalni politiky a stava se néstrojem ekonomického useku.

Ptitom jak tikd Kocianova ,vzdeldavani pracovnikii je velmi diilezita oblast personalni
strategie a persondlni politiky, planovani a jejich rozvoj patii k jednomu z hlavnich uloh
persondlniho Fizeni, za které lze povazovat sladovani pozadavki mist a schopnosti lidi, a to
jak v soucasnosti, tak i vbudoucnosti, a proto je jednou z prioritnich oblasti celého

persondalniho rizeni (Kocianova, 2010)“.

Kvalita firemniho vzdélavani tak klesa a finan¢ni zdroje, ptivodné urené k zadoucimu
uplatnéni, firmou jen jednordzové protecou a nezanechaji 74dny pozitivni vysledek. Tato
Situace se stala zajimavym businessem pro velké mnozstvi vzdélavacich subjektu, které
vznikly jen za ucelem vzdélavani financovaného z ESF (Evropsky socidlni fond). To vse
piispiva k rozsahlé devalvaci vzdélavani a cela fada firem, které chtéji vzdélavat tak, jak se
ma, radéji vzdélavaji s vyuzitim vlastnich prosttedki, nezli by si nechali od Gfednikt diktovat,
co a za kolik maji vzd€lavat. Na trhu vzdélavani vSak existuji 1 profesionalni vzdélavaci
subjekty, které jsou schopné s vytvoienim projektu financovaného z ESF pomoci véetné
uzpusobeni jeho obsahu tak, aby doslo k naplnéni ukazateli stanovenych ze strany uredniki
a zaroven se v dané firmé ¢i organizaci Skolily témata, ktera jsou skutecné potiebna a jsou
stanovena na zaklad¢ relevantniho monitoringu vzdélavacich potieb v dané firmé i
organizaci. O rozsahu téchto ¢innosti a sluzeb se dozvite v dalsi ¢asti této prace (1.3

Problematika financovani vzdélavacich programii).

Dal§im problémem pii napliovani cild firemniho vzdélavani v kontextu na faktor
systemati¢nosti a kontinualnosti je proménliva vySe tzv. budgeti na vzdélavani neboli
pridélenych financnich Castek, které je ve firmé moZno za vzdélavani utratit. VySe téchto
castek se Casto nepohybuje podle skute¢né potieby, ale kopiruje ekonomické ukazatele,
kterych firma dosahuje. To vétSinou znemoziuje dlouhodobéjsi planovani vzdélavani, kde
planovaci jednotkou byva nejcastéji 1 kalendarni nebo fiskalni rok a pouze v ptipad€ projektt
Z ESF, které jsou ve vétSin€ piipadt na cca 2 roky je planovaci horizont delsi, nicméné

bohuZel v mnoha ptipadech nikoliv svou racionalitou.
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Pedagogika versus andragogika

Andragogika (dfive téz lidovychova) je aplikovana véda o vychové a vzdélavani dospélych
lidi, ktera respektuje zvlastnosti s tim spojené. Zabyva se zejména socializaci, personalizaci,

akulturaci a enkulturaci. (http://cs.wikipedia.org/wiki/Andragogika)

e Socializace rozvoj Clovéka jako kulturni a spoleCenské osobnosti, osvojeni si
interpersonalnich dovednosti, hodnot a s nimi souvisejicich norem chovani
a schopnosti potfebnych pro zaclenéni se a uspéSnou existenci v ramci

lidské spolecnosti

e Personalizace individualni vychova a sebevychova vyzivajici ve velké mite kognitivnich
forem uceni se a sebevzdélani s dirazem na respekt k danému jedinci jako

jedinecné bytosti

e Akulturace posilovani schopnosti vedoucich ke znalosti, respektovani a prolinani

ruznych kultur a s tim souvisejici kvalitni koexistenci téchto kultur

e Enkulturace  nikdy nekonéici proces tzv. socialniho u¢eni ménici se v zavislosti na
zivotnich rolich, kde napf. v détstvi nejvice dominuje rodina a skola
a v dospélosti podle vyvoje Zivotni role dané¢ho jedince to miize byt
cilené a védomé uceni se prostiednictvim lektora, kouce, ¢i mentora anebo

védomé i nevédomé napodobovani jinych jedinci

Andragogika ¢erpa z védnich obort pedagogiky, sociologie, ekonomie, politickych véd,
psychologie, etiky i prav. ,,Uspésnd vychovné vzdélivaci price s dospélym vyZaduje

respektovani jeho zvldstnosti a podporu silnych stranek jeho osobnosti (Bartak, 2003).«

Na rozdil od pedagogiky, ktera se zabyva prevazné vyukou déti a dospélych na zacatku
jejich aktivniho Zivota, andragogika pracuje s celozivotnim vzdélavanim dospélych jedinci
Vv prubéhu jejich celého Zivota. Na rozdil od déti vstupuji do procesu vzdélavani jako socialné
systémem hodnot a postoji a vétSina z nich sleduje 1 konkrétni Zivotni i pracovni cile a je
aktérem celé tady zivotnich roli. U kazdého jedince je potfeba zohlednit jeho 0sobnost,
zdravotni stav, socidlni zdzemi, Groveil znalosti a dovednosti, pracovni zafazeni, ale také
schopnost sebereflexe a uroven socidlnich dovednosti zejména komunikace. V ramci
vzdélavaciho procesu je pak také nezbytné brat v potaz rozdilnou schopnost vzdélavanych

jedinct udrZet pozornost, pruznost jejich reakci na podnéty, odolnost vici stresu, ochotu
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projevu ve skuping, ¢i uroven percepce a schopnosti pochopit problém a vnimat ho
I Z n¢kolika thla pohledu.

Dale je nutné si uvédomit, Zze dospéli jsou také K piijimani novych védomosti
a dovednosti mnohem kritictéj$i nezli déti. Pometuji je se svymi zkuSenostmi a hodnoti jejich
vyznam pro jejich pracovni i soukromy zivot. Pokud problematice neporozumi, je pro né
velice demotivujici, kdyz vyuka pokracuje dale a oni se Casto obdvaji ozvat, aby se pred
ostatnimi neznemoZnili. Vyucujici si proto musi stale ovétovat troven pochopeni jednotlivych
témat a nesnaZit se za kazdou cenu postoupit dale. Mezi dalsi bariéry vzdélavani dospélych
bezesporu nalezi faktory jako napf. jejich socidlni a ekonomicka situace, spokojenost se svym
pracovnim zafazenim, vira v moZnost uplatnit ziskané védomosti a dovednosti v ramci
kazdodenni praxe, mira podpory ze strany nadiizenych, firemni kultura, obava ze selhani ¢i
jiné emocni bloky a celd fada dalSich vlivi, které vyucujici nemusi ani poznat a pfitom mu

V jeho praci vytvareji ¢asto nepiekonatelné piekazky.

Vyucujici proto musi vytvofit béhem vzdélavani takovou atmosféru, ktera by
podporovala tvir¢i mySleni a tymovou praci, samostatnost, a ve které by se ucastnici citili
dobfe a vyucujicimu duvérovali jako odbornikovi, ale také jako clovéku. K nastrojim
vyuCujiciho tak nalezi dotazovani, zpétna vazba, humor, motivace, dialog, vizualizace,
empatie, zajem, trpélivost, respekt aj., s jejichz pomoci eliminuje vétSinu rusivych

a nezadoucich bloku a bariér.

Vyucujici musi Casto vénovat nemalé Gsili, aby si ziskal pozornost dospélého ucastnika,
protoze ne vSichni podstupuji proces vzdélavani dobrovolné s védomim jeho potiebnosti pro
shora zminénéd vizualizace — obrazova ¢i demonstracni nazornost, o niz se zmifluje napft.
Bartak, ktery tvrdi, Ze ,.princip nazornosti umoziiuje vytvoreni si vlastniho nazoru na zaklade
smyslového vnimani. Smyslova zkuSenost je zakladem pro vzdelavaci proces. ,,Zrakem

vnimame 75% reality, sluchem 13%, hmatem 6%, cichem a chuti po 3% (Bartak, 2003). “

Dale to je nazornost dosaZzend prostfednictvim piipadovych studii a praktickych
demonstraci ¢i tymové prace na praktickych ukolech. V samém disledku pak dochazi
k propojeni teorie s praxi, mira porozuméni stoupa, ti¢astnici si vSe 1épe a snadné&ji zapamatuji
a dochazi i k vyssi udrzitelnosti jejich védomosti a dovednosti v ¢ase. Andragogika pracuje
s velkym mnoZstvim takovychto ndstrojii a metod a uspéSny vyucujici by se je mél naucit

ovladat a to 1 v potfebném kontextu.
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1.3 Obsah a principy edukace bankovnich poradcu

Vzdélavani bankovnich poradct je stejné jako u jinych zaméstnanci banky zavislé na
celkové strategii banky, finanénim rozpoctu a nastaveni personalnich procest. Diilezitou roli

hraje i pfistup banky jako zaméstnavatele ke svym zaméstnancim.

Armstrong ve své knize , Rizeni lidskych zdrojii* pise mimo jiné o tom, Ze fizeni
lidskych zdroji “je definovano jako strategicky a logicky promysleny pristup k Fizeni toho
nejcennéjsiho, co organizace maji - lide, kteri v organizaci pracuji a kteri individualné

| kolektivné prispivaji k dosazeni cilii organizace (Armstrong, 2007).

Vzhledem k vyznamu statutu bankovniho poradce — odborného specialisty a zaroven
jako nastroje akvizice je hodnota bankovniho poradce pro banku vétSinou vnimana jako
vysoka, ale obcCas ptevladaji ndzory, Ze bankovni poradce mé byt v terénu, u zdkaznika nebo
za prepazkou, ale rozhodné ne ve Skolici mistnosti. Nastésti téchto nazorl stale ubyva a tak
jsou bankovni poradci stale vice a 1épe Skoleni a to nejen z produktovych témat. Pfesto je vSak
dulezité v kontextu na shora uvedeny negativni nazor na vzdélavani bankovnich poradci co
nejlépe vybalancovat a co nejlépe vyuzit k tomuto Cas urceny. Najit ten pokud mozno idealni
pomér mezi praxi a vzdélavanim a popft. prenést cast vzdélavaciho procesu i do terénu ¢i na
pracovisté daného bankovniho poradce. K dosazeni tohoto cile je vhodné zvolit jako nastroj

planovani.

Planovani edukace bankovnich poradci

Planovani je nastroj, jehoz funkcnost a kvalita vystupti je vyznamnou mérou zavisla na
relevanci vstupd, kterymi je vétSinou soubor vstupnich informaci. Nalezi mezi n€ nejen
informace o potfebach a zpisobech jejich naplnéni, ale i o casovych, persondlnich

a finan¢nich moznostech organizace.

Dvortakova naptiklad uvadi, Ze na fdzi identifikace potreby vzdelavani plynule navazuje
planovani vzdélavani, pri némz se porovnavad zjistend potieba vzdelavani s mozZnostmi
organizace tuto potiebu bezezbytku pokryt (Dvotékova, 2007)%.

V piipadé€ vzdélavani bankovnich poradct se jednd o informace definujici potiebu a cil

a informace popisujici formu a obsah jeho naplnéni. Jsou to informace typu:

e cilova skupina — kdo bude vzdélavan
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e cil vzdélavaciho procesu popf. identifikace prostoru ke zlepSeni
e piidéleny ¢asovy horizont a finan¢ni ramec

e zodpovédna osoba (interni) + realizator (interni nebo externi lektor, kou¢, mentor

apod. popt. vzdélavaci spole¢nost jako dodavatel)
e obsah a forma - témata, didaktické techniky a pomucky, metodika,...
e misto vzdélavani
e metrika a evaluace

Mnozstvi a relevance vstupnich informaci tohoto typu rozhoduje velkou mérou o uspé$nosti

vzdélavaciho projektu a navratnosti investice do n¢j vlozené.

Kompeten¢ni poZzadavky na bankovni poradce

Vzhledem k dulezitosti pozice bankovniho poradce a k naplni jeho prace jsou na néj
kladeny nemalé naroky a to jak odborné a znalostni, tak i osobnostni a moralni. Bankovni

poradce je nejen odbornik na finan¢ni problematiku, ale i prodejcem finan¢nich produktt.

Naptiklad Amstrong zformuloval kompetenéni pozadavky na prodejce nasledujicim
zpusobem: ,,...znalost podniku a jeho produktu, zakaznikii, konkurentii a postupit pouzivanych
pri prodeji ... dovednosti provadet priizkumy, prezentovat vyrobky ¢i sluzby, uzavirat obchody
a vyrizovat stiznosti...“ Velky diraz napf. klade na analytické schopnosti, a to nejen z pohledu
odborné (technické) znalosti produktu, ale zaroven i1 schopnosti analyzovat potiebu zdkaznika
Vv kontextu na schopnost tuto potiebu naplnit prostfednictvim uzitnych vlastnosti daného

produktu (Armstrong, 2007).

Bankovni poradce by tedy mél ovladat dovednosti psychologa, analytika, empatika,
znalce finan¢niho trhu a jeho produktli, obchodnika, kouc¢e a mnohé dalsi. Klicové jsou pro
néj interpersondlni dovednosti, schopnost fidit emoce, odborna znalost produktu jak
Z technické stranky, tak i ze stranky jeho uZzitkl pro zdkaznika a moralni profil. Moralni profil
pak vsob& zahrnuje nalezitosti jako seridznost, spolehlivost, vstiicnost, loajalita, etika ¢i

divéryhodnost.
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2 TYPOLOGIE TEMAT, DOVEDNOSTIi A METOD

Nezli si predvedeme vycet moznych témat pro vzdélavani bankovnich specialisti,
pozastavime se U kontextu mezi vzdélavanim bankovnich poradcti a finan¢ni naro¢nosti.
Tento kontext je v realné praxi Casto prioritnim ukazatelem a v zadném piipadé nesmi byt
I V praci tohoto typu opomenut. Nalezeni rovnovahy mezi programovou naplni vzdélavaciho
projektu, jeji kvalitou a rozsahem, souvisejicimi sluzbami a v samém disledku cenou, neni
vzdy ukol jednoduchy. V praxi se pak stava, ze nalezeni této rovnovahy se nezdafi a tim se ve
vétsing piipadi nezdafi i cely vzdélavaci projekt. Stane se tak tehdy, kdyZz piehnany tlak na
vysi nebo spiSe presnéji nizi ceny je v prehnaném rozporu k ofekavani a rozsahu celého
projektu. V realném svété je to napf. situace, kdy banka nebo i kterakoliv jina firma vyhlasi
vybérové fizeni s pozadavkem, kde vaha na cené plnéni je vice nez 50%, ale obsah je na tak
narocné odborné urovni nebo rozsah na tak velké kvantitativni arovni, Ze k naplnéni
pozadavkl zadavatele se miZe piihlasit jedin€ vzdélavaci firma, kterd je nezodpovédna popf.
Jiz pfedem vi, Ze nechce vSe naplnit dle klientova zadani anebo firma, kterd stavi na levnych
lektorech, kteti dohodnuta témata sice projdou, ale velice povrchné a hlavni metodou vyuky je
piednaska. Této chyby se velice ¢asto dopousteji prave velké organizace popft. statni a vefejna
sprava, kde zodpovédni pracovnici z popisu své funkce musi byt alibisticky chranéni, ze
vyberové fizeni vyhréla firma, ktera nabidla, Ze pozadovanou programovou napln zrealizuje

Vw7

realizovano zde neberu v potaz.

