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Uvod

Banky v souc¢asné dobé nemaji moc dobrou povést. Klienti se boufi
proti poplatkim, kvalita poskytovanych sluzeb neodpovida cené a také
komunikace s klienty vazne. Vrcholem jsou pak otraveni bankéfi, ktefi na
svych Zidlich sedi jiz desitky let a ztratili zajem o klienta. Hlavné at’ klienti
plati!

Z tohoto ddvodu na trh pfichazi nové banky, které se snazi své klienty
pfesvédCit, Ze neni vSe jen Cerné. Nabizi ucty zdarma, bonusy, vlastni
obsluhu z pohodli domova. Presto je stale pro zakazniky dualezity pfijemny
a ochotny personal banky. Klienti oCekavaiji profesionalni a lidsky pfistup
a odbornost na vysoké urovni.

Aby se mohl pracovnik banky stat dobrym bankéfem, potfebuje k tomu
pfiméfeny vycvik, jehoz prvnim krokem je vstupni Skoleni. Je to zaklad pro
vykon jeho naplné prace. Proto kvalita vstupniho Skoleni odrazi i kvalitu
odvadéné prace.

V této praci se budu zabyvat vstupnim Skolenim pro bankovni asistenty
jedné nejmenované banky v Ceské republice. Seznamim Vas s bankou,
definici bankovniho asistenta, pfedstavim strategicky plan lidskych zdroju
pro nabor a adaptaci. PopiSu Vam, jak vstupni Skoleni, v této bance,
vypada a jak ho vidi teoretici.

Vyvrcholenim a zaroven cilem této bakalarské prace je evaluace
vstupniho Skoleni. Pro tuto evaluaci jsem si vybrala Kirkpatrickliv model
a pro sbér dat jsem zvolila dotaznik.

Doufam, ze tato evaluace bude pfinosem pro banku, ktera timto ziska
pohled uc€astnika na pribéh Skoleni a na pfinos pro jeho praci. V&fim, ze
by ma prace mohla vést i k Upravé skoleni podle navrhu, které se pokusim

po vyhodnoceni pfednést.



1. Banka

Banka je instituce, ktera poskytuje finanéni sluzby. Jeji zakladni
¢innosti je shromazdovani volnych prostfedk(, které formou uvéru dava
k dispozici. Rozdil mezi uroky vlozenych financnich prostfedkl a pujcenych
finanénich prostfedkd je zakladnim ziskem banky. Banky v Ceské republice
jsou regulovany statem a Ceskou narodni bankou, ktera vykonava dozor
nad chodem banky a také vydava bankovni licenci nezbytnou

k provozovani bankovnich sluzeb.

1.1 Pfedstaveni banky

Bankovni licenci ziskala v ¢ervnu 2011 a na podzim téhoz roku
otevfela své prvni pobocky. Jedna se o ryze Ceskou banku, pod zastitou
silné finanéni skupiny, se sidlem v Praze. K dneSnimu dni ma otevieno 18
pobodek po celé Ceské republice, vyuziva kontaktniho centra pro sluzby po
telefonu a samozifejmosti jsou internetové stranky s internetovym
bankovnictvim.

Banka ma 428 zaméstnancl, ztoho 128 zaméstnancl pracuje
v pobockové siti pocelé CR a to ve méstech Brno, Ceské Budgjovice,
Liberec, Olomouc, Ostrava, Pardubice, Plzer, Praha, Usti nad Labem a
Zlin. Pobocky jsou umisténeé v centrech mést i v nakupnich centrech. Podle
typu pobocky je pak rozvrzena pracovni doba, vzdy se jedna
o dvousménny provoz.

Na pozici bankovniho asistenta jsou vybirani jak absolventi, bez
zkusSenosti, tak lidé se zkuSenostmi, napfiklad z telekomunikaci, z jinych
bank a také lidé z jinych obor(, ktefi vSak pfi vybérovém Fizeni prokazali
své kvality, které odpovidaji strategii banky.

Cilovym zakaznikem banky je fyzicka osoba, ktera vyuziva pouze
jednoduché bankovnictvi (vklady, vybéry, internetové bankovnictvi, uvér,

platebni karta apod.), jedna se o tzv. retailovou banku.

1.2 Hlavni mysSlenka banky

Zakladatelé banky si mysli, Ze na naSem trhu chybi takova banka,
ktera bude oteviena, pravdiva a nebude povazovat lidi za disla, ale za
zakazniky. Své sluzby nabizi tak, aby byly srozumitelné a jednoduché.

Jejim hlavnim mottem je, Ze chce, aby lidé méli tuto banku radi.



1.3 Vnéjsi prostredi

Kazda organizace je ovliviiovana svym vnégjSim prostfedim a podle
toho také organizace voli své strategické plany, mezi néz patfi i firemni
vzdélavani. Pfipravenost na mozné zmeény ve vnéjsim prostfedi dava firmé

$anci na jejich uspésné prekonani.

Socidlni a demografické prostredi

zakaznici

Technologické Ekonomické

prostiedi

dodovtel

prosttedi

Legislativni a politické prostredi

Obr. €. 1 Vnéjsi prostfedi organizace (Wright — Noe, 1995, s. 47)

Hlavni devizou banky je silny proklientsky pfistup, kvalitni a
jednoduché sluzby za pfiznivou cenu. PfiSla na trh i s nékolika novinkami,
jako je vybér bankovek v bankomatech a tim se stava nebezpeénym
konkurentem hlavné pro tradi¢ni velké banky. VétSina soucasnych klient(
pre$la do banky pravé od konkurence, nejvice pak z Ceské spotitelny,
Komeréni banky a CSOB.

O krok napfed oproti jinym bankédm je diky svym zaméstnancim.
Velice dllezita je pak pozice bankovniho asistenta. Bankovni asistent je

nejCastéjSi prvni kontakt klienta s bankou, proto jeho kvalita, odborna



pfipravenost a osobni pFistup jsou kliCové faktory k dosazeni onoho motta,
Ze banku maji mit lidé radi a v naplfiovani strategickych cil(, co se tyce

rastu podilu na trhu.

1.4 Vnitini prostredi

Vnitfni prostfedi banky je postaveno na 7 zakladnich pilifich —
hodnotach. Tyto pilife vyjadfuji vizi banky, jeji cile a plany do budoucna, to
V neposledni fadé se jimi Fidi i pfi vytvareni svych produktl a sluzeb.

Banka ma silnou firemni kulturu vychazejici z myslenky, ze
zaméstnanec je partnerem pro spole¢nost. Je vitané, kdyz zaméstnance
pfichazi s navrhy, jak délat néco Iépe. Je Zadouci ziskavat od nich zpétnou
vazbu na chod spole€nosti, na sluzby, na nadfizené. Zaméstnanci jsou
vzdy prvni, kdo testuji nové sluzby a poté se k nim vyjadfuji. Zaméstnanci
jsou i podporovani ve svém rozvoji — funguje tady podpora kariérniho ristu
v podobé ,Tandemu®, coZ je spoleéna prace na rozvoji napfiklad
bankovniho asistenta s trenérem.

Vedeni spolecnosti je sloZzeno z generalniho feditele a jeho pfimych
podfizenych z fad marketingového oddéleni, pravniho oddéleni, finan&niho
odd., retailového bankovnictvi, fizeni lidskych zdrojd, Fizeni rizik a IT a
oddéleni péce o klienta. Kazdé z téchto oddéleni ma své dalsi podfizené
pracovniky s pfislusnymi pravomocemi. Bankovni asistenti patfi pod
retailové bankovnictvi.

Organizacni struktura banky je formalni, tento typ organizacni
struktury, je optimalni pro fizeni banky. Typ struktury uruje nejvyssi
vedeni, je vném dano rozlozeni pracovnich ukoll a je jasné stanoveno,

kdo komu odpovida za plnéni zadanych ukolu.

1.5 Strategie fizeni lidskych zdroju

Zakladni podminkou fizeni lidskych zdroju je stanoveni strategického
cile. Strategicky cil voblasti Ffizeni lidskych zdroji stanovi vedeni
spole¢nosti. Strategicky cil je formulovan na zakladé cild spolecnosti.
Pfedstavenstvo banky stanovuje vedle strategického cile i poCet a strukturu

zameéstnancu, které jsou nezbytné k dosazeni obchodnich cili banky



v daném planovacim obdobi v jednotlivych Utvarech banky. Zaméstnanci

oddéleni Lidské zdroje ve spolupraci s vedoucimi zameéstnanci definuji a

zajistuji opatfeni k zajisténi strategického cile fizeni lidskych zdroji a

zajisténi zaméstnanc, ktefi:

- jsou vysoce kvalifikovani s vyraznym odbornym a tvar¢im potencialem;

- maji vyraznou vnitini motivaci, jejichZ hlavnim motivacnim Cinitelem je
zajem o praci , potfeba seberealizace a osobniho rozvoje;

- jsou samostatni v rozhodovani, aktivni a iniciativni;

- jsou schopni zvladat poZadavky vysokého pracovniho nasazeni a

zatéze.

1.6 Prijimani novych pracovnikii

Cilem naboru novych zaméstnancu je obsazeni pracovnich mist ve
spole¢nosti témi zaméstnanci, ktefi maji nejlepsi pfedpoklady pro vykon
dané cinnosti. Hlavnim ukolem je sladit poZadavky pracovnich mist
s pfedpoklady zaméstnance, ktery ma danou praci zastavat. Vyhledani a
vybér provadi povéfeny zameéstnanec z oddéleni lidskych zdrojua v internim
i externim prostfedi. Vedouci zaméstnanec obsazované pozice ma
odpovédnost za definici pozadavkl na uchazece, definici pracovni napiné a
za vybér nejvhodnéjSiho uchazeée na danou pozici.

Realizace vybérovych fizeni se liSi dle pozice a je dohodnut mezi
oddélenim lidskych zdrojl a nadfizenym obsazované pozice. Standardni
faze vybérového Fizeni jsou selekce zivotopisu, telefonicky hovor, interview
se zaméstnancem. Dopliikové faze vybérového Ffizeni jsou odborné testy,
analyza pracovniho profilu, psychologické testy, assessment centrum,
vyzadani referenci.

Vybér na pozici bankovniho asistenta probiha formou assessment
centra, ve kterém uchaze¢ o zaméstnani prokazuje své kvality,
demonstruje svou motivaci k této praci a ukazuje, jak se umi prosadit
v kolektivu, ¢&i naopak, jak umi byt napomocen. Dlraz se klade na
osobnostni charakteristiky uchazece, jak bude zapadat do tymu. Vyhodou

je jeho pfedchozi zkusenost v komunikaci s klienty, ¢i prodejem.



1.7 Pracovni adaptace novych zaméstnancu

Cilem pracovni adaptace je zapojit nového zaméstnance co nejrychleji
a nejefektivnéji do pracovniho procesu, zaclenit ho do tymu a zajistit
odborné zaskoleni a zacvik.

Odpovédny za metodiku adapta¢niho procesu, koordinaci rotace
nového zaméstnance po utvarech spoleCnosti a hromadné vstupni Skoleni
odpovida HR oddéleni. Za prabéh, kvalitu i vyhodnoceni adaptacniho
procesu je zodpovédny nadfizeny pracovnik obsazované pozice.

Prabéh adaptaéniho procesu:
- seznameni se s nadfizenym a s kolegy v tymu
- vstupni Skoleni
- seznameni se s cCinnostmi a kolegy zjinych utvarll, s nimiz bude
pracovné v kontaktu

- zaSkoleni on the job (tedy prakticky vycvik na poboc&ce)

1.8 Bankovni asistent

Hlavni naplni prace bankovniho asistenta je zajisténi péce o klienty na
pobolce, prodej sluzeb, aktivni vyhledani prodejnich pfilezitosti, plnit
prodejni plany, spolupracovat se svymi kolegy a sdilet firemni kulturu. Dale
se aktivné podilet na podpofe obchodu a spokojenosti zakaznika,

predstavovat banku klientim a také fidit se vnitfnimi pfedpisy.

2. Adaptace
Hronik fika, ze: ,optimalni délka adaptace je 4 — 6 mésicl” a dale
uvadi: ,Davody pro systematické vzdélavani béhem adaptacniho procesu:
1. co nejrychlejsi dosahnuti standardni vykonnosti.
2. v prvnim roce od pfijeti byva nejvyssi fluktuace, ktera se da vyznamné
ovlivnit kvalitou adaptacniho procesu.
3. dobry start v mnohém rozhoduje o tom, do jaké ,8katulky sam sebe
pracovnik zafadi, do jaké ho zafadi druzi, coz vyznamné urcuje kvalitu

vykonu (pygmalionsky efekt)'. Je tedy soucasti rozvoje kariéry.

davéra v jejich osobnostni vzestup a ktefi jsou systematicky podnécovani

k sebezdokonaleni. Znamé také jako ,sebevyplfiujici se proroctvi.



Vv

1. pfesyceni informacemi a formalitami b&éhem kratké doby

2. povéfovani podifadnymi ukoly, které oslabuji zajem o Ukoly

3. povéfovani ukoly, u nichz je velkad pravdépodobnost neuspéchu, jez
pracovnika pfedznamena v jeho vykonu (mytus zkouSky ohném, d&i

hozeni do vody)

Struktura adaptaéniho planu:

1. seznameni pracovnika s firmou (historie firmy, uUspéchy, dynamika,
postaveni na trhu, jeji cile, filozofie, hodnoty, co firma od pracovnika
oCekava, systém odménovani, seznameni s managementem...)

2. seznameni pracovnika s chodem firmy (,koleCko® po oddélenich,
seznameni se s adaptacnim planem a tutorem)

3. zafazeni, pracovni povinnosti a ukoly (stanoveni terminu pro vzajemné
hodnoceni adaptacniho planu, pfesny popis pracovniho mista
s povinnostmi, zplsob hodnoceni prace, pracovni doba...)* (Hronik,
2007, s. 130)

V bance je nastaven adaptacni plan na dobu zku$ebni Ih(ty, coz jsou
3 mésice. Po tuto dobu by mél novy zaméstnanec mit jiz vSechny potiebné
znalosti pro kvalitni vykon své prace, znat predpisy a procesy a také mit za
vlastni hodnoty banky a Fidit se jimi. Vyhodnoceni adaptacniho planu

provadi nadfizeny asistenta.