Na zéklad¢ svych zkuSenosti z praxe bych doporucila orientovat se spiSe na vyhodnost
poméru kvality programové ndplné vzdélavaciho projektu, jejiho rozsahu, logice a efektivité
souvisejicich sluzeb a ceny, ktera je vSak déna jako cena kone¢nd, aby nemohla byt pribézné

navySovana vicendklady.

Dale je velice dillezité poméfovat toto vSe i potfebou banky ¢i konkrétniho oddéleni
a potfebami jednotlivych Gcastnikli vzdélavani. V ndsledném vyctu najdete celou fadu témat,
ktera jsou vice ¢i méné standardni, n¢ktera specificka anebo vysoce odbornd. Cena se vsak lisi
nejen v typu tématu, kvalité a rozsahu, ale i v hloubce, ve které se u vybraného tématu
pohybujete. Jind cena je za tivodni vstup do problematiky a jind za pokrocily trénink nebo
mentoring on the job a jinak se budou pocitat ndklady u interniho lektora. Zasadou vsak je,
abychom pokud mozno dosahli vyvazenosti a piiméfenosti mezi obsahem, rozsahem

a potfebou. Vzdélavani by mélo byt na miru, nastavené presné na uroven, kterou vzdélavany
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disponuje, melo by byt systematické a neustdlé. K identifikaci co mozna nejkonkrétnéjsi
predstavy o vzdélavacich potiebach slouzi mnoho rtiznych nastroji. Nékdy vSak nezni otazka,
ktery z téchto nastroji pouziji, ale spiSe, jestli mam kompetence, pravomoc, ale také cas
anebo chut’ toto zadani vabec feSit. Zalezi na odbornosti, ale také 1 na charakteru daného
pracovnika zodpovédného za onen projekt, na jeho vztahu k préaci, jeho zodpovédnosti
azajmu o celkovy vysledek. Zalezi vsak také na jeho motivaci a loajalité. Dulezitym
faktorem, ktery zde hraje vyznamnou roli, je také nastaveni procesti a pozadavkill na vystupy
Z nich. Jako nastroj monitoringu vzdélavacich potfeb mize slouzit napt. interview, 360°
zpétnd vazba, persondlni audit, kontinudlni zlepSovani, dotazniky, Mystery Shopping,

Assesment & Development centra, manazersky koucink aj.

Navic bych chtéla vyjadiit svou podporu nazoru, ktery ne vSichni sdileji a to, Ze
vzdélavani by nemélo byt chapano jako nakladova polozka, ale jako investice, ktera se nejen
vrati, ale pfinese 1 bohatou pfidanou hodnotu viz napf. vysledky vyzkumu uvetejnéného mimo
jiné Palanem, ktery probéhl ve Velké Britanii v Cranfield School of Management za
souc¢innosti vzdélavaci organizace Learn Direct Business, ze kterych vyplynuly nasledujici

ukazatele:

e 44 % firem zaznamenalo Uspory naklada
e 33 % firem dosahlo zlepSeni motivace zaméstnancii

e 52 % firem snizilo fluktuaci (Palan, 2009)

2.1 Typologie témat a dovednosti

A nyni k vybéru vzdéladvacich témat. Pro pfedstavu a zaroveil i jako inspiraci jsem
V nasledném vyctu uvedla nejen kliova témata, ale i ta, kterd by mohla s praci bankovniho
specialisty souviset nepfimo. Jsou zde témata, kterd posiluji odbornost a rozvijeji jedince, ale
i témata, ktera posiluji schopnosti tymu a vytvareji z n¢j funkéni nastroj k efektivni realizaci
¢innosti pozadovanych zaméstnavatelem. Jsou zde jak tzv. mékké dovednosti, kterych je vice
anebo 1 tvrdé, které vétSinou nepiimo, ale pfesto vyznamnym zplsobem mohou praci
bankovniho specialisty ovlivnit. Pak jsou zde i témata, ktera ob¢€ zékladni skupiny pfesahuji,
a to leckdy i svym vyznamem. Naleznete zde témat pro fadové zaméstnance, ale i1 pro fidici

pracovniky. Systematicky jsou zatazeny do tii oblasti:

Mékké dovednost - Tvrdé dovednosti - Profesni dovednosti - Ostatni dovednosti
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MEKKE DOVEDNOSTI

e |eadership

e vedeni pfi  zménach  (change
management)

e vedeni tymu
e motivace

e manazerské rozhovory (hodnotici,

pfijimaci, zpé&tna vazba)
e styly vedeni lidi
e typologie tymu
e strategické mysSleni a fizeni
e firemni strategie

e fizeni a vedeni na zakladé cild
SMART

e delegovani

e skupinové feseni problémil

e vedeni porad

e tymova prace

e teambuildingu

e outdoor

e mentoring

e koucink

e interni lektor - trenér

e AC/DC, Assesment & Development

e pfijimaci  pohovory a  vybér
pracovnikl (recruitment)

e personalni marketing
e hodnoceni zaméstnancu

e 360 zpétna vazba

kariéra a profesni rust, talent
management

interni komunikace (intranet, firemni

casopis)
firemni kultura

firemni vzdélavani -  metodika

a evaluace
osobni prodej a akvizice
obchodni vyjednavani

argumentace a piesvédcovani
v prodeji

telefonovani

klientsky piistup

komunikace s obtiznymi klienty
zakaznicka typologie

zajistovani potfeb zakaznika - key
account management

nastroje feSeni reklamaci

obchodni korespondence a ufedni

pisemnosti

obchod se zahrani¢nimi partnery
koucovani obchodnikll (coaching)
feSeni pohledavek

ekonomika obchodu a obchodni pravo
obchodni prezentace

key account management (KAM,
klicovi zakaznici)

obchodni strategie
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fizeni vztahu se zadkazniky (CRM -
Customer Relationship Management)

spoluprace s obchodnimi fetézci

zakaznické centrum a zékaznicky
servis

SPIN
proklientskd komunikace

call centrum

komunikace

rozvoj vlastniho

a sebemotivace

potencialu

typologie osobnosti

emocni inteligence

zvladani emoci a agresivity

reSeni

asertivni  komunikace a

konfliktii

obrana pied manipulaci a natlakem
vyjednavani

prezentace

antimobbing

pozitivni ptistup a pozitivni energie
sebeprezentace a vystupovani

time management

public relations, vztahy s vefejnosti,
ext. komunikace, komunikace v krizi

marketingovad  strategie, reklama,

propagace, CIMA

on-line marketing (internet, SEO,
PPC, viral marketing, socidlni sit¢)

marketingovy vyzkum (prizkum trhu)
mystery shoping

zvladani stresu a psychohygiena
rétorika

syndrom vyhoteni

Work & live balance

lektorské dovednosti, train the trainers
ptiprava studijnich materialt
mentoring

koucink

manazera

asistentka (obchodni

korespondence, administrativa)
image a profesni vzhled
etiketa

etika

EFT

problematika 50+

TVRDE DOVEDNOSTI

e Analyza potieb vzdélavani pracovnikli e Model excelence EFQM , zlepSovani

a prace s kvalifikaénimi poZadavky organizace pomoci sebehodnoceni

e Jak stanovit efektivnost vzdélavani e CAF — ZlepSovani organizace pomoci

sebehodnoceni
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e KAIZEN
e Six Sigma

e Management zmény a neustalé

zlepSovani procesu organizace

PROFESNI DOVEDNOSTI

Legislativa BOZP, PO
Lean management
Plytvani

Identifikace tizkych mist

e Zde se nachazeji veskerd produktova skoleni a Skoleni v odbornostech souvisejicich se

znalosti produktl banky a popf. 1 pfislusné legislativy

OSTATNI DOVEDNOSTI

e MS Office (Word, Excel, PowerPoint,

Access, Vista)

e Projektovy management (MS Project,
Visio)

e Databaze (Microsoft SQL server,

Share Point, SAP, Oracle)

e podnikové finance, finan¢ni fizeni

i pro neekonomy, investice
e uverové riziko
e ucetnictvi a dané

e obchodni pravo (zaloZzeni podniku

S.r.0., a.S., obchodni smlouvy)
e zékonik prace, pracovnépravni vztahy

e legislativa poskytovani financ¢nich

sluzeb

e controlling, naklady, ziskovost,

profitabilita, manaZerské ucetnictvi

cash-flow, fizeni pohledavek,
likvidita,

factoring, forfaiting

performance management,

benchmarking KPI ukatatele

prvni pomoc

piiprava vybérového fizeni, vybér
dodavatelt

projektové tizeni

spolecenské zodpoveédnost (CSR)
corporate governance

cesky jazyk

psychologie

EFT management — piekonavani bloka
a fobil (napf. strach z odmitnuti),

antistresovy nastroj

Brain jogging — posilovani

kognitivnich funkci mozku
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2.2 Typologie metod, technik a forem vzdélavani

e interaktivni vyuka teoreticky vyklad je realizovan formou aktivni
oboustranné spoluprace a komunikace lektora a jednotlivych ucastnikt lektor
novy obsah vytvari prostiednictvim vhodné volenych dotazi ucastnikiim a jejich
odpovédi, ¢imz si de facto ucastnici na vSe s pomoci lektora ptichdzeji sami, coz

rozviji jejich kreativitu a zvySuje udrzitelnost ziskanych védomosti v Case

e brainstorming jedna se o interaktivni formu diskuse, ur¢i se vedouci,
zapisovatel a ¢asoméfi¢ a poté kazdy z ucastnikli dostane prostor k vyjadieni

svého nazoru ¢i postoje k ptedem definované problematice

nejzékladnéj$im pravidlem, na jehoZ dodrzovani dohlizi praveé vedouci, je ptisny
zékaz hodnotit v prabéhu vyjadfovani jednotlivych tcastniki jejich ndzory,
navrhy ¢i postoje zejména je zakdzana jakakoliv kritika ¢i dokonce dehonestace
vyi¢eného obsahu ¢i dokonce osoby autora tohoto obsahu vSechny pfispévky se
zapisi a vyhodnoti se az nasledné¢, ale tak, ze se vybiraji a vzdjemné kombinuji ty
nejlepSi a ty ostatni méné zdatilé se nekomentuji Casto tak vznikne zajimavé
feSeni a ucastnici se touto formou navzajem inspiruji a dochazi k synergickému

efektu

e Fizena diskuse  diskuse ucastniki na konkrétni téma, kteroutidi v pozici
moderatora, mediatora nebo facilitatora lektor a dohlizi, aby kazdy z ucastnikti

m¢él prostor se vyjadiit, a aby diskuse drzela Zadouci rozsah, obsah 1 smér

e individualni i tymova prace praktickd cviCeni zacilend na ziskavani Ci
prohlubovani dovednosti jsou koncipovana bud’ pro jednotlivce pro rozvoj jeho
individualnich dovednosti, nebo pro tym sloZeny z Gi€astnikli o riizné velikosti
posilujici schopnost tymové prace, transfer védomosti a zkuSenosti mezi

jednotlivymi ucastniky a schopnost zastavat rizné tymové role

e price na projektu prace na projektu at’ uz tréninkovém nebo skutecném
je velice uc¢innou formou ziskani ¢i posileni dovednosti a jejich vyzkouSeni

Vv realné praxi véetné ziskani dovednosti v oblasti tymové prace
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e konzultace ucastnici maji moznost v ramci vzdélavaci akce konzultovat
své postiehy, napady ¢i zkuSenosti z praxe s lektorem coby odbornikem na

danou problematiku

e zpétna vazba je vyukovy, ale i evaluacni nastroj s vysokou piidanou
hodnotou, lektor zpétnou vazbu vystavuje jednotlivym tcastnikiim, ale zaroven

je o ni zada a udi je vystavovat zpétnou vazbu konstruktivnim zptisobem

e demonstrace nazorna praktickd ukazka s pomoci modelové situace nebo
piipadové studie demonstruje konkrétni dovednosti, po niz by mél mit Gcastnik
moznost si v ramci praktického cviceni demonstrovanou dovednost vy zkouset

sam osobné

e prakticky trénink v terénu tzv. trénink ,,on the job®, ktery probiha bud’
formou mentoringu nebo koucinku lektor v roli mentora nebo kouce doprovazi
vétsinou jednotlivce, ale v nekterych pifipadech i cely tym a trénink probiha
piimo na pracovisti ucastnika nebo ucastnikti popf. tak jako v praci bankovnich

poradcii v terénu piimo u stavajiciho ¢i potencionalniho zdkaznika

e hraniroli Vramci modelovych situaci, feseni ptipadovych studii, praktickych
cviceni Ci her se ucastnici po dohod¢ s lektorem stylizuji do roli souvisejicich
s jejich praci, cilem vzdélavaci akce a s konkrétnimi kompetencemi, které se

touto formou maji navysit

e pripadové studie slouzi jako reference a prakticky dikaz pro lepsi
pochopeni problematiky ¢i jako podklad pro cviceni, které vétSinou z védomosti

ucastnikll vytvaii pottebné dovednosti

e vizualizace slouzi jako nastroj nazornosti vykladu pro lepsi pochopeni
probirané problematiky (ndkresy, schémata, grafy, obrazky, fotodokumenty,

flipchart, prezentace v PowerPointu,...)
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o testy slouzi k vyuce, sebepozndni a k méfeni Grovné znalosti Vramci
vyuky se ucastnici prostfednictvim testl uci ze svych chyb, procvicuji si

védomosti, ziskavaji podklady pro sebetizeni a prokazuji tirovenl svych znalosti

e tréninkové hry je zde uvadéno do praxe historicky znamé réeni J. A.
Komenského ,8kola hrou“ hra motivuje kuceni a vytvari zazitek, ktery

umoziuje lepsi pochopeni a ulozeni védomosti a dovednosti

e videoanalyza Ucastnici jsou vramci riznych individualnich 1 tymovych
praktickych cviceni natdCeni na videokameru a nasledné spolecné s lektorem
analyzuji své chovani a vysledky, coZ velice podporuje proces nazornosti
spojeny s vlastni zkusenosti véetné moznosti poucit se z chyb popf. uspéchi

svych 1 ostatnich ucastnikti

e koucink metoda rozvijejici individualni znalosti, dovednosti a postoje,
vyuziti svého potencialu a schopnosti kreativné myslet a fesit problémy vétSinou
probihd ve dvou lidech (kou¢ a koucovany), avSak n¢kdy i v tymu (kouc, tym)
kou¢ neradi ani neuci, ale klade cilené otdzky, jejichz prostiednictvim pomaha
koucovanému Si uvédomit co je pro n¢j dilezité, jaké jsou jeho silné a slabé
stranky, jak mysli a pracuje, kde ma prostor pro zlepSeni, ale také najit vhodné
fesSeni, dojit k rozhodnuti ¢i definovat své cile kou¢ nemusi byt odbornikem na

dané téma, ale odbornikem na pouziti kou¢ovaci metody

e mentoring lektor se vtomto piipadé stava mentorem, ktery
mentorovaného vede a radi mu ¢i mu sam ukazuje, jak se co déla, mentor na
rozdil od kouce musi byt odbornikem na dané téma a nejlépe i letitym praktikem

S bohatymi zkuSenostmi a schopnosti je dale pifedavat

2.3 Problematika financovani vzdélavacich programii

Zdroje financovani mizeme i v bance, jako ve kterékoliv jiné firm¢ délit na interni
a externi. Interni jsou ve vét§iné piipadl limitovany vysi pfidéleného budgetu pro predem
stanovené ¢asové obdobi (vétSinou fiskédlni rok). Nekdy vSak do toho mohou vstupovat
I ¢asti rozpocti na konkrétni naplanované ¢i mimotadné projekty, které se v bance

realizuji. O tyto zdroje je vSak nutno neustdle svadét lity boj s managementem zejména
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s finanénim feditelem. Casto je pfisluinym pracovnikil vy¢itino, Ze nefetii, Ze jsou to
vyhozené penize, anebo Ze efekt nejde vycislit v tabulce, tak jako by nebyl i kdyby
nahodou byl. Zde naptiklad najde velice dobré uplatnéni mnou zastavany ptistup, chovat se
ke vzdélavani ne jen jako k nakladové polozce, ale jako k investici. Kazda investice ma sva
pravidla a svou metriku, ¢emuz dobfe rozumi i finan¢ni management firmy a budete-li ke
vzdelavani pristupovat timto zplsobem, budete si s finanénim managementem i Iépe

rozumet.

Jako zajimavéjsi, bez omezujiciho limitu a v mnoha ptipadech i1 dostupnéjsi se jevi
externi zdroje. Jednim z téchto zdroji je napiiklad ESF (Evropsky socidlni fond), jehoz
prostiednictvim proudi do CR kapital, ktery je mimo jiné zaméfen i na vzdélavani. Banky
této moznosti vyuzivaji stejné jako 1 jiné firmy a pokud se tato moznost nepromrha
neschopnosti dotaci ziskat nebo Spatnym nastavenim projektu, je pro vzdélavaci projekty
a jejich ucastniky velkym pfinosem. Nékteré banky mohou byt v Cerpani penéz z ESF
odrazovany sloZitosti, administrativni narognosti a nejasnosti podminek. Casto se pak
muze stat, Ze zodpovédny pracovnik nechce svou zodpovédnost a s ni souvisejici pracovni
napli jesté navySovat a tak do projekti financovanych timto zpisobem neptijde. Realizace
zatéze souvisejici s timto typem projekti prostfednictvim internich pracovnich sil neni
jedinou moZnou cestou. Rada poradenskych a vzdélavacich firem je schopna poskytnout
komplexni nebo dil¢i servis a vétSinou 1 v cené projektu se o vSe postarat. PopiSme si
0 jaké sluzby nebo Cinnosti tedy vlastn¢ jde, a které by bylo mozno tzv. outsourcovat

Z externich zdroju.

Outsourcing v oblasti zdroju ESF

V podstaté se jedna o poradenské ¢i realizaéni (vzdélavaci) subjekty, které se v ramcei
své ¢innosti zaméefuji 1 na problematiku strategického a odborného poradenstvi — dotaéni
audit a management v ramci ziskavani dotaci, grantd a finan¢ni pomoci pro rozvoj svych

klientl, zakaznikl a partnerti.

Predmétem mohou byt nasledujici sluzby a ¢innosti, které pfimo ¢i neptimo souviseji
s ¢erpanim dotaci jako napf. sledovani aktudlniho déni v oblasti moznosti Cerpat finan¢ni
prostiedky z rliznych zdroji a ptipravenost kdykoliv poskytnout odbornou pomoc, ptiprava
a tvorba strategickych rozvojovych dokumentd, identifikace dota¢niho potencidlu,

poradenstvi pii vybéru vhodného dotacniho programu, odborné zpracovani komplexni
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zadosti vetné projektového zaméru a nezbytnych piiloh, v prib&hu realizace projektu
poskytovani odborné soucinnosti, dohled nad dodrzovanim stanovenych pravidel disledné
provadéni publicity projektu podle pravidel pfislusného opera¢niho programu), prevence
proti nedostatkiim, chybam a dal§im jevim vedoucim nékdy az k navraceni dotace (napf.
disledné provadeéni publicity projektu podle pravidel pro publicitu daného opera¢niho
programu — od materialii napt. Skolicich, prezentace projektu, pti vlastni realizaci ¢innosti
z projektu vyplyvajicich napt. diagnostika, poradenstvi, vyuka apod.), Gcast v realizaénim

tymu projektu dané organizace a aktivni se podileni na jeho Gspé$ném fungovani, atd.

Tyto firmy maji ¢asto kvalifikované specialisty s bohatymi zkusenostmi s dota¢nimi
programy a v minulosti zrealizovanymi projekty ramci celé Ceské republiky nékdy az

Vv fadech mnoha milionta K¢&.

V rédmci této problematiky je mozno si vybrat i subjekt, ktery se specializuje zejména
na podporu projekti v oblasti vzdélavani a rozvoje lidskych zdrojli, zfizovani

a provozovani Skolicich stfedisek a zaméstnanosti popf. vyvoje a inovaci.

Jedna se napf. o vyzvy a projekty typu OP LZZ (Skoleni je 8ance, Educa,
Vzdélavejte se, projekty v oblasti socialni integrace a rovnych pfilezitosti) nebo OP VK

(podpora nabidky dal$iho vzdélavani).

Pokud je takovy subjekt zaroven realizatorem uchovava navic prikazné veskeré
doklady a dokumentaci souvisejici s projektem po dobu 10 let od ukonceni financovani
projektu, ¢imz je zadavateli ¢i povéfenym zmocnéncim umoznéno prubézné ovéfovani

souladu udaju o realizaci projektu.
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3 MANUAL TVORBY VZDELAVACIHO PROGRAMU

V této kapitole se budeme vénovat obecnému vymezeni Casti komplexniho
vzdelavaciho programu pro bankovni poradce, ktery by v sobé zahrnoval vSechny klicové

principy at’ uz vSeobecné anebo specifické a jejich zaclenéni do podoby manualu.

Vodak s Kucharé¢ikovou ve své knize uvadéji, ze ,,zdakladnim ukolem systemu
podnikového vzdélavani je pripravit zaméstnance podniku tak, aby se zvysila jejich
schopnost  efektivniho  dosazeni  pozadovanych  cilii, c¢imz se zvysi  také
konkurenceschopnost, prosperita podniku a mira napliovani cilii podnikové strategie.

(Vodak, Kucharcikova, 2007)

U bankovnich poradci jsou cile naprosto totozné. Za zvySenim schopnosti
dosahovat pozadované cile se skryva navySeni kompetenci potiebnych k ziskani a udrzeni
st klienta a rozvijeni a upevilovani vztahti s nim. Tyto kompetence jako napf. komunikacni,
prezentatni a vyjednavaci dovednosti, nebo motivace, prodej uzitku a 0Sobnostni
diagnostika, anebo produktové a odborné znalosti jsou vSeobecné znamymi a ve veétsi Ci
mensi mife jsou predmétem vzdélavani bankovnich poradcti. Navic do urcit¢ miry

souviseji 1 z vysi dosahované efektivity. Nejsou vSak jeji nosnou podstatou.

Za dosahovanim pozadované efektivity nalezneme zcela jiny druh kompetenci, které
se u bankovnich poradct jiz neskoli tak ¢asto anebo je mozné identifikovat jejich uplnou
absenci. Jsou to kompetence jako napi. priority a change management, optimalizace
procest, kontinudlni zlepSovani, zpétnd vazba a nasledny reporting a vyhodnoceni
Z pohledu svého, ale 1 z pohledu klientli, nebo ze zcela jiného odvétvi vzdélavani EFT
management anebo brain jogging a trénink kognitivnich funkei mozku popfi. sladovani

pracovniho a soukromého Zivota.

Ditlezitou a casto zanedbavanou oblasti souvisejici se vzdélavanim je interni
komunikace, diagnostika, méfeni vzdélavani a propagace jeho i dosazenych vysledku.
V ramci mych zkuSenosti z praxe a mého mnohaletého vyzkumu jsem zaznamenala, Ze tato
oblast je velice podcefiovand a Casto je jednim ze symptomi formalniho vzdélavani.
Pritom kvalita a efektivita vzdélavani je z Casti zavisla prav€ na tom, jak je firemni
vzdélavani vykomunikovano, jak dobie je nastaveno v zavislosti na uvodni diagnostice, jak
je nastavena metrika vzdélavaciho procesu a jak jsou vykomunikovéany cile vzdélavani, jak
je propagovano, jak jsou ucastnici motivovani, jak se s nimi dale pracuje a jak jsou

prezentovany vysledky. To vSe efektivitu vzdélavani a jeho naslednou aplikaci do praxe
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ovlivituje do té miry, Ze absence téchto faktord nebo jejich Spatna realizace ptsobi natolik
destruktivné, ze vysledkem vzdélavaciho procesu je na strané jedné report o proskolenych
zamestnancich a na strané druhé zachovani ptivodniho nezadouciho stavu a v nekterych

vrow

ptipadech i jeho zhorSeni, protoze nezli Spatné vzdélavani je lepsi zadné vzdelavani.

Proto by i tato oblast neméla v komplexnim vzdélavacim programu chybét a pii jeho

sestavovani by mél byt na tuto oblast bran ztetel.

V podkapitole ,,1.3 Planovani edukace bankovnich poradci® v ¢asti ,,Obsah
a principy edukace bankovnich poradci na stran¢ 18 této prace jste méli moznost ¢ist
0 problematice planovani vzdélavani a ziskdvani informaci definujicich pottebu a cil
véetné formy a obsahu jeho naplnéni. Kazda z téchto oblasti je i zaroven kliovou ¢asti

vzdélavaciho programu. Rozeberme si je jednotlivé, jak jdou za sebou.

3.1 Jednotlivé ¢asti vzdélavaciho programu

CIiLOVA SKUPINA

Nejdiive je nutno identifikovat cilovou skupinu (v tomto piipadé se jedna o bankovni
poradce). Tento akt se d€je v souladu se vzdélavacim planem, strategii firmy a potifebami
jejich jednotlivych ¢asti.

Pfi vybéru cilové skupiny je idealni, kdyz jsou napifi¢ firmou jednoznacné
definovany procesy. Kazdy jednotlivy proces vytvari pozadavek na pracovni mista Vv ném
obsazena. Ty jsou pak urCena cilem daného procesu ¢i jeho Casti a souvisejicimi
pracovnimi ¢innostmi - pracovni naplin. Ta je pak doplnéna o tzv. kompetenéni profil.
Uroven naro¢nosti na dosazeni firmou pozadované podoby, kvantity a kvality ¢innosti
a cila realizovanych v ur¢eném case také definuje uroven kompetenci dané¢ho pracovnika,

které pottebuje pro co nejlepsi naplnéni své pracovni pozice.

Jednotlivé kompetence se u rtiznych kompetencnich profili ptekryvaji, ¢ehoz lze
vyuzit pfi planovani vzdélavaciho procesu a pfi sestavovani profesné rtiznorodé cilové
skupiny.

Idealni je, kdyZ se cilova skupina nesestavuje pro predem vytvoienou vzdélavaci

akci s predem danymi parametry, ale kdyz se naopak vytvari specificky pro predem

nadefinovanou cilovou skupinu. Taktéz b&zné v praxi uzivana forma, kdy se na vzdélavaci
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akci posle celé oddéleni bez ohledu na Groven védomosti a dovednosti v dané problematice
neni pfili§ vhodna. Snad s vyjimkou, kdy zkuSenéjsi ucastnici maji pomahat méné

zkusenym.

Ptipomenime si také fakt, ze nejefektivnéjsi je takové vzdélavani, které posiluje
U jeho ucastnikd takové kompetence, ve kterych jiz dnes dosahuji dobrych vysledk.
Posilovat kompetence, které jsou slabym mistem daného jedince je neefektivni, i kdyz
n¢kdy do urcité miry nezbytné. Pokud je tato mira piekrocena a dand kompetence je
nezbytnd nebo dokonce kli€ova pro danou pracovni pozici, problém jiz nevyiesi

vzdélavani, ale reorganizace ¢i rekvalifikace na jinou pozici.

Dal$im z4ddoucim pravidlem je odd€leni nadtfizenych od podfizenych s tim, Ze
U nadfizenych by mélo vzdélavani zaCinat a po hierarchickém a organizacnim zebiicku by
mélo pokradovat od shora doli. Ukolem managementu pak je vytvofeni podminek
umoziujicich aplikaci ziskanych védomosti a dovednosti do pracovnich procest

jednotlivych ucastniki.

Vzdélavat nadiizené a podiizené spolecné je mozné pouze u specifickych forem
vzdélavani, kterymi jsou napi. pracovni nebo kreativni workshopy anebo outdoorové popf.

prednaskoveé formy vzdelavani.

V dalsi ¢asti probiha komunikace s cilovou skupinou o potiebé vzd€lavani, jeho
zdivodnéni a namotivovani ucastniki — motivovanym tucastnikim se dafi v ramci
vzdélavaciho procesu dosahovat vyrazné lepSich vysledka nezli tém, ktefi se vzdélavani
ucastni napf. jen na zakladé¢ pokynu nadiizené¢ho. V této Casti se ucastnici pfipravi na
diagnosticky Gvod a vytvoii se nebo zopakuji pravidla vzdélavaciho procesu. Jako ndstroj
a formu lze vyuzit workshop nebo individualni interview nadiizeny versus podfizeny.

K tomuto Ize vyuzit napt. pravidelné hodnotici pohovory.