2.1. Vstupni Skoleni

Prvnim krokem v adaptacnim planu banky je vstupni Skoleni. Prochazi
jim kazdy nové pfichozi bankovni asistent. Hlavnim ddvodem pro¢
provadét vstupni Skoleni je zajisténi strategického cile v poskytovani
vysoké urovné sluzeb a v pfistupu ke klientovi.

Vstupni Skoleni patfi do firemniho vzdélavani. Armstrong vzdélavani
popisuje jako ,systematické pfizplisobovani a zménu chovani tim, ze se
Clovék uci pomoci vzdélavacich programu, instruktdzi, rozvojovych
program a planovaného ziskavani zku$enosti. Vzdélavani znamena
investovat do lidi za u¢elem dosazeni jejich lepsiho vykonu a co nejlepsiho

vyuzivani jejich pfirozenych schopnosti.
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Zakladnim cilem podnikového vzdélavani je pomoci organizaci
dosahnout jejich cild pomoci zhodnoceni jejiho rozhodujiciho zdroje, tj. lidi,
které zaméstnava.

Konkrétnimi cili vzdélavani jsou:

* Rozvinout schopnosti pracovnikl a zlepsit jejich vykon.

e Pomoci lidem k tomu, aby v organizaci rostli a rozvijeli se tak, aby
budouci potfeba lidskych zdrojli organizace mohla byt v maximalni
mife uspokojovana z vnitfnich potfeb.

e Snizit mnozstvi ¢asu potfebného k zacviku a adaptaci pracovniku
zaCinajicich pracovat na nové zfizenych pracovnich mistech Cci
pracovniki  pfevadénych na jiné pracovni misto nebo
povySovanych, tedy k zabezpeceni toho, aby se tito pracovnici stali
plné schopnymi vykonavat tuto novou praci tak rychle a s tak

nizkymi naklady, jak je to jen mozné.“ (Armstrong, 1999, s. 531)

Z vySe uvedenych davodd by mélo byt vstupni Skoleni dokonale
naplanované, aby bylo efektivni a pracovnika skute¢né pfipravilo na vykon
své prace, v co nejlepsi kvalité.

S ohledem na popis pracovniho mista bankovniho asistenta a jeho
popisu naplné prace by mélo vstupni Skoleni obsahovat odborné znalosti o
produktech a sluzbach, o chodu banky, jejich vnitfinich pfedpisech a
procesech. Dale je pak nezbytné zaSkolit pracovniky také v prodejnich,
komunikacnich a prezentacnich dovednostech. Vzhledem k tomu, Ze banka
pfijima na tyto pozice lidi z riznych oboru, nebo bez praxe, je nutné Skoleni
pfizpUsobit potfebam kazdého z nich, pfipadné jejich dalSi zacvik zajistit

jinak.

2.2 Planovani vstupniho skoleni
Jak by tedy mélo takové vstupni Skoleni vypadat? Bartorikova fika, ze:
Lefektivita kazdé vzdélavaci akce je do jisté miry zajiSténa projektovanim
vzdélavaci akce. Kazdy projekt vzdélavaci akce by mél zahrnovat odpovédi
na otazky: Pro¢? Koho? Co? Jak? Kdy? Kdo? Kde? Zac¢?
To znamena, Ze projekt vzdélavaci akce se sklada z nasledujicich
kroku:

1. Analyza a identifikace vzdélavacich potfeb.
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2. Interpretace vysledkl analyzy:
a) Formulace cile vzdélavaci akce;
b) Stanovani profilu U€astnika a profilu absolventa (vstupy a vystupy);
¢) UrCeni obsahu, sestaveni inventafe disciplin, tvorba studijniho

planu, osnov, anotaci;

d) Tvorba studijnich materiald.

3. Volba forem. Metod a technik vzdélavani, v€etné volby didaktickych
pomducek a techniky.
PFehled lektora.
Organizacéni zabezpeceni vzdélavaci akce.
Materialni, technické a finanéni zabezpeCeni vzdélavaci akce,
pfedkalkulace.

7. Navrh zplsobu evaluace vzdélavaci akce* (Bartorikova, 2010, s. 115)

identifikace vzdélavacich potfeb. Timto organizace zjisti, jaké disproporce
jsou mezi tim, co se oCekava a tim, jaky je skuteCny stav. Timto rozdilem je

definovana vzdélavaci potfeba, schéma na obrazku.

Potreba
Coje o, Co by melo byt
vzdélavani

Vysledky podniku nebo Normy podniku nebo
jeho jednotlivych funkci jeho jednotlivych funkci
Existujici znalosti <:::> Pozadované znalosti

a dovednosti a dovednosti

Soucasny vykon Cil nebo normy vykonu
jednotlivch

Obr. €. 2 Vzdélavaci potfeby (Armstrong, 2002, s. 498)
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Pro potfebu vstupniho $koleni je velice obtizné najit spravné zplsoby
analyzy, urovné a zdroje pro identifikaci vzdélavaci potfeby. Muzeme vSak
vychazet z udaju o pracovnim misté. Znich zjistime, jaké znalosti a
dovednosti by mél bankovni asistent mit. Dale mizeme vyuzit Udaje o
pracovnikovi, ty budou ale v omezené mife — protoZe pracovnik je nové
nastupujici a nezname ho. Muzeme vychazet z informaci, které jsme o ném
ziskali béhem vybérového fizeni a zinformaci uvedenych v Zivotopise.
Vhodna je komplexni analyza, ktera je sice naro¢na a draha, ale bezpecné
nam odpovi na otazky, co je potfeba zaradit do vstupniho Skoleni, aby bylo

efektivni.

Ad 2. Cil je definovan identifikaci vzdélavaci potfeby. Vstupni Skoleni
je ucebni cil — ,vaze se na konkrétni vzdélavaci akci, definuje to, ze
uCastnici by po skonCeni formalni akce méli dosahnout dostaclujiciho
vykonového standardu. Ucebni cile pfedkladaji konkrétni formulace
zameéra, které maji byt splnény samotnou akci. Jsou to konkrétni
védomosti, dovednosti a zpUsoby chovani, které by ucastnici po skonceni
hodnotu pro uc€astniky. Spravnost formulace této urovné je jednim
z kli€¢ovych moment( Uspéchu celé akce® (Pokorna, 2000, s. 33).

Spravna formulace cild vzdélavaci akce pak pfinasi vyhody pro
v8echny zucCastnéné strany — vzdélavaného, vzdélavatele i organizaci.
Umoznuje nastavit Skoleni motivaéné, Casové dostate¢né a efektivné.

Cil musi idealné splfiovat SMART pravidlo. Tedy byt specificky (S),
méfitelny (M), akceptovatelny (A), realny (R), a terminovany (T).

Cilem tedy je, ze uc€astnici pfi nastupu na své pracovisté, budou znat
banku, ovladat procesy a predpisy banky, budou schopni kvalitné pomahat
a radit klientdm, budou umét vést rozhovor s klientem, identifikovat jeho
potfeby, budou ovladat alespon zaklady prodejnich, komunikacnich a
prezentacnich dovednosti.