Poté probéhne diagnostika trovné¢ védomosti a dovednosti s naslednou analyzou
a vyhodnocenim, na zaklad€ kterého se co nejpiesnéji identifikuje a vymezi prostor pro
zlepseni. Vznikne tak ptehled o rozdilu mezi zadouci urovni kompetenci a stavajici urovni

— status quo

Pro tento ucel lze pouZit nastroji jako napi. 360°zpétnd vazba, soubor vybranych
osobnostnich ¢i odbornych testl, interview, mystery shopping, nebo analyza vystupt

Z hodnoticich pohovort.
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Neptili§ pouzivanym nastrojem jsou vystupy z riznych vyzkumi at’ uz externich
nebo internich, které jsou Casto cennéjsi. Jako priklad externiho prizkumu uvadim cast
z vystupu prizkumu v bankovnich institucich ohledné délky reak¢éniho Casu na telefonat

nebo e-mail, ktery zvefejnila agentura Datank v ramci vyzkumu Nejlep$i banka 2013.

,,...Pro rychlost a kvalitu e-mailii podle prizkumu plati, Ze pokud banky odpovéd
zaslou rychle, je zpravidla také vycerpavajici. Datank ale také naopak zjistila, ze pomala
odpovéd' znamend zaroven nizsi kvalitu, jak ukdzaly napriklad Oberbank nebo Citibank.

«

U telefonické komunikace pritom tato prima uméra mnohdy neplati...

,,...Priimérné banky prijmou hovor za 50 sekund. Na e-mail odpovi v priméru za
devet hodin a 43 minut. Celkem Sest minut trvala nejrychlejsi odpovéd, ktera dorazila od
Axa Bank Europe. Nejvice na cas si dala Oberbank, které odpoved trvala 69 hodin a 49
minut. CitiBank, CSOB a Raiffeisenbank im Stiftland dokonce na jednu ze i sérii dotazii
neodpovédéla vitbec. (Www.denik.cz, 11. 7. 2013)

Jako pfiklad interniho prizkumu uvadim prizkum Equa bank, ktera jeho

prostednictvim zkoumala mozné budouci chovani uzivatelti hypoték:

... Tri ze ctyr Cechii, kteri maji hypotéku, zvazuji moznost refinancovani a budou se
pri konci fixace svych hypoték zajimat o nabidku konkurencnich bank. Rozhodovat se
budou predevsim podle vyse urokové miry, vyse splatky a dodatecnych poplatkii. Vyplhva
to z interniho prizkumu, ktery si nechala zpracovat Equa bank (www.hypoindex.cz, 11. 03.
2013)“.

Takovéto vystupy z riznych cilenych i vSeobecnych prizkumi, jejichz relevance
stoupa s kreditem, ktery ma jejich realizator, mohou byt velice cennym zdrojem informaci,
kam zaméfit rozvoj zaméstnancii, a kde si vytvofit jejich rozvojem dal§i konkurencni

vyhodu.

At uz pouzijete jakoukoliv Vami zvolenou skladbu nastroji v dal$i fazi na zakladé
této diagnostiky vzdélavacich potieb, musite definovat tzv. SMART cile, které tvofi:
CIL VZDELAVACIHO PROCESU

Celkovy cil se odsouhlasi s managementem firmy, kde dojde i ke kontrole, je-li cil

stanoven v souladu se strategii firmy a jejimi potfebami.

Princip stanoveni SMART cilii je uvadén v mnoha publikacich ¢i internetovych

zdrojich jako napt. nésledujici definice:


http://d.takeit.sk/vv_show_url.php?idk=74080&idc=1963988&ids=7978&idp=71201&url=http%3A%2F%2Fzbynek-dokulil.takeit.cz%2Fprodukt%2Fjizda-na-ctyrkolkach-8263678
http://www.denik.cz/
http://www.hypoindex.cz/
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SMART je anglicky vyraz pro chytry a v managementu zdroven zkratka metodiku
stanovovani cilii tvorena anglickymi slivky specific (konkrétni), measurable (mérvitelny),
agreed (odsouhlaseny), realistic (realisticky) a timely (definovany v case). Existuje
dokonce i 0o néco méné znama prodlouzend verze této metodiky SMARTER (chytiejsi),
ktera pridava jesté evaluated (vyhodnoceny) pripadné exciting (zajimavé az doslova
vzrusujici) a reviewed (zhodnoceny) popripadé rewarded (odménény). Pro jednotliva
pismenka pritom existuji i alternativni vyznamy. Ty, které zde uvadime, jsou nicméné

nejcasteji pouzivané... (Www.businessvize.cz, 3. 1. 2010)“.

SMART nebo 1épe SMARTER stanoveni cili je v praxi mnohokrat vyzkousenou
metodou, jejiz aplikace je doporucovdna vétSinou odbornikli na planovani, ftizeni
a projektovou praci. Jde mimo jiné opét o velice zdafilou mnemotechnickou pomtcku,
ktera nikoho nenecha na pochybach pii spravném stanoventi cilti. Jak je mozné si vSimnout,
obsahuje v sob& i kritérium méfitelnosti, na které se ve firemnim vzdélavani obcas

zapomina, a které je dilezité praveé pro pojeti vzdélavani jako investice.

Palan v andragogickém slovniku ptimo uvadi: ,,Pracovni sila je dnes brana na
urovni ostatnich vyrobnich zdroju - jako lidské zdroje. Stejné jako je nutné investovat do
ostatnich zdrojii (materialnich, strojii, budov, zarizeni), je nezbytné investovat i do zdrojii
lidskych. Toto investovani mad urcitou specifiku. Hovori se jak o navratnosti (ktera je
bohuzel velmi slozité prokazatelnad), tak i o rizikové investici (vyplyvajici z fluktuace
a Vseobecnosti zmen). Pokud se podnikové vzdeélavani miji ucinkem (nekvalifikovanosti,
nizkou kvalitou, zamérenim), meéni se investice v nakladovou polozku (Palan,

www.andromedia.cz).

Celkovy cil vzdé€lavaciho procesu je potieba rozdélit do nekolika dil¢ich cila a cely
projekt fragmentovat do logickych ¢asti. Na zaklad¢ takto ptipraveného zadani se pak

nastavi a pridéli:

CASOVY HORIZONT A FINANCNI RAMEC

Finan¢ni rdmec by mél vychéazet z potteb ¢asového horizontu, ale jelikoZ v dne$ni
dobé realna praxe neumoziuje tento postup, z cehoZ musime vychazet, nejdiive se stanovi

finan¢ni ramec a teprve podle néj se nadefinuje ¢asovy horizont.

O financovani a jeho zdrojich jsem se jiz zminila v podkapitole 2.3 , Problematika

financovani vzdélavacich programi‘ na strané¢ 28 této prace. Velice nezddoucim jevem je


http://www.businessvize.cz/
http://www.andromedia.cz/
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situace, ve které se vSe fidi pouze vyméfenym finanénim ramcem, ktery nékdo stanovil

pouze na zaklad¢ ekonomickych vysledku, kterych firma v sou¢asném obdobi dosahuje.

Casovy horizont pak zohlediiuje rozsah a naro¢nost nastavenych cilil, jejich ¢asovy
ramec a kontext na moznosti uvollovani pracovnik, aniz by bylo ohrozeno
bezproblémové fungovani firmy. V piipad€ problémil u nekterych konkrétnich osob se
musi v jejich pfipadé zvysit podil samovzdélavani a vzdélavani pfimo na pracovisti.
Korekce Casového horizontu se provadi také po kone¢ném odsouhlaseni obsahu a formy

vzdélavaciho procesu, coz je mozné aZ po uskutecnéni dalSiho kroku, kterym je vybér:

ZODPOVEDNE OSOBY + REALIZATORA

Zodpoveédna osoba je ur¢ena bud’ automaticky na zakladé¢ internich smérnic ¢i napIné
prace anebo rozhodnutim nadtizeného manazera zodpovédného za oblast vzdélavani. Tato
osoba pak v pribéhu celého vzdélavaciho procesu zajistuje koordinaci, komunikaci,
kontrolu nad plnénim cili a nasledné vyhodnoceni a reporting managementu spole¢nosti.
Resi také pripadné konflikty, reklamace a neptiznivé dopady neoéekavanych nepiiznivych

okolnosti.

Realizatorem je bud’ interni, nebo externi subjekt. V piipadé¢ interniho lektora je
umoznéna kvalitnéj$i komunikace, maximalni flexibilita a kontrola nad vzd€lavacim
projektem. V piipadé externiho lektora je mozno zvolit lektora na miru dané problematice
a v ptipad¢ externi vzdélavaci spole€nosti je Casto k dispozici vice lektora, vice témat a to
i specifickych anebo vysoce specializovanych. Navic se externi vzdélavaci spole¢nost
vétSinou postara 1 o prostory, obcerstveni, ubytovani a celkovou organizaci vcetné
zavérecné zpravy a dalSich vystupt a sluzeb v zavislosti na pocéatecni dohodé¢ mezi

zadavatelem a realizatorem.

Externi subjekt by mél byt vybirdn na zdklad¢ vyberového fizeni a mimo faktort
jakymi jsou cena, obsah a forma by zadavatele vybérového fizeni mélo zajimat, jakym
subjektem se potencionalni realizator zda byt, jaké deklaruje hodnoty a jak jsou jeho

tvrzeni podloZena referencemi.

Asociace instituci vzdélavani dospélych CR (AIVD CR) jako nejvétsi profesni
sdruZzeni v dalSim vzdé&lavani pfipravila a zvefejnila dva standardy kvality — Desatero
kvalitniho lektora a Desatero kvalitni vzdélavaci instituce. Oba dokumenty jasnym

a transparentnim zptsobem nastavuji parametry kvality v dal§im vzdélavani.
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,Cilem nasi asociace je, aby se oba dokumenty staly prirozenou soucdasti zivota vsech
nasich clenskych instituci, aby je vzaly v potaz a zacaly se jimi vidit jak vzdeélavaci instituce
Jjako takove, tak i jejich manazeri ¢i lektori,” uvedl PhDr. Zden¢k Palan, Ph.D., prezident
AIVD CR.

Je jisté, ze kvalita vzd€lavaci instituce ¢i konkrétniho lektora se nepozna vzdy
predem. Shora uvedené dokumenty jsou vSak ndvodem a zdrojem kritérii, kterd by méla

byt sledovana a vyhodnocovéna popi. poZzadovana jako predmét referenci.

V obou piipadech vSak nakonec konkrétni vzdélavaci akci realizuje konkrétni lektor.
Proto zde na zakladé¢ vlastniho vyzkumu a mnohaleté praxe v tomto oboru uvedu ke shora
citovanému desateru i nékolik zakladnich avsak specifickych pozadavkl na osobu lektora,

které by mél splilovat v ramcei vzdélavani bankovnich poradct.

V piipadé¢ vzdélavani bankovnich poradcii je potieba klast zvySeny diraz na
praktickou znalost a osobni zkuSenost lektora a to nejlépe v oblasti financ¢nictvi, aby bylo
zajisténo 1 zadouci propojeni odborné znalosti problematiky finan¢nich produkta
a prodejnich i1 poradenskych dovednosti. V idealnim piipadé by mél vybrany lektor
vV minulosti pracovat mimo jiné i v pozici bankovniho poradce a do vyuky vnaset své

praktické odborné dovednosti propojené s nejmodernéjSimi technikami a postupy.

V ramci vzdélavani zkuSené€jSich bankovnich poradct s dlouholetou praxi je
nezbytné, aby pro né byl lektor autoritou, coZ se v mnoha piipadech nestane. Castou
chybou je, ze lektor nezohledni pokrocilost ucastnikii, fesi s nimi témata a metody, které
ucastniklim zadnou ptidanou hodnotu nepfinesou, anebo s nimi jedna jako se zaCatecniky.
U pokrocilych bankovnich poradct je vhodné angaZovat lektora, ktery ovlada koucovaci
ptistup a je schopen pracovat s potencidlem a zkuSenostmi téchto. Pozici mentora miize
ustat pouze zkuSeny lektor s bohatou a uspésnou praxi v tomto oboru. NavySeni u€innosti
a dopadu vzdélavani na bankovni poradce jsem zaznamenala u lektori, ktefi dokazali
koucink a mentoring aplikovat soucasné a dle potieby piechazet plynule z jednoho do
druhého.

Mame-li zodpovédnou osobu a vybraného realizatora, mizeme ptistoupit k:
OBSAHU A FORME

V podkapitole 2.1 ,,Typologie témat a dovednosti* (strana 21) jsme méli moznost se

seznamit s jednotlivymi tématy tvoficimi obsah a metodami jejich aplikace na tcastniky.
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Pfestoze v ramci vybérového fizeni dojde k vytvofeni navrhu obsahu i1 formy ze strany
realizatora neni mozné ho ptevzit bez predchoziho posouzeni v kontextu na stanovené cile

vzdelavaciho programu a vybranou cilovou skupinu.

Dulezité je také stanovit spravny pomér teorie a praxe. V ptipad¢ cile zaméteného na
rozsiteni védomosti mize prevazovat teorie. Pokud vSak chceme u bankovnich poradcii
posilit konkrétni dovednosti, pomér teorie k praxi by mél byt maximalné 40% teorie
Ku minimaln¢ 60%. Ziskavani nebo prohlubovani dovednosti je i mnohem naro¢néjsi na

odbornou praxi lektora a na vyvazenou strukturu a napln vzdélavaciho programu.

Petty uvadi, ,Ze uceni dovednostem vétsinou odpovida modelu, ktery shrnuje
mnemotechnickd pomiicka VYUCOVAT?. Jestlize se chceme naucit néjaké dovednosti, je

nutné, aby byly saturovdiny neboli uspokojeny nasledujici potreby:

VY - VYSVETLENI

U - UKAZKA

C - CINNOST

O - OPRAVA A KONTROLA
V - VYBAVOVACI POMUCKY
A - AKTIVNI OPAKOVANI

T - TESTOVANI

? - DOTAZOVANI SE* (Petty, 2004)*

! Pzn. prekladatele: V anglickém originalu uziva autor mnemotechnickou pomicku EDU-CARE? —
latinské sloveso, od jehoz zakladu je odvozeno anglické substantivum ,,education® s vyznamem

»vychova®, . vzdélani, ,,studium®.
V angli¢tiné nazyva autor jednotlivé potieby zaka takto: Explanation (Explikace), Doing-detail,
Demonstrace (Demonstrace), Use (Uziti), Check (Korekce; vyslovnost je ,,édukare™), Aide-

mémoire (Aide-mémoire), Review (Rekapitulace), Evaluation (Evaluace) a ? = Questions...
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Zkusme si Pettyho model upravit pro specifické potfeby vzdélavani bankovnich poradc:

Vysvétleni - ucastnici musi pochopit, pro¢ se danou dovednost uéi a pro¢ se tato
dovednost provadi tak, jak se provadi, kdy a pro¢ pouzit zrovna ji a pro¢ ne jinou a jaké
vyhody a nevyhody piinasi jeji aplikace v praxi, jinak by se mohlo stat, ze ji pouziji

v nevhodnou chvili popt. na nevhodného klienta anebo nevhodnym zptisobem?