Obsah Skoleni, profil u€astnika a absolventa by mél byt pfizplsoben
zjisténym potifebam. Pokud jsme si definovali cil vstupniho Skoleni, je tfeba
obsah tomuto pfizpusobit. Vstupni Skoleni bude obsahovat informace o
bance, procesech, sluzbach a musi vném byt zahrnuty i soft skills

dovednosti.
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Profil u€astnika, vymezeni toho, co u€astnik vzdélavaci akce uz musi
znat a umét. Pro potiebu vstupniho Skoleni budeme prepokladat, ze
ucastnik nema zadné znalosti ani dovednosti pro vykon prace bankovniho
asistenta.

Profil absolventa je vymezeni idealniho typu, tedy co vSechno
absolvent po skonCeni Skoleni umi, znd a dovede pouzit v praxi
(Bartorikova, 2010, s. 145)

Inventaf disciplin, studijni plan, osnovy Skoleni a tvorba studijnich

materialll pak zastfeSuji a davaji pfesny rozmér cilim vzdélavaci akce.

Ad 3. Volba forem a metod vzdélavani by méla byt opét co nejvice
pfizpisobena potfebam. Tedy, jak nejlépe pfipravit nové pracovniky na
jejich praci. Metody mlzeme rozdélit do tfi ¢asti. Jedna ¢ast obsahuje
teoretické metody, druhd teoreticko-praktické a treti praktické. PFehled

téchto metod uvadim v nasledujici tabulce.

Teoretické Teoreticko-praktické Praktické
Klasicka pfednaska Diskusni metody Instruktaz
Pfednaska ex Problémové metody Koucink
cathedra
Programované vyuky Mentoring
Prednaska s diskusi
Diagnostické Couseling
Cvigeni
a klasifikacni metody Rotace prace
Seminar
Projektové metody Staz
Exkurze

Tab. 1 Klasifikace didaktickych metod podle jejich vztahu k praxi u¢astnik( vyuky
(Muzik, 2004, s. 69)

Z téchto metod bych volila kombinaci vSech Casti podle probiraného
tématu. Pro nacerpani informaci o bance, produktech a sluZzbach bude

nejvhodnéjsi prfednaska dopinéna powerpointovu prezentaci + tistény
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material. K ziskani znalosti internetového bankovnictvi programovou vyuku
doplnénou testovacim prostiedim v PC. Pro nacvik komunikace s klientem

staz na pobocce pod dohledem mentora.

Ad 4. PFi planovani vzdélavaci akce je tfeba mit pfedem definované,
kdo bude Skoleni provadét. Zda se bude jednat o interniho nebo externiho
lektora. Interni lektor ma pak vyhodu znalosti prostfedi a také je finanéné
levnéjsi. Lektor by pak meél byt odborné zplsobily, mél by umét prezentovat
a udrzet pozornost posluchact, mél by mit pedagogické dovednosti a v ne-
posledni fadé by mél umét naslouchat a vhodné reagovat na zpétnou

vazbu.

Ad 5. Podle cile vstupniho Skoleni se musi vhodné naplanovat i
Casovy plan Skoleni, kde bude probihat vyuka, kolik lidi se ho bude
ucastnit, kdo kromé lektora bude pfitomen na Skoleni. Pfed zahajenim

Skoleni musi vSechny tyto véci byt zajisténé a zorganizované.

Ad 6. Do planu Skoleni musime zahrnout a pfedem zajistit prostory,
kde bude Skoleni probihat a také pfipravit technické vybaveni, jako jsou
pocitaCe, projektor, tistény material pro ucastniky, bloky a tuzky, flipchart a
dalSi. V této fazi je potfeba také provést predkalkulaci nakladl. Do nich
zahrnujeme naklady na Skoleni (prostory, didaktické pomucky, lektor) a

naklady na uc€astniky (doprava, ubytovani, strava)

Ad 7. Kdo bude akci evaluovat, kdy a jakym zplsobem. Urcit, zda
evaluace bude provadéna interné nebo externé, kdy bude probihat a jakou
evalua¢ni metodou. Zavérem pak kdo bude prezentovat zjisténi evaluace a

kdo bude zajistovat pfipadna opatfeni pro zlepSeni kvality Skoleni.

2.3 Projekt vstupniho Skoleni

Pro lepSi prehlednost rozdélim vstupni Skoleni, kterého jsem se
ucastnila do péti ¢asti. Nejdfive uvedu obecny popis Skoleni a dale se budu
vénovat jednotlivym okruhim vstupniho Skoleni. Plan Skoleni, ktery budu

v této praci popisovat a v dalSi ¢asti evaluovat, najdete v pfiloze €. 1.
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2.3.1 Obecny popis

Skoleni bylo naplanovano na mésic &erven. Konalo se v centrale
banky v Praze, ve Skolici mistnosti, ktera je pro to uréena. Vybavenost
Skolici mistnosti je pfizplsobena pro potfeby Skoleni, tedy jsou zde
pocitae s moznosti simulace bankovniho prostfedi (webové stranky,
internetové bankovnictvi), data projektor. Pro komfort u€astnikud je idealni,
aby pocet zu€astnénych neprekrocil pocet 15 lidi.

Pocet ucastniki se béhem mésice ménil, podle toho, jak novy
zameéstnanci mohli nastoupit do nové prace a také podle toho, jak banka
potfebovala nové zaméstnance jiz umistit na své pracovisté. Proto mohu
fict, ze uCastnikd bylo 10 — 14. Novi zaméstnanci byli rizného véku,
s riznymi zkuSenostmi, sméfovali na nové otevirané poboc¢ky v Olomouci,
Usti nad Labem a také se doplfioval stav na poboé&ce v Pardubicich.

Cas vénovany hromadnému vstupnimu $koleni byl ve dnech utery,
stfeda a dCtvrtek, odpovidal obvykle bé&Zné pracovni dobé. V Casovém
harmonogramu byla naplanovana obé&dova pauza a hygienické pfestavky.
Ostatni dny byly vyhrazeny pro samostatnou praci nebo navstévé nékteré
pobocky (viz text dale).

Ugastnici $koleni byli po dobu $koleni na centrale ubytovani v hotelu.
Na misto pak dojizdéli méstskou hromadnou dopravou, v pfipadé dojezdu
z mista bydlisté pak vyuzivali vlaky nebo autobusy.

Cely prabéh Skoleni byl v pratelské atmosféfe, pro aktivizaci ucastniku
se pouzivaly zabavné hry, které opakovaly probiranou latku. Rizné druhy
her se vyuzivaly i k vyplnéni neCekaného volného ¢asu.

Pfijemnym zpestfenim byly pfednasky zaméstnancu z rdznych
oddéleni banky, s cilem seznamit nové pracovniky s jejich naplni prace,

nebo spoluprace stavajicich bankovnich asistent na zaskoleni novych.

2.3.2 Seznameni se s bankou

Prvni den na centrale banky probihal v duchu pfedstaveni banky, jejiho
managementu, vzniku a také kam chce banka sméfovat. Byla predstavena
forma hodnoceni pracovniku, systém odmérovani, pravidla komunikace a
pfedpisy banky pro oblékani. Sou&asti jsou povinna bezpecénostni Skoleni,
seznameni s legislativou v boji proti prani Spinavych penéz a pozarni

ochrana. Tato Skoleni probé&hla formou e- learningu.
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Nutnosti byly pracovni smlouvy a dal$i dulezita HR administrativa,
ktera je s nastupem do zaméstnani povinna.
Tuto Cast Skoleni pfipravuje a odpovida za né&j pracovnik oddéleni

lidskych zdrojd.

2.3.3 Produkty a sluzby

Casti vénované produktim a sluzbam banky jiz planuje trenérské
oddéleni a je za néj pIné odpovédné. Béhem vstupniho Skoleni se stfidaly
razné okruhy témat, které je nutné znat a ovladat. Do této &asti byly
zahrnuty i hodnoty a pilife banky, které se poté odrazeji v jejich sluzbach.

Zakladem pro nové zaméstnance jsou bankovni pojmy, aby rozuméli
pojmiim jako je repo sazba, nebo vinkulace. DalSimi kroky jsou pak
produkty banky, webové stranky, prace s internetovym bankovnictvim.
Pravidla identifikace klienta, procesy mobility a duchodu. Jak klient maze
zaloZit ucet v bance, jaké bude potfebovat doklady, jaké dokumenty bude
podepisovat, to vSe je nezbytné pro vykon prace bankovniho asistenta.

Hodnoceni ziskanych znalosti se provadélo formou testl. Kdy uspésné

provedeny test musel mit spravné alesporn 80% otazek.

2.3.4 Soft skills? dovednosti

Prace bankovniho asistenta spocéiva hlavné v asistenci klientlim a
v prodeji sluzeb banky. Proto, aby mohl pracovnik kvalitné odvadét svou
praci, je nezbytné, aby disponoval ,mékkymi“ dovednostmi. Kli¢ové jsou
dovednosti komunikace, prodejni dovednosti a socialni empatie.

Vstupni Skoleni obsahovalo cvi€eni na rozvinuti mékkych dovednosti
v podobé uméni podavat a pfijimat zpétnou vazbu, typologii zakaznika a
prodejni rozhovor. Témto dovednostem byla vyhrazena vzdy dvouhodina,
ve které se méli uCastnici seznamit s principy zpétné vazby, na jaké typy
rozliSuijeme zakazniky a jak snimi jednat a jak by mél vypadat
strukturovany rozhovor s klientem.

Reakce na tyto Skoleni se vyjadfovaly pomoci zpétné vazby.

% Soft skills dovednosti vychazi z osobnostnich a charakterovych viastnosti
Clovéka, které se daji pomoci tréninku rozvijet. Jsou to napfiklad schopnosti
komunikacni, kreativita, organiza&ni schopnosti apod.
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2.3.5 Samostatna prace

Zajimavym prvkem vstupniho Skoleni jsou samostatné ukoly v podobé
mystery shoppingu, analyzy konkurence a tendr na banku.

Mystery shopping® provadi ugastnik $koleni ve vlastni bance. Smyslem
je, aby novy zaméstnanec poznal praci bankovniho asistenta. Zaroven i
banka ziskava informace o tom, jak probiha prace s klientem na jejich
pobockach a muize vtomto hledat podnéty ke zlepSeni. Po absolvovani
»ajného nakupu“, kdy si asistent otevie u banky ucet, vyplni formula¥, kde
odpovida na otazky tykajici se zjisténych skuteCnosti. Kazdy ucastnik
navstivi jinou pobocku banky, aby ziskana data byla objektivnéjsi.

Analyza konkurence je krokem k zjiténi, jak probiha zaloZeni uctu
v jinych bankach. Asistent si porovnava proces zaloZeni uc¢tu v ,jeho"
bance a ostatnich bankach. Hleda a vnima rozdily vtomto procesu.
Druhym krokem analyzy konkurence je ukonceni uctu v jiné bance. Opét
asistent sleduje pradbéh ukon&eni uc¢tu, co vSechno je zapotfebi udélat.
Dale si vSima prostfedi ostatnich bank, sleduje praci a kvalitu bankovniho
poradce, se kterym jedna. Pozoruje, jaky maji zajem o klienta, jak s nim
pracuji. Treti analyzou bylo zjiSténi procesu ziskani pljcky u konkurence.
O vsech navstévach konkurenéni banky asistent vypracuje prezentaci
spole¢né s dalSimi ucastniky Skoleni, ktefi navstivili stejnou banku.
V samostatné praci se sleduji schopnosti asistenta prezentovat, jak
disledné plIni své ukoly, jestli dodrzuje terminy pro vypracovani. Asistenti
ziskavaji timto i informace o konkurenci, které mohou pouzit v argumentaci
s klienty. Tyto informace vyuziva také banka, mlize poté optimalizovat své
sluzby ke spokojenosti klientu. S pfipadnymi nedostatky v pInéni ukold
pracuje nejdfive trenér, ktery vede vstupni Skoleni a pozdé&ji manazZer
asistenta.

Tendr na banku je tymovy ukol. V ném ve skupinach uéastnici vymysli
koncept banky, ktera ma byt nova, jedine¢na, néco, co na trhu dosud neni.
Timto se sleduje kreativita asistentl, opét prezentaéni dovednosti a také

tymova spoluprace.

2 Mystery shopping je priizkum viastni nebo konkurenéni spolegnosti. Uéelem je
zkvalithovani poskytovanych sluzeb na zakladé vysledk mystery shoppingu. Muze
také slouzit jako podklad pro rozvoj zaméstnancu.
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2.3.6 Navstéva pobocky

Navstéva pobolky pak pro ucastniky Skoleni znamenala mozZnost
vyzkouSet si nabyté védomosti v praxi. VyzkouSet si, pod dohledem
mentora, rozhovor s klientem, prakticky projit procesem identifikace klienta
a osvojit si chod pobocky. Jednalo se o zacvik ,,on the job*“.

Po ukonéeni prace na poboce mentor podal v hodnoticim formulafi
zpétnou vazbu na pracovnika, urCil pfipadné mezery ve znalostech,

zhodnotil pfistup ke klientovi a oznacil silné a slabé stranky pracovnika.

Ke svédomitému pinéni ukoll, k aktivnimu pfistupu a k 100%
uspésnosti v testech byly Uc¢astnici motivovani finanéni odménou az 5 tisic

korun.

3. Evaluace

Aby banka ziskala od svych zaméstnancli nazor na cokoliv, pouziva
zpétnou vazbu. Mizeme fFict, Ze se jedna o jisty druh evaluace, fekla bych
v omezeném méfitku.

Zpétna vazba je druh komunikace mezi lidmi. Jedna se o sdéleni
informaci jedné osoby druhé. Obvykle se v pracovnim prostifedi pouziva na
zjisténi a predani nazoru na véci Ci osoby a pfijemci sdéleni poskytuje
uzite€né ,zrcadlo® na véci, které on sam muze vnimat jinak.

Zpétna vazba neboli feedback je uziteCny nastroj pro otevienou
komunikaci a dava moznost korigovat své jednani a chovani. Nevyhodu
pak vidim v moznych nedorozuménich pfi Spatném podani zpétné vazby.
Dulezita je také urcita vyzralost osob podilejicich se na zpétné vazbé,
protoze se mizeme setkat s neupfimnym nebo naopak podbizejicim se
chovanim. Riziko spatfuji i v nepfijeti zpétné vazby, které mize vést
k emocné vypjatym situacim nebo k nevrazivosti mezi spolupracovniky.