Ukazka - Gcastnici se musi s danou dovednosti sezndmit do detailu a z riznych uhla
pohledu, k ¢emuz velice dobie slouzi ptipadova studie, piiklady z dobré praxe ¢i modelova

situace nastavena lektorem, vychazejici vSak z realnych situaci popsanych tcastniky

Cinnost - ucastnici musi novou dovednost prakticky vyzkouset a nejlépe hned mezi
jednotlivymi kurzy aplikovat do praxe, aby mohli v ramci nasledného setkani s lektorem
konzultovat vysledky uziti dané dovednosti a rozebrat spole¢né jeji ucinnost, piipadna

selhani a dalsi zkuSenosti s tim souvisejici

Oprava - jiz béhem procvi¢ovani dané dovednosti v ramci kurzu musi mit i€astnici
moznost kontroly a vyhodnoceni a to nejen ze strany lektora, ale i jimi samotnymi
a zrealizovat i naslednou korekci, to vSe s vyuzitim jejich zkuSenosti z praxe v kontextu na

konkrétni situace a typologii klienta

Vybavovaci pomiicky - ucastnici potiebuji mnemotechnické pomucky, zapisky, popf.
vystupy z praktickych cviceni, které mohou nékdy slouzit jako pracovni nastroje jako napf.
tzv. ,,namitkovnik®, ve kterém ucastnici béhem kurzu shromazdi v§echny mozné namitky
ze strany zakaznikl, které bud’ ve své praxi bankovniho poradce zaznamenali anebo
takové, o kterych si mysli, Ze by mohly zaznit a soucasné se k nim vytvareji reakce, které

mohou v praxi velice dobfe pomoci a to nejen za¢inajicim kolegiim

2V dnesni dobg jiz cela fada klientd je alergicka na ,,prodkolené” zastupce bank ¢&i pojistoven, kteii
naucené techniky a postupy aplikuji nepfirozenym zptsobem, coz mize v samém disledku plisobit

neosobné anebo jako forma manipulace.



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

Aktivni opakovani - nelze zvolend témata pouze probrat, ale je potfeba se k nim
neustale vracet, propojovat je, sumarizovat a procvicovat a porovnavat se zkuSenostmi
lektora 1 ucastnikd z realné praxe - lektor je povinen ovéfit troven pochopeni, znalosti
a dovednosti u vSech ucastnikti (nesmi se spokojit s dotazy typu: ,,VSem je to jasné?“;

,» V§ichni porozumeli?*)

Testovani - dovednosti ziskané v ramci vzdélavaciho procesu je potieba aplikovat

a vyzkouset v kazdodenni praxi bankovniho poradce ptimo na pracovisti ¢i u klienta,

zvolit je mozno bud’ metodu koucink nebo mentoring ,,on the job* anebo po aplikaci
ziskanych védomosti a dovednosti do praxe provést nasledné vyhodnoceni a konzultaci

redlné zkuSenosti s lektorem a ostatnimi ucastniky v rdmci pracovniho workshopu

vvvvv

Dotazovani se - otazky jsou jednim z nejdiilezitéjSich nastrojii vzdelavaciho procesu
I vzajemného porozuméni a to nejen smérem od lektora k Gcastnikiim, ale stejné dilezity je
i dostateény prostor a nacasovani pro otazky ucastnikii smérem k lektorovi s cilem objasnit

jakékoliv nejasnosti ¢i pochyby anebo jen pro ujisténi ndzoru

Obsah i forma by méli vzdy korespondovat se zjiSténym prostorem ke zlepSeni a pii
vybéru vhodnych témat a forem jejich aplikace je potifeba pamatovat na skute¢nou podstatu
a vyvarovat se snahy fesSit pouh¢ symptomy, které se vétSinou daji jednordzoveé vyiesit
rychleji a snadnéji, ale problém (konkrétni neznalost ¢i absence konkrétni dovednosti) pak
skryté dal pretrvava a jakmile se okolnosti leckdy jen mirn¢ odkloni od stavu, ktery bylo
casto 1 multiplikuji.

Obsah a forma vzdélavaciho programu musi byt vzdy v adekvatnim kontextu mezi sebou,

k zadanym cilim, ke sloZeni a Grovni cilové skupiny, vyméiené ¢asové dotaci a také k:
MISTU VZDELAVANI

Misto vzdélani je dalSim dilezitym faktorem, ktery je nutno pii pfipravé
vzdélavaciho programu peclivé zvazit. Mezi moznosti, které se nabizeji, nalezi obecné
tyto:

[1] v prostorech firmy (zasedaci mistnost, vétsi jednaci mistnost apod.)

[2] ve vyukovych prostorech realizatora

[3] Vv hotelu ¢i rekreacnich zatizenich dostatecné vzdalenych od firmy
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[4] vterénu ¢i na pracovisti, kde se Ucastnici v ramci svych pracovnich pozic
nejvice pohybuji
[5] outdoorova mista (les, hory, moie, ¢i jiné netradi¢ni a pokud mozno zatézové

prostiedi apod.)

Kazdé z uvedenych mist ma své vyhody a nevyhody, které je nutno zvazit a uvést do
souladu s cily a zvolenymi formami, kterymi bude vzdélavaci program realizovan. Pro
bankovni poradce jsou na zakladé mého vyzkumu nejvhodnéjsimi misty vzdélavani [2] —
[4] misto ze shora uvedenych. Pro pokro¢ily trénink je nejvhodnéj$i variantou

piedposledni [4] misto.
METRIKA A EVALUACE

Jak jsme si jiz v pfedchozich kapitolaich naznacili, jednim z klicovych faktori
vzdélavaciho programu je metrika a evaluace. Jak bude vzdélavani méfeno, co je
s odkazem na SMART cile povazovano za kladny vysledek ¢i splnéni cile a jakym
zpusobem probihd prubézné i1 zaveérecné vyhodnoceni, na jehoz zékladé méfeni
vzdélavaciho programu probihd. Toto téma je natolik exponované, Ze mu vénujeme celou
nasledujici podkapitolu, ve které se seznamime s nastroji, které je mozné VvV ramci méfeni

a evaluace pouzit.

3.2 Metody vyhodnocovani vysledki vzdélavani

V ramci kazdého vzdélavaciho programu by méla byt hned na samotném zacatku

nastavena metrika, podle které se bude jeho tspéSnost méfit a vyhodnocovat.
Priicha si napt. ve své publikaci poklada ohledné evaluace vyuky nasledujici dotazy:

Je mozno kvalitu (iiroveri) vyuky néjak exaktné hodnotit? Cim se odlisuje vyuka
S vysokym stupném kvality od vyuky s nizkym stupném kvality? Jaky vliv na uroven vyuky

ma samotna uroven vyucovacich cinnosti ucitele? (Priicha, 1996) .
Podle Priichy se také déli hodnoceni kvality na dva zakladni sméry:
[1] objektivni (observacni) techniky evaluace vyuky
[2] subjektivni (participacni) techniky evaluace vyuky

Objektivni techniky se nazyvaji objektivni a plné¢ koresponduji s technikami
uzivanymi v rdmcei experimentu. Jsou zalozeny na objektivnim pozorovani jevi — V naSem

ptipad¢é vyuky, ktera v sobé coby terminus technicus obsahuje nejen ¢innosti realizované
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lektorem, ale i ¢innosti realizované ucastniky vzdélavaciho procesu, pouzitou terminologii,
komunika¢ni dovednost a srozumitelnost, pomér teorie k praxi, ucinnost praktickych
cviceni atd. Pozorovani je mozné na rozdil od klasickych Skolnich hospitaci provadét
formou supervize s naslednou zpétnou vazbou a vyhodnocenim a je mozno pouZit

i audiovizualni zaznamové techniky s naslednou analyzou vSech sledovanych kritérii.

Subjektivni techniky oproti objektivnim pracuji s nastroji typu autoevaluace lektora,
individualni zpétnd vazba (hodnoceni) ze strany ucastnikili, testy a jiné ndstroje, které
vV sobé paradoxn€¢ mohou obsahovat vy$si miru méfitelné objektivity neZli objektivni

techniky.

K problematice méteni a evaluace dale napt. Plaminek uvadi, ze: ,,Velicinami, jez je
potireba mérit, jsou tedy jednotlivé vykony a lidské zdroje. V pripadé vykonu se metriky
primo nabizeji: byvaji to zejména riizné variace na mnozstvi, kvalitu a cas, pripadné jeste
na naklady, at jiz vyjadrené primo (penézi) nebo skryté (spotrebou paliva, energie,
surovin). V pripadé méreni lidskych zdrojit jsou velicinami tyto lidské zdroje: vlastnosti,
znalosti, dovednosti, postoje (Plaminek, 2010)*“. VSechny tyto veli¢iny mizeme méfit bud’

béhem vzdélavaci akce, nebo az po navratu z akce béhem kazdodenni praxe ticastniki.

Vlastnosti Ize métit z pohledu osobnostniho riznymi osobnostnimi testy jako napf.
MBTI? ¢i celou fadou jinych. Nejvhodnéjsi a s nejvyssi relevanci je vzdy soubor testi,
které nastavi odbornik (psycholog) v kontextu na potfeby firmy a daného vzdélavaciho

programu.

Znalosti méfime formou ustniho dotazovani nebo chceme-li dosahnout vy$s$i miry
objektivity a porovnatelnosti urovné jednotlivych UucCastniki mizeme je méfit
i prostfednictvim odbornych textd, ve kterych jsou jednotlivé odpovédi obodovany v ramci

jednotné nastavené metriky.

® MBTI test pochazi z rukou americkych psycholozek Katharine Cook Briggs a lsabel Briggs
Myers, které vyuzily a doplnily poznatky psychologii C.G.Junga a Allporta. Test uddva kombinaci
Ctyt riznych dvojic pismen, které umoznuji vytvorit Sestndct rGznych typd osobnosti. Dvojice

(krom posledni, tu doplnily psycholozky) jsou ptevzaty od psychologa Junga.

Test najdete v mnoha publikacich i webovych strankach jako napt. http://www.mbti-test.cz/.


http://www.mbti-test.cz/
http://www.mbti-test.cz/
http://www.mbti-test.cz/
http://www.mbti-test.cz/
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Dovednosti se jiz z pohledu exaktnich technik méti hufe, avsak je to pfeci jen
mozné. Lze pouzit rizna praktickd cviceni, ptipadové studie, modelové situace, assessment
a development centra a v ptipadé pracovnich pozic, jejichz produkce je métitelna, mize

navyseni produkce poukazovat nepiimo na navyseni dovednosti.

Postoje lze spiSe zjistovat a pozorovat nezli méfit. Jejich identifikaci nam stézuje
I samotny fakt, Ze vnéjsi postoje se Casto lisi od téch vnitinich, které v mnoha piipadech
zustavaji v latentni podobé¢. Pfi méfeni postoji mizeme vyuzit napt. riznych skal, kde
hodnoceny ¢i popf. 1 hodnotitel stanovi konkrétni hodnotu postoje. Déle lze vyuzit tzv.
Balance managementu, ktery prostiednictvim on-line testi méfi emoce, prozitky a postoje.
Cini tak s vyuzitim projektivni techniky barvové slovnich asociaci (CWAT) podobné jako
Liischeriiv barvovy test. Mapuje motivaci, energii, proaktivitu, komunikaci, stres a dalsi

ukazatele, které souvisi s efektivitou a postojem jednotlivet i tymi.

(https://www.balancemanagement.com/)

Vyhodnocovani vysledkii vzdélavani mutze byt provadéno, jak v pribéhu
jednotlivych akci, tak i aplikaci ziskanych poznatki do praxe s naslednou prezentaci
vysledkt kazdého ucastnika na naslednych akcich zpravidla do jednoho az dvou mésicti od

piedchozi akce.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 EMPIRICKY VYZKUM VZDELAVACICH PROGRAMU

V piedchozi teoretické cCasti jsme se seznamili se soucasnou situaci Vv oblasti
vzdélavani dospélych, vymezili jsme si zakladni pojmy, témata, formy a techniky ve
vzdelavani dospélych pouzivané, sestavili jsme manudl tvorby vzdélavaciho programu
a ziskali tak vychodiska pro praktickou c¢ast, ktera bude obsahovat vystupy z praxe, jejich
naslednou analyzu, vyhodnoceni a prokazani dulezitosti vzdélavani firemnich bankovnich

specialistll v pfimé navaznosti na efektivitu pro n¢ samotné.

Praxi je pro ucely vyzkumu mySlena realizace dvou typd dil¢ich vzdélavacich
programi pro cca 240 bankovnich poradct v jedné nejmenované bance stiedni velikosti.
Vystupy z jednotlivych vzdélavacich akci je mySleno vypInéné dotazniky od jednotlivych
bankovnich poradcli a vystupni mystery zprava vytvoiena na zdkladé¢ mystery shoppingu
ze strany mystery shoppera, ktery namatkoveé navstivil cca 40% realizovanych

vzdélavacich akcei.

4.1 Programova napli a cile sledovanych vzdélavacich programi

Cilovou skupinou vzdélavacich akei jsou bankovni poradci, ktefi v dobé realizace
sledovanych vzdélavacich akci zastavali role prodejct, poradci a koucu s potencidlem do

budoucna na rozsiteni ¢i navySeni svych roli na manazery a specialisty.

Program 75% sledovanych vzdélavacich akci byl zamétfen na posileni kompetenci

V téchto oblastech:

Profesionalni prodej

v v

e Opakovani, jednani s naro¢néj$imi zdkazniky, (ne)verbalni komunikace

Profesiondlni prodej - efektivita jednani s klientem, poradenstvi pro klienty,

vy$si pfidana hodnota, sondovani kratko i dlouhodobého potencidlu klientt
e Akvizi¢ni telefonaty - jak klienty zaujmout, rozpoznani typologie po telefonu,...
e Typologie zdkaznikl - jak se projevuji, jak je rozpoznat, jak na ,,né*,...
e Time-management - lidé ptecenuji jeden den, ale podcenuji jeden rok,...
e Asertivita - zdravé sebeprosazeni, vim co se (ne)smi, umeéni fici ne, asertivni pravidla

e  Stress Management - jak zvladat stres, prevence stresu, mé spoustéce,...
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Zvladani konflikta - jak zvladat konfliktni situace s nadhledem, bez emoci,...
Vyjednavani - uméni vyjednavat, pravidla vyjednavani, role, vzdy néco za néco,...
Emocni Inteligence - jak zvladat své emoce, porozumét jim, jak ¢ist emoce druhych,...