Pro ziskani uziteCnych dat o tom, jestli je vstupni Skoleni pfipraveno
tak, aby odpovidalo nastavenym strategiim, se domnivam je lep8i pouzit
evaluaci. Vyhodou jsou ucelené informace o vstupnim Skoleni jako celku,
ne jen kusé informace ziskané zpétnou vazbou.

Evaluaci mGzeme chapat jako vyhodnoceni, kdy chceme ziskat
informace o uskute¢néném projektu, Skoleni apod. a chceme ovérit

naucené znalosti (Dvofakova, 2006, s. 8).
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Evaluaci mizeme chapat i jako zhodnoceni, kdy chceme zjistit i kvalitu
a pfinos projektu ¢€i Skoleni (Dvofakova, 2006, s. 8)

Pro potfebu mé bakalafské prace budu slovo evaluace pouzivat jako
synonymum. Vyhodnocovat budu celou vzdélavaci akci, kdy se vSak
zamérim spiSe na pedagogickou a didaktickou efektivitu. Na ekonomickou
efektivitu se zaméfim pouze okrajové z dlivodu absence dat potfebnych k
zhodnoceni nakladd na vstupni skoleni.

.,Hodnoceni firemniho vzdélavani je proces, ktery stanovi, zda byl
problém (viz analyza vzdélavacich potfeb) vyfesen. Je integralni soucasti
vzdélavani, v postaté je to porovnani cild (zadouci chovani) s vysledky
(vysledné chovani) odpovidajici na otazku, do jaké miry vzdélavani spinilo
svUj cil. Nastroje a kritéria hodnoceni bychom tak méli vytvaret uz v ramci
uvodnich krok( projektovani dané vzdélavaci akce. Obecné existuji Ctyfi

hlavni divody hodnoceni.

- ucéeni,
- zdokonalovani,
- kontrolovani,

- ovéfovani“ (Bartorikova, 2010, s. 182)
Na obecné roviné mizeme fici, Ze hodnoceni:

- ,slouzi ke zjisténi, zda vzdélavaci akce splnila oCekavané cile nebo
vyfesila problém:;

- - slouZzi k identifikaci silnych a slabych stranek dané vzdélavaci akce;

- pfispiva k uréeni nakladd a pfinost vzdélavaci akce a s tim spojenych
hodnoceni, ktera pomahaji zjistit, jaka technika zmény je z hlediska
nakladd nejefektivné;jsi;

- pomaha manazerum zjistit, ktefi zaméstnanci budou mit z programu
nejvetsi uZitek;

- posiluje dosazeni oéekavanych vysledk( mezi u¢astniky;

- posiluje davéru v hodnotu a smysl vzdélavani ve firmé* (Belcourt —
Wright, 1998, s. 181).

Evaluace vzdélavaci akce nam odpovi nejen na otazky obsahu

vzdélavaci akce, ale hodnoti vzdélavaci akci jako komplex. Na uspéchu
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vzdélavaci akce se podili i faktory jako spravna organizace, prostiedi,

lektofi a jejich kvalita, studijni materialy a samotny pribéh.

3.1 Pristupy k evaluaci

Pristupl k evaluaci je nékolik, coz umoznuje vybirat evaluaci, tak aby
co nejlépe odpovidala potfebam organizace a také aby byla dobre
proveditelna. Jak se bude vzdélavaci akce evaluovat musi byt rozhodnuto

jiz v projektovani programu (Dvorakova, 20086, s. 12)
NejCastéjsi pristupy k evaluaci jsou vyjadfeny na obrazku ¢. 4.

Z hlediska ;| 1. 2. 3. 4,
casu Pred V pribéhu Na konci Po ukonceni
tréninkem tréninku tréninku tréninku

Z hlediska | Evaluace Evaluace
ucelu ex ante ex post

Z hlediska Sumativni evaluace
cild

Formativni evaluace

Zhlediska : I. Reakee ~ IV.Vysledky
l’“-ovnl’ —- I

I Uceni Ill. Chovani

Obr. €. 3 PFistupy k evaluaci vzdélavani (Dvofakova, 2006, s. 13)

3.1.1 Pristup z hlediska ¢asu

Evaluace pfed zacatkem vzdélavani — slouzi k poznani ucastniku
vzdélavaci akce, jaké jiz maji znalosti ¢i dovednosti a jaké maji oCekavani
od vzdélavaci akce

Evaluace v prubéhu vzdélavani — pouzivame pfi dlouhodobégjsich
vzdélavacich akcich a ovéfujeme si tim, jestli obsah a metody odpovidaji
planu. Déle slouzi k ovéfeni, ze u€astnici pokrocili ve svych znalostech a

také jak oni samo jsou spokojeni s pribéhem vzdélavaciho programu.
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Evaluace na konci vzdélavani — nejCastéji pouzivana evaluace,
obvykle formou dotazniku na spokojenost s celym programem a dale
formou testu na ovéfeni nabytych znalosti.

Evaluace po skon&eni vzdélavani — tato forma evaluace ovéfuje, zda
ziskané védomosti uc¢astnici Skoleni pouZzivaji v praxi.

Pro komplexni informace o vzdélavaci akci je idealni provést vSechny

Ctyfi stupné v pfistupu z hlediska ¢asu.

3.1.2 Pristup z hlediska ucelu

Evaluace ex ante — jinak také studie proveditelnosti. Jedna se o
evaluaci, ktera ma za ukol zodpovédné spocitat a vyhodnotit, zda dany
projekt pfinese ocekavanou hodnotu. Obvykle ji provadi externi firma, aby
evaluace nebyla zkreslena vnitfnimi udaji.

Evaluace ex post — hodnoceni po ukonéeni projektu. Hodnoti, zda bylo

dosazeno predpokladané efektivity projektu.

3.1.3 Pristup z hlediska fazi a cilt

Formativni — vyuziva se v prlibéhu vzdélavaci akce, slouzi ke korekci
obsahu a metod vzdélavaciho programu na zakladé pozorovani a
rozhovord.

Sumativni — probiha na konci akce a zjistuje, jaky uspéch méla cela
akce, zda se naplnili cile vzdélavani. Opét formou rozhovoru a dotazniku

se tak vyhodnocuje, zda dana akce bude nadale realizovana.

3.1.4 Pristup z hlediska zadavatele

Interni - provadi ji samotna instituce, ktera vzdélavaci akci organizuje.
Slouzi kinternimu vyhodnoceni, k vlastni kritice. MUze zde ale dojit
k neobjektivnosti.

Externi — provadi ji externi spole¢nost, ovéfuje informace z interni
evaluace a fika, zda jsou opravdu spinény cile vzdélavaci akce. Tato forma
hodnoceni ma vétsi validitu, protoze ji provadi externi odbornik a nemuze

dojit k neobjektivité.
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3.1.5 Pristup z hlediska urovni

Kirkpatrick(lv pfistup — méfi efektivitu vzdélavani na &tyfech arovnich.
Reakce, ugeni, chovani a vysledky. Cim je vy$si droven, tim je nakladn&jsi
na zméfeni, na druhou stranu poskytuje pfesnéjsi hodnotu.