Trenérské dovednosti - jak se pripravit na budouci profesi, specifika uceni

dospélych,...

Aj.

Program zbyvajicich 25% sledovanych vzdé€lavacich akci byl zaméfen na posileni

manazerskych kompetenci v¢etné predavat védomosti a koucovat:

Zpétna vazba a koucink

Davat zpétnou vazbu tak, aby zafungovala, neni vlibec jednoduché
Vybérove tizeni + adaptace novackl - Vybrat spravné bankéte, efektivné je zaucit,...

Efektivni vedeni porad - piiprava, realizace, vyhodnoceni, ptidana hodnota pro obé

strany,...

Motivace podfizenych - motivaéni mapa tymu, motivatory, (de)motivatory,...
Manazerské dovednosti - Individualni, situa¢ni pfistup,...

Moderni formy prezentace - jak ¢inné€ zaujmout, motivacni projev,...

Tymova spolupréce, tymové role - rozdéleni roli v tymu, tymova typologie,...
Manazerska ,.kuchatrka“ - struktura + pravidla - pochvaly, vytky, konstruktivni kritika

Aj.

Ukolem pro lektora v rAmci obou typii kurzil bylo nejen navysit znalosti a dovednosti

ve shora uvedenych oblastech, ale zaroven i ovlivnéni osobnich postoji vSech tcastnikl

v duchu nasledujicich pracovnich i osobnich hodnot:

reprezentace / profesionalita / identifikace potteb a feSeni / jednoduchost
zvladani ndmitek / srozumitelnost / odolnost / rychlost / tah na branu

transparentnost / budovani vztaht / diivéryhodnost
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4.2 Zvolené metody a nastroje ziskavani dat

Metody a nastroje pro ziskani vstupnich dat do mého vyzkumu jsem zvolila s ohledem
na predmét vyzkumu, ktery je vyznamnou c¢asti této prace a je kliCovym podkladem pro
naplnéni celkového cile. Ziskani vstupnich dat bylo realizovano ze dvou hlavnich zdroji

a jednoho doplitkového:

[1] hlavni - dotaznikové Seti‘eni u respondentd — Gcastnikd sledovaného
vzdélavaciho procesu za ucelem ziskani zpétné vazby hodnotici nékolik
kritérii

[2] hlavni - Mystery shopping v ramci ¢asti vzdélavaciho procesu za ucelem

dopInéni a navySeni relevance dotaznikového Setieni

[3] doplikovy - vystupy z mé mnohaleté praxe a vyzkumu, ktery v ramci této praxe

realizuji jako podptirny zdroj dopliiujicich informaci

REALIZACE DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Klicovym zdrojem dat pro milj vyzkum provadény v ramci této bakalaiské prace
bylo dotaznikové Setieni u ucastniki shora uvedenych dvou typia kurz, realizovanych od
kvétna 2013 do zati 2013. Dotaznik obsahoval 5 otazek, na které respondenti odpovidali
formou ¢iselného ohodnoceni. Toto ¢iselné ohodnoceni vyjadfovalo miru spokojenosti ¢i
nespokojenosti s danym kritériem. Hodnotici stupnice byla stanovena od 1 (nejvys$si
spokojenost) az po 5 (nejvyssi nespokojenost). Z kazdého jednotlivého kurzu se pak
nasledn¢ vytvofil pro dané kritérium primér a zaznamenal se do tabulky, aby bylo mozno

porovnat jednotlivé kurzy i skupiny.

Text otazek byl sestaven tak, aby na jejich zdkladé¢ bylo mozné urcit miru
spokojenosti jednotlivych tcastnikli se vzdélavanim a nasledné pak prokézat vyznam

vzdélavani pro né osobné v souladu s cilem této prace. Otazky byly nasledujici:

e Jaky je Vas celkovy dojem ze Skoleni?

e Do jaké miry odpovidal obsah skoleni Vasemu ocekévani?
e Jaky pfinos mélo pro Vs toto Skoleni?

e Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a vykon Skolitelti?

e Jakd byla organizace skoleni?



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 47

MYSTERY SHOPPING

Skupina publicisti a marketért, ktefi zorganizovali a déle tidi server Mystery
Shopping Report, s cilem popularizovat v odborné i laické vefejnosti metodu Mystery
shopping na tomto webu shromazdili potfebné informace k realizaci této metody a mimo
jiné zde uvadéji: ,, Mystery shopping jako metoda zjistovani kvality sluzeb. Mystery
shopping je dlouhodobé provérenou vyzkumnou technikou, pouzivanou radou komercnich

I3

I nekomercnich instituci. **; ,.Specialné vySkoleni pozorovatelé vystupuji v roli zdkazniki.

Podle predem vypracovaného scénare monitoruji obchodni, komunikacni a vyjednavaci
dovednosti osob na jednotlivych pozicich klientovy spolecnosti, pozoruji uroven prostiedi

a pini dalsi specifické ukoly. Ihned po ukonceni provedou podrobny zdznam. *

(http://www.mysteryshopping.cz/)

Pro el mého vyzkumu byl mystery shopper povéten zjiStovanim informaci
Z jednotlivych kurzt. Jeho ukolem bylo v pozici bézného ucastnika kurzu, komunikovat
neformaln¢ s ostatnimi ucastniky a na konci sepsat zpravu, kterd vychazela z nasledujicich

otazek:
e Jaky byl celkovy dojem tcastnikl ze Skoleni?
e Do jaké miry odpovidal obsah skoleni ocekavani tiCastnik?
e Jaky pfinos mélo toto Skoleni pro ucastniky?
e Jak ucastnici hodnotili kompetenci, kvalifikaci a vykon Skolitelt?
e Jak ucastnici hodnotili organizaci Skoleni?
e Jak ucastnici hodnoti vzdélavacich aktivity v bance obecné?
e Jak soucasné vzdélavani ucastniky motivuje pro dalsi vzdélavani?
e Jakou maji ucastnici potiebu se vzdélavat?

e Jak jsou ucastnici ochotni investovat do vzdélavani vlastni ¢as?

Shora uvedené otazky z velké casti koresponduji s otdzkami v dotaznikovém Settfeni

a funkce mystery shoppera je na jedné stran¢ kontrolni a na strané druhé dopliujici


http://www.mysteryshopping.cz/
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a uprestiujici. Mystery shopper vSak na shora uvedené otdzky na rozdil od respondentti
odpovidal textovym hodnocenim — popisem zjisténych faktt. Cilem bylo zvysit relevanci

dotaznikového Setfeni a ziskat dal$i informace potfebné pro naplnéni cile této prace.

VYSTUPY ZME MNOHALETE PRAXE a vyzkumu, ktery v rdmci této praxe realizuji

jako podptrny zdroj dopliujicich informaci

K navyseni relevance celého vyzkumu jsem v rdmci zavére¢né analyzy a porovnani
dat z dotaznikové akce a dat zpracovanych mystery shopperem vyuzila i své praktické

zkuSenosti ziskané mnohaletou praxi v oblasti fizeni a vzdélavani bankovnich poradct.
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4.3 Analyza vystupii z dotaznikového Setieni a jeji vyhodnoceni

Heodnotici dotazy: ZV 1 05/2013 PP L 05/2013 PPIL 052013 PPIIL 052013 PRUMER
Jaky je Vis celkovy dojem ze §koleni? 1 1 1.17 1 1,04
gzgj:rl;i ?;:izizz::dal obsah $koleni 1 127 117 1 111

Jaky pfinos mélo pro Vis toto $koleni? 1 1.09 142 . 113

Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1

vykon ikolitela?

Jaka byla organizace 5koleni? 1,11 1 1,18 1 1,07
CELKEM 1,02 1,07 1,19 1 1,07
Hodnotici dotazy: . 06/2013 PRUMER
Jaky je Va3 celkovy dojem ze 5koleni? 1 1,08 1 1 1,02
1:::;::]2 r;];’:;;; :::;:dal obsah Skoleni 1 117 1 113 1,08

Jaky pfinos mélo pro Vis toto $koleni? 1 125 11 125 115

Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1

vykon &kolitela?

Jaka byla organizace $koleni? 1 1 1 1,13 1,03
CELKEM 1 11 1,02 11 1,06

Hodnotici dotazy:

. 07/2013

Jaky je Va3 celkovy dojem ze 5koleni? 1 1 1,18 1,09 1,07
Dov]ake m:ry ?dl’)o?‘ldal obsah $koleni 11 1.08 127 127 118
Vaiemn ofekivini?

A - — = ,.,
Jaky pfinos mélo pro Vas toto $koleni? 12 117 118 1.09 116
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vykon &kolitela?
Jaka byla organizace skoleni? 1 1 1.09 1,02
CELKEM 1,06 1,05 1,13 1,11 1,09
Hodnotici dotazy: PRUMER
Jaky je Va3 celkovy dojem ze $koleni? 1 1 1,2 1 1,05
Dovlake m:ry ?dl’w?‘ldal obsah $koleni 12 11 12 1 113
Vasemun ocekavani?

A - — = ,.,
Jaky pfinos mélo pro Vas toto $koleni? 11 12 12 1 113
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vykon ikolitela?
Jaka byla organizace $koleni? 1 1 1.1 1 1,03
CELKEM 1,06 1,06 1,14 1 1,07

Hodunotici dotazy:

PRUMER

Jaky je Va3 celkovy dojem ze $koleni? 1 1 1,17 1 1,04
Dov]ake mjry ?dlf)o?‘ldal obsah Skoleni 1.09 1.08 1.08 11 1,09
Vasemun ocekavani?

P < = - =
Jaky pfinos mélo pro Vis toto 5koleni? 1.09 1.08 142 11 117
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vykon ikolitela?
Jaki byla organizace §koleni? 1.09 1 117 1.2 1,12
CELKEM 1,05 1,03 1,17 1,08 1,08

Hodunotici dotazy:

05az09/2013

Jaky je Vas celkovy dojem ze 5koleni? 1,28 1,05 (+0.23)
]::ov]ake mjry 15»1:11{)0#11131 obsah Skoleni 139 112 (+027)
Vasemn ocekavani?

A - — = =
Jaky pfinos mélo pro Vis toto $koleni? 134 115 (+0.19)
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a

+0,

vykon &kolitela? 113 1,00 (+0.13)
Jaki byla organizace §koleni? 1,34 1,05 (+0,29)
CELKEM 1,31 1,07 (+0.24)




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 50

Ptedchozi vysledné tabulky zachycuji vysledky dotaznikového Setteni, které jsou
zaznamenany a srovnany podle ¢asového harmonogramu jednotlivych vzdélavacich akci.
V piiloze pro uplnost a prehlednost piikladdm i tabulky s ndvaznymi grafy srovnanymi

podle jednotlivych akei.

Hodnoceni ucastnikli — respondent hodnotim na zakladé¢ dotaznikové akce velice
kladné. Nejhorsim udélenym hodnocenim byla hodnota 1,42 z 5 moznych udélend ve dvou

ptipadech souvisejicich s pfinosem Skoleni a u dvou Skolicich akci bylo dosaZzeno ve vSech

cvvr

Jaky je Vas celkovy dojem ze Skoleni? e Zde Dbylo dosazeno nejhorSiho
ohodnoceni a to pouze v jednom
piipadé¢ ve vysi 1,2 a ve Ctrnacti
piipadech bylo dosaZeno nejlepsiho
ohodnoceni 1,0.

Do jaké miry odpovidal obsah Skoleni e Zde bylo dosazeno nejhorsiho

Vasemu ocekavani? ohodnoceni a to ve tiech piipadech ve
vysi 1,27 a v péti ptipadech bylo
dosazeno nejlepsiho ohodnoceni 1,0.

Jaky ptinos mélo pro Vas toto skoleni? e Zde Dbylo dosazeno nejhorSiho
ohodnoceni a to ve dvou ptipadech ve
vysi 1,42 a ve Ctyfech piipadech bylo
dosazeno nejlepsiho ohodnoceni 1,0.

Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a e Zde bylo dosazeno u vSech dvaceti
vykon skoliteld? vzdélavacich akci nejlepsiho
ohodnoceni 1,0.

Jaka byla organizace Skoleni? e Zde Dbylo dosazeno nejhorsiho
ohodnoceni a to pouze v jednom
ptipad¢ ve vysi 1,2 a ve dvanacti
ptipadech bylo dosaZeno nejlepsiho
ohodnoceni 1,0.

Doslo 1 ke srovnani celé akce s obdobnou vzdélavaci akci z pfedchoziho roku
a V hodnoceni ucastnikll — respondentii doslo k jeho zlepseni o 0,24 v celkovém priméru.
Nasledujici grafy nam vizualn¢ zpiehlediiuji empirickym vyzkumem dosazené

hodnoty a umoziuji jejich ndzorné porovnani.
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4.4 Formulace vystupi z analyzy empirického vyzkumu

Mame-li prokézat vyznam dileZzitosti vzdélavani firemnich bankovnich specialistl
V pfimé navaznosti na efektivitu pro né samotné, musime zkoumat a zohlednit dvé rizna
paradigmata. Teprve spojenim jejich vystupid ziskdme uceleny a relevantni obraz

0 zkoumané a mnou v této praci uvadéné problematice.

Obsahem prvniho paradigmatu je posouzeni kvality vzdélavani a spokojenosti
ucastnikll s jeho priibéhem a celym procesem. Do této ¢asti nalezi nasledujici podtémata
z projektu: hodnoceni vzdélavacich aktivit, vyhodnoceni podminek, za kterych se
vzdélavani uskuteciiuje, posouzeni motivacniho faktoru pro dal$i vzdélavani a tyto Casti
obsazené v dotaznikovém Setieni: Jaky byl celkovy dojem ucastnikli ze Skoleni? Do jaké
miry odpovidal obsah Skoleni ocekavani ucastnikd? Jaky piinos mélo toto Skoleni pro
ucastniky? Jak ucastnici hodnotili kompetenci, kvalifikaci a vykon Skoliteli? Jak uc¢astnici

hodnotili organizaci Skoleni? Jak ucastnici hodnoti vzdélavacich aktivity v bance obecng?

Obsahem druhého paradigmatu z pohledu podtémat jsou tyto: formulace pfinosu pro
kazdodenni praxi, zjiSténi potfeby se vzd€lavat a ochoty investovat vlastni cas
a Vv dotaznikovém Setfeni: Jak soucasné vzdélavani ucastniky motivuje pro dalsi
vzdélavani? Jakou maji ucastnici potiebu se vzdélavat? Jak jsou ucastnici ochotni

investovat do vzdélavani vlastni ¢as?
Hodnoceni vzdélavacich aktivit a dojem ucastnika ze Skoleni a jeho jednotlivych ¢asti

Hodnoceni vzdé€lavacich aktivit ucastniky bylo pirevazné pozitivni a zejména velice
dobie az nejlépe hodnotili Gi¢astnici kompetenci, kvalifikaci a vykon Skolitelt a i samotnou
organizaci Skoleni. Méné jiz byli spokojeni s naplnénim svych ocekavani ohledné slozeni
a obsahu skoleni, coz se nasledné také potvrdilo u hodnoceni miry ptinosu Skoleni pro né
véetné jeho vyuZiti v praxi. Jsou to spojité nadoby, které jsou pro nds i ur¢itym kontrolnim
mechanizmem. Porovnam-li jednotlivda hodnoceni tucastnikd s vystupem z mystery
shoppingu a pométim-li to v§e optikou mého mnohaletého vyzkumu, dosla jsem k zavéru,
ze vétSina hodnoceni nebyla zcela relevantni. Skutecna spokojenost byla o néco mensi,
nezli se jevi z dotaznikli, ale pomér souvztaznosti jednotlivych hodnoceni povazuji za
relevantni a vérohodny. Jako feSeni této Casti navrhuji zaméfit se vice na Uvodni
diagnostiku cilové skupiny a dislednéjsi monitoring vzdélavacich potieb. Pokud se podati
toto naplnit a zaroven zachovat deklarovanou kompetenci, kvalifikaci a vykon Skoliteld,

dojde knavySeni efektivity ve vztahu k nasledné aplikaci ziskanych védomosti
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a dovednosti do praxe jednotlivych tcastnikli. Soub&éznym efektem ptinasejicim uzitek
bude i navyseni motiva¢niho faktoru jednotlivych Gcéastnikti pro dalsi vzdélavani a ochoty
investovat do n¢j 1 vlastni ¢as. Analogie nam zde vytvari jasnou souvislost mezi navySenim
dovednosti pouzitelnych Vv praxi na zakladé zefektivnéného vzdélavani a nésledného
navyseni objemu vykonu vcetné procenta uspésnosti, coz se v samém dusledku projevi na
vy3i odmény daného bankovniho poradce. Cas vymezeny pro vzdélavani lze tedy za téchto

ptedpokladi skute¢né nazvat investici v pravém slova smyslu.

Kontinualni méfeni a vyhodnocovani podminek, za kterych se vzdélavani
uskute¢nuje vcetné zjiStovani jeho piinosu pro ucastniky na zaklad€ jimi formulované
zpétné vazby, je tedy jednim z kliCcovych faktorti. Jednd se o relevantni indikator kvality
a ptinosu jak konkrétni vzdélavaci akce, tak 1 vzdélavacich aktivit v bance obecné. Ke
sledovanym skuteCnostem je pak vhodné pfipojit hodnoceni systematicnosti
a provazanosti, které¢ svymi vystupy zavrsi a uceli komplexni vzdélavaci systém v dané

bance.
Formulace prinosu vzdélavani pro kaZdodenni praxi ucastniki

Shora zminéna analogie mezi vzdélavanim navySenymi dovednostmi bankovnich
poradcii a vysi jejich odmény po aplikaci téchto dovednosti do praxe ndm definuje

zékladni, avSak nikoliv jediny piinos.

Piestoze motivace k dalSimu vzdélavani se primarné generuje z potencialu ristu
odmény, klicovou roli hraji 1 dalsi faktory jako napf. postup v kariéfe, navySeni své
hodnoty pro zaméstnavatele, ale zaroven i na trhu prace, respekt a uznani ze strany
zaméstnavatele a kolegli, lepsi a rychlejsi zvladani pracovnich povinnosti (zefektivnéni
time managementu), harmonizace vn¢jSich 1 vnitfnich vztahfi, transfer informaci,
zkuSenosti a ndzord, ktery v ramci vzdélavani probiha nejen mezi lektorem a ucastniky, ale
zaroven 1 mezi ucastniky navzdjem, potfeba osobniho rozvoje a riistu, socidlni aspekty

vzdélavaciho procesu vytvarejici a posilujici mezilidské vztahy apod.

Z odborného hlediska je to pak cela fada ndastrojli, technik a metod, které shora
uvedené pifinosy umoziuji, a které spolecné s potiebnymi odbornymi znalostmi,
osobnostnimi rysy a osobnimi postoji kazdého jednotlivého bankovniho poradce
charakterizuji a kompetencné profiluji pro jednozna¢néjsi identifikaci jak uvnitt banky, tak

i na trhu préce jako takovém.
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5 SOCIALNI ASPEKTY FIREMNIHO VZDELAVANI

Pojmem socialni aspekty firemniho vzdélavani je pro Gcely této prace mysleno vse,
co primo ¢i neptimo souvisi s osobnim a profesnim rozvojem daného jedince - bankovniho
poradce. Zejména se jedna o dopady a piinosy procesu firemniho vzdélavani na jeho
profesni i soukromy zivot a na jeho vazby a vztahy ke klientim, kolegim, podfizenym

I nadfizenym a k firmé jako celku.

5.1 Divody vzdélavani bankovnich poradcii a jeho vyznam pro né

Z pohledu zaméstnavatele jsou divody vzdélavani a rozvoje zaméstnanci v naSem
piipad€ bankovnich poradcii vzdy ziejmé. Jsou jimi zvySeni vykonu, efektivity a loajality
véetné neptimych ditvodl jako napt. navySeni motivace, odbornosti, socialnich dovednosti,

samostatnosti €1 stabilizace.

Z pohledu bankovnich poradcii jsou diivody velice individudlni a jsou ovlivnény
celou fadou faktort. Napf. je ovlivituje kvalita a Groven roli, v nichz se bankovni poradci
V ramci svych pracovnich pozic, ale 1 v soukromi vyskytuji, jejich financni situace, rodinné
poméry, ctizadost a potieba dobrého pocitu z vlastni odbornosti a profesni urovné, ¢i
potieba socialnich vazeb a vztahti v praci i soukromi. Motivace k dalsimu vzdélavani pak
bude vzdy ovlivnéna konkrétni potfebou, kterd je v dany okamzik pro daného bankovniho
poradce klicova. VétSina potieb a motivaci i pfes jejich riiznorodost se vSak zpétné sméetuje
nazpét k jednomu bodu, kterym je nastroj, jehoz prostfednictvim mohou tyto své potieby
a motivace naplnit. Pro vétSinu z nich je timto nastrojem pravé vzdélavani a osobni
i profesni rozvoj. Je jisté, ze sam o sobé& nestaci. Je potieba ho doplnit o dalsi nezbytné
pomtcky, kterymi jsou napf. mimo jiné¢ pracovitost, vytrvalost a dislednost. Milj vyzkum
tedy prokdzal, jak dulezité je spravné identifikovat vzdé€lavaci potfeby a jim na miru
nastavit vzdélavaci a rozvojovy program. Pokud se to udéla spravné, vysledky bankovnich
poradct se zlepsi a oni budou tento ndstroj pouzivat z ptesvédceni a budou mu divétovat.
Ukazatelem Uspésnosti a efektivity pro né samotné pak bude mira naplnéni jejich potieb
a motivaci (rist odmény, postup v kariéte, navyseni své hodnoty pro zaméstnavatele a na
trhu prace, respekt a uznani ze strany zaméstnavatele a kolegt, lepsi a rychlejsi zvladani
pracovnich povinnosti (zefektivnéni time managementu), harmonizace vnéjSich i vnitinich
vztahtl, socialni aspekty jako napf. vytvareni a posilovani mezilidskych vztaht, navyseni

pocitu vlastni dilezitosti a sebevédomi apod. To v§e nam poukazuje na propojeni zajmu
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zaméstnavatele a zaméstnancu, které se mimo jiné slucuji a potkavaji pravé v oblasti

vzdélavani.
5.2 SWOT analyza pro oblast vzdélavani bankovnich poradct

Prestoze byla potfeba vzdélavani zameéstnancli prokdzdna v minulosti jiz
nescetnékrat, a to nejen mym vyzkumem, stejné to neni jesté velkému mnozstvi manazert
a n¢kdy i jejich podiizenym zcela jasné. Vystupy mého empirického vyzkum tedy doplnim
jesté o ukazku dalsiho nastroje, ktery mize pti rozhodovani o tom, jestli vzdélavat ¢i nikoli
a pokud ano, tak v jaké miie a jakou formou, vyznamnym zpisobem pomoci. Je jim
SWOT analyza, kterda vzdy zkouma jakykoliv zamér ¢i situaci z pohledu wvnéjsich
prilezitosti a hrozeb a vnittnich silnych a slabych stranek. Vysledkem je ptehledné schéma,

V némz se orientujeme mnohem piehlednéji a rychleji nezli pti tzv. ,,rozhodovani z hlavy*.

VNITRNI ANALYZA

S w
Silné stranky Slabé stranky

Osobnostni 1 profesni potencidl vétSiny
ucastnikti

Sebereflexe vétSiny ucastnikti
Ochota se dale vzdélavat )
) Otevienost vi¢i nadiizenym
Sebemotivace k osobnimu rtstu a

zlepsovani pracovnich vysledki Schopnost rozpoznat priority

Loajalita
VNEJST ANALYZA
@) T
Prilezitosti Hrozby
Ekonomicka situace banky
Moznost externich zdroji financovani Vliv zahrani¢niho vlastnika banky na
(ESF) strategii v oblasti vzdélavani a jeho

Rozvoj novych metod a technik vzd&lavani | financovani

Podpora top managementu banky v oblasti || Klientelismus a korupce pfi vybéru
vzdélavani bankovnich poradcti dodavatele vzdélavacich sluzeb

Fluktuace bankovnich poradct
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ZAVER

Smyslem a podstatou této prace bylo prokazani vyznamu dileZitosti vzdélavani
firemnich bankovnich specialistii v pfimé¢ navaznosti na efektivitu pro né samotné
a vytvofeni manudlu pro uspésnou realizaci tohoto vzdélavani. Prace je koncipovana do
peti kapitol. Prvni tfi kapitoly se zabyvaji teoretickym vstupem do problematiky,
vymezenim pojmu z Oblasti firemniho vzdélavani dospélych a upozoriuji na specifika
vzdélavani firemnich specialistti - bankovnich poradct. Soucasti teoretické Casti prace je
I manual tvofici pfehlednou pomuicku pro racionalni a efektivni nastaveni vzdélavani

a jeho realizaci pro obchodni pozice v bankovnim sektoru a nejen v ném.

Zbyvajici dvé kapitoly pak tvoii praktickou ¢ast popisujici dva konkrétni vzdélavaci
programy, Vv ramci nichz byl proveden empiricky vyzkum ohledné spokojenosti cilové
skupiny ucastnikl s pribéhem, obsahem, rozsahem vzdélavacich akci véetné hodnoceni

lektora a celkové organizace obou vzdélavacich programti.

V ramci vyzkumu byly pouzity a zkombinovany dvé zakladni metody - dotaznikové
Setfeni mezi vSemi Ucastniky a mystery shopping jako podptirny nastroj slouzici k navySeni
relevance vytvofenych vystupti. Bakaldifska prace obsahuje vystupni data srovnana do
tabulek véetné nasledné vizualizace pomoci zachyceni ziskanych hodnot v grafech. Data
ziskana prostiednictvim obou metod byla pak je$t¢ poméiena a vyhodnocena optikou
autora, kterou tvofi jeho praktické zkuSenosti z vlastniho dlouholetého vyzkumu

probihajiciho v obdobné oblasti.

Vysledkem empirického vyzkumu bylo zjisténi velice pozitivniho hodnoceni ze
strany ucastnikli obou vzdélavacich programi, které po korekci u¢inéné s ohledem na
vystupy z mystery shoppingu a praktické zkusenosti autora bylo upraveno, coz pozitivné
ovlivnilo vypovidaci hodnotu vystupti. Vystupy potvrdily potiebu rigorézniho nastaveni
vzdélavani s neméné peclivou a duslednou identifikaci vzdélavacich potieb, coz velice

uzce souvisi s mirou efektivity vzdélavani pro jednotlivé ucastniky.

Zavérem této bakalafské prace lze konstatovat, Ze cile bylo dosazeno a doslo
k prokazani vyznamu a dalezitosti vzdélavani firemnich bankovnich specialisti v ptimé
navaznosti na efektivitu pro samotné zameéstnance a vytvofeni manudlu pro uspésnou
realizaci tohoto vzdélavani. Zavérem téz dékuji za odborné vedeni pana prof. PhDr. Pavla
Miihlpachra, Ph.D. a alespoii anonymé jednotlivym ucastnikim vzdélavacich programi za

vyplnéni dotazniki @ mystery shopperovi za jeho vyzkum a naslednou zpravu.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO EMPIRICKY VYZKUM

VYHODNOCENI SEMINARE

Nazewv kurzu:

Skolitel:

Datum:

Misto:

Mapists prosim vidy i slovni vyjadrani. Dékujeme.

€9
@
®
@

0

Jaky je Vai celkovy dojem ze koleni? (oznadte prosim X}

F.

Do jaké miry cdpovidal obsah Skoleni Vademu ofekavani? | | | | |

F-.e

Jaky pfinos mélo pro Vas toto Skoleni? | | | | |

F-.4

Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci 8 wion skoliteld? | | | | |

F-.4

Jaka byla crganizace skoleni? | | | | |

&=

Jakym tkolenim by jste chtal{a] v budoucnu pokracovat? Pozn. Zakrouzkujte

Doplite co neni vyée uvedeno a pomohlo vam by to? VEstné natasovani tzn. které mésice v roce 201373

&

Vate jméno, plijmeni a podpis:




PRILOHA P I1: VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Hodnotici dotazy: ZIVIL. 052013 ZVL 062013 ZVL 072013 ZVL 082013 ZVL 092013
Jaky je Vas celkovy dojem ze Skoleni? 1 1 1 1 1
Do jaké miry odpovidal obsah $koleni 1 1 11 12 1,00
VaSemu oéekavani?
- X - " Py
Jaky piinos mélo pro Vis toto $koleni? 1 1 12 11 1,09
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vykon 3koliteli?
Jaka byla organizace skoleni? 1,11 1 1 1 1,09
CELKEM 1,02 1 1,06 1,06 1,05

Hodnotici dotazy:

PP L 07/2013

PP L 09/2013

Jaky je Vis celkovy dojem ze $koleni? 1 1,08 1 1 1
Do jaké miry od]llovidal obsah ikoleni 127 117 108 11 1,08
VaSemu oéekavani?

Jaky prinos mélo pro Vas toto skoleni? 1.0 1.25 117 12 1.08
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vyvkon 3koliteli?