Hamblindv pfistup — pétitroviiovy systém hodnoceni. Prvni Uroven je
reakce, druhy uceni, tfeti chovani, ¢tvrty vysledky a paty hodnoty. Opét se

doporuduje pro nejpfesnéjsi méfeni pouzit vSechny stupné.
3.2 Kirkpatricktiv model

NejCastéji pouzivany pfistup k evaluaci je Kirkpatricklv pfistup. Muze
se pouzit pro evaluaci jen néktery stupen, ovdem idedini je provést vSechny
Ctyfi urovné, aby se ziskala nejpfesnéjSi data a evaluace odpovédéla na
otazku, zda vzdélavaci akce byla efektivni pro organizaci — tedy vzdélavani

pfineslo napfiklad vy3Si zisky (Dvofakova, 2006, s. 19)

Obtiznost Hodnota Cetnost UZivatelé
informaci informaci realizace
snadné nejméné nejvice Casté lektor
hodnotné
Uroven 1: reakce
Uroven 2: uceni
Uroven 3: chovdni
Uroven 4: vysledky
nejvice
obtizné hodnotné nejméné casté  organizace

Obr. €. 4 MoZnosti vyuZiti Kirkpatrickova modelu evaluace (Dvoréakova, 2006, s.
20)

|. Reakce

Vyhodnoceni na tomto stupni sleduje reakce uCastnika vzdélavaci
akce na to, jak byl spokojen s obsahem, prostfedim, lektorem atd. Obvykle

se provadi hned po skonc€eni akce formou dotazniku. Dle Kirkpatricka je
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vhodné zjistovat reakce na vzdélavani uz v pribéhu akce, aby lektor mohl
meénit zplsob vzdélavani a ucinit ho vice motivaénim pro uc€astniky.
Motivace ke vzdélani je dulezitym prvkem Uspésnosti dané vzdélavaci akce
(Dvorakova, 2006, s. 18)

II. Uéeni

Druhy stupen vyjadfuje miru ziskanych znalosti. Odpovida na otazku,
jestli se uc€astnici vzdélavani néco naucili. NejCastéji se pouziva méreni
pomoci testu, které mohou byt i prubézné a ovéfuji, ze vzdélavaci akce
pfedava uc€astnikim nové znalosti v pozadované mife. Testy mohou byt
védomostni nebo formou realné situace — hrani roli (Dvorakova, 2006, s.
18).

1ll. Chovani

Dal8im stupném odpovidame na otazku, zda ucastnik vzdélavaci akce
nové nabyté informace, znalosti a dovednosti pouziva v praxi. Toto méfeni
je pak nejvice dllezité pro organizaci, ktera Skoleni navrhla a financovala,
protoze pokud absolventi Skoleni znalosti pouzivaji ve svém pracovnim
prostfedi, pak méla akce smysl a nejspiSe splni cil, pro ktery byla
navrzena. Obvykla doba pro ovéfeni, Ze absolventi nau¢ené dovednosti
pouzivaji je nékolik tydnd az mésicl, aby méli dostatek Casu si znalosti
zazit. Pro hodnoceni tohoto stupné se pouzivaji rdzné nastroje pro
hodnoceni pracovniho vykonu a pracovnik(. Nej¢astéji to pak jsou
dotazniky, pfimé pozorovani, pohovory, samohodnoceni, mystery shopping
atd. (Belcourt — Wright, 1998, s. 189).

IV. Vysledky

Poslednim stupném evaluace dle Kirkpatricka jsou vysledky. Tento
stupefn ma odpovédét na otazku, zda vzdélavaci akce zvySila zisk firmy,
zlepSila kvalitu sluzeb, snizila reklamace atd. Vzhledem k tomu, Ze toto je
velice obtizné méfitelné, protoze jak pozname, Ze zména postojl vede
k lepSim vysledkim organizace? Proto se pouziva jesté jedna uroven -
hodnoceni navratnosti investic, kde zjiStujeme, jestli se vzdélavani

vyplatilo. Pro vypocitani se pouziva vzorec Rol (Return on Investment):
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Rol =$ x 100

kde p = pfijmy; n = naklady

Vysledek je procentualni navratnost investic. VypocCet navratnosti investic
muze pak slouzit jako prostfedek pro dal§i planovani vzdélavani ve firmé
(Dvorakova, 2006, s. 20 — 21).

V nasledujici tabulce jsou uvedeny udaje a metody v hodnoceni

vzdélavani dle Kirkpatrickovych arovni.

Uroven Udaje Metoda
Reakce Nazory Dotazniky, rozhovory
Postoje Dotazniky
Uceni Znalost Objektivni testy (ano — ne, vybér z nékolika

odpoveédi, kratké odpovédi)
Subjektivni testy (eseje, pisemné prace,

rozhovory)
Dovednosti Simulace, hrani roli
Postoje Hrani roli, pfehledy
Chovani Vykon Nadfizeni, podfizeni, zakaznici atd. vypini

hodnotici formulafe nebo se uéastni pohovor(

Metody a techniky hodnoceni pracovniho vykonu

Vysledky Tvrda data Zaznamy z vyroby, finance, lidské zdroje
Mékka data Pfehledy a rozhovory

Tab.€. 2 Hodnotici matice (Belcourt — Wright, 1998, s. 195)

3.3 Plan evaluace vzdélavaci akce

Jak uz jsme si Fekli, plan evaluace musi byt zahrnut jiz v projektu
vzdélavaci akce. Samotny plan pak odpovida na otazky (Dvofakova, 2006,
s. 22): Pro koho budeme evaluaci délat? Pro¢? Co budeme evaluovat? Kdo
ji bude délat? Kdy a za kolik? Za jakych podminek? (Dvofakova, 2006, s.
22)

V pfipravné fazi evaluace - tedy pfed samotnym zahajenim
vyhodnoceni jiz musime mit na vSechny otazky odpovézeno. Plan tak

obsahuje:
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» zadavatele — kdo si evaluaci objednal

e urcené cile — co ma evaluace pfinést

e pfedmét — co se bude hodnotit

¢ evaluator — kdo bude evaluaci provadét

e Casovy harmonogram — kdy bude provedena

« finanéni rozpocet — kolik bude evaluace stat

» podminky evaluace — urcCit specifika vzdélavaci akce, pfizpUsobit

evaluaci témto podminkam
V dal$i fazi planu jsou zahrnuty informace o:

e sbéru dat — odkud ziskame informace
 metodach a technikach — jakym zpusobem budeme informace
shromazdovat

e misté a Casu — kde a kdy bude evaluator informace dostavat

V zavére€né fazi zpracovavame ziskana data a znich vyplyvajici
vyuziti vysledkd. Poté evaluator vypracuje zpravu o zjisténych

skutecnostech, které pfedava zadavateli (Dvofakova, 2006, s. 22 — 29).

4. Evaluace vstupniho skoleni

V nasledujicich fadcich provedu evaluaci vstupniho Skoleni. Je ziejme,
ze tedy zadavatelem i evaluatorem budu ja.

Cilem mé prace je vyhodnotit vstupni Skoleni banky, jestli jsou s nim
ucastnici spokojeni po obsahové strance, jak byli spokojeni s lektorem, zda
Skoleni splnilo jejich oCekavani, byly dosahnuty cile, pro které bylo Skoleni
pfipraveno.

Pfedmétem mého zkoumani bude obsah S$koleni, lektor, pribéh
Skoleni a cile.