Jaka byla organizace $koleni? 1 1 1 1 1
CELKEM 1,07 1,1 1,05 1,06 1,03

Hodnotici dotazy:

Jaky je Vas celkovy dojem ze koleni? 1.17 1 1,18 12 1.17
Do jaké miry odpovidal obsah $koleni 117 1 127 12 1,08
Vasemu ocekavani?

¢ Dl & 75 ¥ i?
Jaky piinos mélo pro Vis toto $koleni? 142 11 118 12 142
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vvkon Skoliteli?
Jaka byla organizace $koleni? 1,18 1 1 1.1 1.17
CELKEM 1,19 1,02 1,13 1,14 1,17

Hodnotici dotazy:

PP IIL
05/2013

PP IIL
06/2013

PP IIL
07/2013

PP IIL
08/2013

PP IIL
09/2013

)

t

Jaky je Va¥ celkovy dojem ze $koleni? 1 1 1.09 1 1
Do jaké miry odpovidal obsah $koleni 1 113 127 1 11
Vasemu ocekavini?

— " =
Jaky piinos mélo pro Vis toto $koleni? 1 125 1,09 1 11
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vvkon 3keliteld?
Jaka byla organizace $koleni? 1 1,13 1.09 1 12
CELKEM 1 1,1 1,11 1 1,08
Hodnotici dotazy: PRUMER PRUMER
Jaky je Va3 celkovy dojem ze $koleni? 1,04 1,02 1,07 1,05 1,04
Do“jaké mviry odpovidal obsah $koleni L1l 1,08 L18 113 1,00
Vasemu ofekivini?

o T o
Jaky piinos mélo pre Vis toto $koleni? 1,13 115 116 1,13 117
Jak hodnotite kompetenci, kvalifikaci a 1 1 1 1 1
vykon 3koliteli?
Jaka byla organizace $koleni? 1,07 1,03 1,02 1,03 112
CELKEM 1,07 1,06 1,09 1,07 1,08




M Jaky je Vas celkovy dojem
ze Skoleni?

M Do jaké miry odpovidal
obsah skoleni Vasemu
ocekavani?

i Jaky pfinos mélo pro Vas
toto skoleni?

| Jak hodnotite
kompetenci, kvalifikaci a
vykon skolitel??

W Jaka byla organizace
Skoleni?

| Jaky je Vas celkovy dojem
ze Skoleni?

M Do jaké miry odpovidal
obsah skoleni Vasemu
ocekavani?

i Jaky pfinos mélo pro Vas
toto skoleni?

B Jak hodnotite
kompetenci, kvalifikaci a
vykon skolitel??

M Jaka byla organizace
Skoleni?




M Jaky je Vas celkovy dojem
ze Skoleni?

B Do jaké miry odpovidal
obsah skoleni Vasemu
ocekavani?

i Jaky ptinos mélo pro Vas
toto skoleni?

H Jak hodnotite kompetenci,
kvalifikaci a vykon
skolitelG?

m Jaka byla organizace
skoleni?

M Jaky je Vas celkovy dojem
ze Skoleni?

M Do jaké miry odpovidal
obsah skoleni Vasemu
ocekavani?

i Jaky ptinos mélo pro Vas
toto skoleni?

M Jak hodnotite
kompetenci, kvalifikaci a
vykon skolitel(?

M Jaky je Vas celkovy dojem
ze Skoleni?

B Do jaké miry odpovidal
obsah skoleni Vasemu
ocekavani?

i Jaky ptinos mélo pro Vas
toto skoleni?

M Jak hodnotite
« « « « « kompetenci, kvalifikaci a
4, 4, 4, o, 4, ’ v . o ?
‘,\)@% ‘,\)@% o\)@‘o ‘,\)@% o\)@% vykon skolitel(?
& & & & &




PRILOHA PIII: ZAVERECNA ZPRAVA Z MYSTERY SHOPPINGU

(MYSTERY SHOPPING)

kvéten - zafi 2013

INDOOR - vzdélavaci akce na téma - Zpétna vazba a koudink

- Profesionaini prodej

bankovni poradci - (&astnici shora uvedenych vzdélavacich akei

textové hodnaceni a postiehy ohledné projevid Uéastnikd
v oblastech

vymezenych dale uvedenymi otazkami:

o Jaky byl celkovy dojem G&astnikdl ze Skoleni?

Do jaké miry odpovidal chsah koleni ofekavéni Gtastnikd?

# Jaky piinos mélo toto Skoleni pro dcastniky?

e Jak (éastnici hodnotili kompetenci, kvalifikaci a vykon Skoliteld?
 Jak GEastnici hodnotili organizaci Skoleni?

e Jak (¢astnici hodnoti vzdélavacich aktivity v bance obecné?

o Jak soutasné vzddldvani GEastniky motivuje pro dalsi vzdélavani?
+ Jakou maji OEastnici potfebu se vzdélavat?

* Jak jsou uéastnici ochotni investovat do vzdéldvéni viastni £as?

Jaky byl celkovy dojem G&astnik( ze Skoleni?

Hodnoceni Gfastnikd celkového dojmu ze Skoleni mohlo byt vyrazné ovlivnéno pohodovou a
piételskou atmosférou, kterou se podafilo lektorovi wytvofit na viech vzdéldvacich akcich, kterych
jsem se Géastnil. Pokud se toto lektorovi podaff, (¢astnici mu ¢asto odpusti i rizné nepiesnosti,
chyby, mensi odbornost & nesplnéni cili dané vzdélavaci akce.

Naktefi GEastnici (odhaduji cca 10%) byli s formou i obsahem vzdéldvacich akei nespokojeni, ale
v dotazniku uvedli hodnoceni kvalitativné lepdi, nezli byli jejich kulodrni pfipominky a stiznosti.
Vétdinou se jednalo o zkuZendj&l bankovni poradce, ktefi tuto praci vykonavali jiz delsi dobu.
Utastnici, ktefi evidentn& v kariéfe bankovniho poradce teprve zadinali, byli naopak naddeni a
jejich motivace méla strmé stoupaijici tendenci.

Mij celkovy dojem ze Skoleni byl v3ak také pozitivni, i kdyZ bych uvital vétsi prinik do hloubky u
nékterych témat a vice praktickych cviceni. Prostor pro zlepSeni jsem také zaznamenal v kvalité
odpovédi na nékteré dotazy GZastnikd a nasledné ovéfeni ze strany lektora ohledné porozuméni
jeho odpovédi. Osobné bych pFidélil hodnoceni ve vyéi 1,5 aZ 2,0.

Relevand dotaznikového Setfeni miize snizovat zjistény fakt, ze pisemné hodnoceni Oastnikd -
respondentd je o néco kladn&jsi nelli Gstni. Na zdklad& zjisténych skutenosti doporuduii korekci
koneéného vysledku o cca 20% smérem nahoru k zépornym hodnotdm hodnoceni.



Do jaké miry odpovidal obsah Skoleni ofekavani Géastnik(?

Uéastnici byli s obsahem &koleni vesmds spokojeni af na délku éasové dotace, kterd byla
k jednotlivym tématlim pfidélena. Pozitivné vnimam fakt, Ze by se chtéli vétsiné témat vénovat
vice, neZli bylo délkou pFidélené &asové dotace umoZnéno. Obéas jsem zaznamenal i pfipominku
o tom, e témata byla zvolena dobie, ale (roven nastavena spiSe pro zadinajici neili pokrocilé.
Opét ji zminénych cca 10% Gastnikd nebylo s obsahem vzdélavacich akdi spokojeno a zde se jiz
néktel z nich odvaZili tuto nespokojenost promitnout i do pisemného hodnoceni. Nutno v3ak
podotknout, e spfée v setindch aZ desetindch uvedenych hodnot, takze v celkovém hodnoceni se
to pFilis neprojevilo. Zatinajici bankovni poradci byli opét velice spokajeni.

13 osobn& jsem byl s volbou témat spokojen a s nékterymi Ggastniky deklarovanou nedostateénou
Zasovou dotaci se piné ztotosfiuji. Spokojenost s jednotlivymi tématy pficitam ochoté GZastnikd
se vzddlavat a wvelké &ifi i hloubce védomost! a dovednosti potfebnych pro vykon prace
bankovniho poradce. Osobné bych piidélil hodnoceni ve vysi 1,8 aZ 2,0.

Jaky piinos mélo toto koleni pro Uéastniky?

Toto kritérium bylo u&astniky hodnoceno nejhiife, ale v celkovém pisemném hodnoceni se to opét
projevilo v mirn&jéi podob&. Tak jako u predchozich kritérii i zde byli nejkritictéjsi zkuSenéjsi
Ufastnici, ktefl poukazovali na to, e maii pocit, Ze nékteré probirané techniky a nastroje nejsou
v redlné praxi realizovateiné, BohuZel o tom hovofili pouze mezi sebou o pfestdvkdch a ne
5 lektorem. Jak jsem ji# v (vedu poznamenal, 5koleni bylo zébavné a pro G&astniky to rozhodné
nebyl ztraceny as, ale pfi rlznorodosti jednotlivych skupin nebylo moZné nastavit hloubku a
Eifku predavanych znalosti a trénovanych dovednosti tak, aby byli vSichni uspokejeni v piné mife,

Za sebe jsem byl spokejen, ale nemohu predikovat, jak velky pfinos bude mit Skoleni v redlné
praxi jednotlivych G&astnikii, a proto nebudu toto kritérium hodnotit &iselné.

Jak G&astnici hodnotili kompetenci, kvalifikaci a vykon Skolitel(?

Hodnoceni lektora byle | pfes nékteré pfipominky naprosto jednotné. Viichni (¢astnici viech
vzdéladvacich akel ho hodnotili zndmkou 1,0. MoZné nedostatky z jeho strany omlouvali jiz shora
deklarovanymi nedostatky vzdéldvaciho programu jako takového. Trochu to zavani imaginarnim
vinikern, protoZe lektor si s nimi vytvofil vesmés dobré vztahy a to mu vyneslo tak skvélé
hodnoceni, ale i to je souast lektorské dovednosti,

34 bych lektora hodnotil zndmkou ve vy 1,2 az 1,5. Odbornost nemohu tolik posoudit, ale
v koncepci a lektorskych dovednostech jsem nékolik véci ke zlepSeni identifikoval.

Jak Géastnici hodnotili organizaci $koleni?

AZ na nékolik Geastniki (odhaduji cca 5%) byli viichni spokojeni a ti, co nebyli, délali na mne
dojem, Ze nejsou spokojeni nikdy s nitim. Domnivam se tak proto, jelikoZ jediné, na co by si
mohli stéZovat, byl menéi {ale ne zcela maly) prostor vzdéldvaci mistnosti, coZ bylo zndt hlavné
pfi praktickych cviGenich. Toto viak nikdo nekomentoval. Nékomu se nelibil tasovy harmonogram
a jinému nechutnalo ob&erstveni. Vcelku vdak ndm nic nechyb&lo a organizace kazdé akce, které
jsem maél moZnost se zdG&astnit, byla v normé& a tomu odpovidalo i hodnoceni Geastnikd v
dotaznicich.



Jak (&astnici hodnoti vzdélavacich aktivity v bance obecné?

Na toto téma jsem s celou fadou G&astnikd hovofil a | z nékterych poznamek b&hem vzdéldvacich
akci jsem wvyrozumél, ze vétdina novy & novdjich bankovnich poradcd je spokojena a téméf
nemd vyhrad. Snad jen to, ¥e informaci je casto hodné v relativné kratkém Casovém Useku. Od
nékterych také zaznélo, Ze nékteré metody a techniky se obdvaji pouZit v praxi, protoze maji
pocit, Ze je dobfe neoviadaji.

Zkugendjsi OEastnici byli 0 ndco vice kritiéti. Uvitali by v&tii podporu ze strany svych nadiizenych
a vzdélavani by se nebrdnili, pokud by mohli spolupracovat na jeho koncepci a obsahu.
Nespokojenost se i zde projevila hlavné ohledné nastaven! ndrofnosti a velkd &ast (castnikd
projevovala presvédfeni, Ze napf. ohledné& prodejnich dovednosti a komunikace je uz asi tézko
nékdo naudi néco nového, co by mohli hned v praxi vyuzit.

Jak souéasné vzdélavani G&astniky motivuje pro dalsi vzdélavani?

I zde je skupina za&inajicich bankovnich poradel vice motivovana neZli jejich vétSinou stardi a
zkudenéjéi kolegové, z nichZ pouze cca 1/4 by pfivitala dalsi vzdéldvaci programy a vétSina
ostatnich ma pocit, ze vzdélavani vedené touto formou je zajimavé, zabavné, ale Ze je zdrZuje od
priace a predeviim v oblasti mékkych dovednosti jim nepfindSi nic moc nového a v praxi
pouZitelného. Vzdéldvani by omezili na produktovd a odborna témata.

Jakou maji i€astnici potifebu se vzdélavat?

Zatinajici bankovni poradci ve velké vétsiné prahnou po jakémkoliv vzdélavani a vidi v ném
pfilezitost zvySeni svych pfijmi. Ostatni se vzdélavédni Gdastni spife proto, Ze je tam vidy podle
jejich nadfizeny, ale vétiina z nich se tomu nebrani. Jak jsem jiz shora uved!, za klitové povazuji
Zkoleni produktl a s nimi souvisejici odbornostni Zkoleni. Néktefi se také zmifiovali o potiebé
nauéit se fidit svij ¢as.

Jak jsou ucastnici ochotni investovat do vzdélavani vlastni cas?

Odhaduji, e pouhd 1/3 (Zastnikl bez ohledu jde-li o zadatetnika & pokroéilého by byla ochotna
investovat do vzd&lavani sviij viastni £as. Obdvam se, Ze pro ostatni je i samostudium zbyteénou
ztratou fasu. Tim, e bankovni poradci jsou z Zasti odménovani pouze za to, kolik ziskaji nebo
spravuji klientll, £as v&novany vzd&dvani jim pfipada neefektivné straveny.

ZAVERECNE SHRNUTI

vzdéldvac program celkové hodnotim jako dobry s vyhradami, které jsem ve zpravé jiz uvedl.
K lektorovi nemam také #adné vyznamné vytky, ale asi bych pro dalsi pokracovani hledal spie

zkudenéjdiho praktika, ktery (castniky tfeba nebude aZ tak bavit jako tento stdvajicl, ale koneény |
|

vysledek by mohl byt vice hmatateliny.

fur

Bankovni poradce, ktefi byli Gtastniky obou vzdéldvacich programil od kvétna, aZ do zdfi
hodnotim kladné a prestoze nékteré mé postfehy mohou poniZit relevanci jejich hodnoceni, jsem
pfesvédden, Ze pokud se s nimi bude v budoucnu sprédvné pracovat, je v nich velky potencial.
V&tiina z nich si i velice va#i, e pracuje pravé pro tuto banku a vykazuje znamky loajality v této
branzi tolik potiebné.