Evaluaci jsme provedla pfi psani této bakalaiské prace. Cas byl
rozdélen na €ast pro ziskavani dat a druhou &ast jsem vénovala analyze
dat a vyhodnoceni udaju.

Pro evaluaci vstupniho Skoleni jsem zvolila pfistup podle Kirkpatricka.
Jeho Ctyf urovhiova metoda hodnoceni nejlépe odpovida mym potfebam.

StéZejni pak budou prvni dvé urovné, které jsem schopna hodnotit. Treti a
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Ctvrtd Udroven jsou obtizné méfitelné, nemam k nim potfebna data a
zkuSenosti.
REAKCE

4.1 Dotaznik

Dotaznik jsem zvolila pro jeho snadnost pouziti a distribuce. Vyhodou
je i rychla analyza ziskanych dat a také c&asova nenaroCnost pro
respondenty. Nevyhodou byla nemoZnost osobniho setkani se vSemi
absolventy Skoleni a ziskani tak vyplnéni dotazniku vSemi pracovniky. Ze
14 moznych vyplnénych dotaznikld jsem jich, bohuzel, obdrzela jen 8.

Dotaznik byl koncipovan jako anonymni, avdak byl vypracovan pouze
pro mou potfebu bakalaiské prace, tedy nebylo tfeba se obavat z moznych
represi za kritiku. Co se od respondentll oéekava, jsem vyjadfila
v privodnim dopise zasilaném spole¢né s dotaznikem. Po vyplnéni mi ho
mohli odeslat zpét bud’ opét emailem (v tuto chvili vSak jiz nebyl anonymni)
nebo naskenovat a poslat anonymné pfimo ze skenovaciho zafizeni.
Obsahoval 16 otazek, s moznosti odpovédi podle Skaly (znamky jako ve
Skole 1 -5), nebo podle miry pfinosu ¢&i souhlasu a dale tu respondenti méli
prostor na vlastni komentar k oblasti, tykajici se otazky. MozZnosti
komentovat cokoliv méli ve volnych otazkach nebo v zavéreéném shrnuti.
Dotaznik najdete v pfiloze €. 2.

Distribuovan byl 7 mésict po ukoncéeni programu, coz mohlo ovlivnit
jejich odpovédi v pfesnosti. Na druhou stranu méli moznost posoudit, jakeé
informace skute¢né potifebuji pro vykon své prace, jaké informace na

vstupnim Skoleni chybély, nebo co bylo zbyte¢né — v praxi nepouZitelné.

4.2 Vyhodnoceni dotazniku

Jak jsem se jiz zminila, dotaznik jsem ziskala pouze od osmi
absolventd vstupniho Skoleni. Prfesto povazuji ziskana data za relevantni
ukazatele spokojenosti se vstupnim Skolenim. Kdyz budu vychazet z toho,
Ze se jedna o vice jako polovinu U¢astnikd, véfim, ze se jedna o dostatecny
vzorek pro vyvozeni navrhu ke zlepseni.

V néasledujicich grafech najdete procentualni pomér odpovédi na

otazky v dotazniku:
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Do jaké miry splnilo Skoleni Vase o¢ekavani

m Uplné

W Z vétsi ¢asti
m Z pllky

m Castecné

m Vibec

V prvnim grafu je zobrazeno, do jaké miry splnilo Skoleni oCekavani,
které uCastnik od ného mél. Ocekavani byla individualni, spole¢né jisté
bylo, Ze po ukon&eni Skoleni bude mit pracovnik ucelené informace
potfebné k vykonu bankovniho asistenta.

Jak je patrné z grafu, oCekavani se nepodafila zcela naplnit, vice jak
pulka respondentd uvedla, Ze jejich oCekavani byla naplnéna jen z pulky.
Z komentart ktéto otédzce vyplynulo, Ze (c€astnici ocekavali vice
praktickych cviCeni, kompletni, pfesné a detailni informace, vétsi intenzitu a

kratSi Casovy rozvrh.

Do jaké miry Skoleni naplnilo cile

m Uplng

M Z vétsi ¢asti
m Z palky

m Caste¢né

m Vibec

Zde je vyjadfena mira spInéni cill, které vstupni Skoleni mélo. Jak je

patrné, podle respondentl byly cile Skoleni naplnény zvétSi casti.
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Komentare k této otazce vyjadiovaly, Ze pfedpokladanym cilem bylo ziskat
udaje o bance, jejich hodnotach, o produktech banky a odborné u&astniky
pfipravit na praxi. Coz se z vétsi €asti stalo. Opét chybélo vétsi praktické

zaméreni.

Jaka byla uroven skoleni

ml
m2
m3
m4

m5

Tato otazka méla byt hodnocena jako ve Skole, tedy 1 jako vyborné a 5
jako nedostatecné. Z odpovédi vyplyva, Ze uroven byla hodnocena spiSe
ke stupni 3 jako dobré. Nejvice uroven pokazil fakt, ze lektor vstupni
Skoleni provadél poprvé a tudiz chybély zkuSenosti v organizaci a ucelené
struktufe. Také nékteré informace nebyly spravné Ci dostatecné. Negativné

Skoleni ovlivnilo i nefunguijici testovaci prostfedi na PC.

Byl ¢as vénovany Skoleni dostacujici

ml
A .
m3

m4

mS5
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Opét se znamkovalo jako ve Skole. ACkoliv je otazka poloZena, zda byl
Cas dostateCny, respondenti uvadéli, Ze naopak bylo Skoleni moc dlouhé.
Volny €as se vyplioval hrami, cozZ je sice zdbavné, ale u€astnici by Cas
radéji vénovali nacviku dovednosti. Pfili5 dlouhé Skoleni je dokonce nudilo
a snizovalo tak jejich motivaci. Uvitali by intenzivnéjsi, ale kratSi Skoleni.

Naopak ¢as vénovany soft skills dovednostem povazovali za nedostatecCny.

Vénoval se Vam lektor dostatecné

B Souhlasim
B SpiSe souhlasim
1 Spise nesouhlasim

B Nesouhlasim

Lektor byl velice ochotny, reagoval na podnéty od ucastnikd. V ramci
svych mozZnosti se snaZil veSkery ¢as vénovat probiranému tématu. Jeden
respondent uvedl, Ze by uvital jeSté jednoho lektora vzhledem k poctu

ucastniku, aby se mohli oba vénovat vice individualné.

10

Myslite, ze lektor je odbornikem na dané téma

B Souhlasim
M SpiSe souhlasim
1 SpiSe nesouhlasim

B Nesouhlasim
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Ugastnici hodnotili, jak na né lektor pusobil. Ve vétSiné se shodli na
tom, Ze na lektorovi bylo znat, Ze je to jeho prvni velké Skoleni, pfesto se
velice snazil. Nepfiméfené ho rozladily neCekané situace. Ne vzdy znal
odpovédi na otazky — co fikal, nekorespondovalo s tist€nym materialem

nebo informacemi dfive podanymi.

Umél lektor své zkuSenosti predat

B Souhlasim
M Spise souhlasim
1 Spise nesouhlasim

B Nesouhlasim

Tato otazka je velice podobna s pfedchozi a odpovédi na ni byly
vétSinou stejné. Jeden respondent uvedl, ze zkuSenosti lektor moc nemél,
ale co znal, to pfedal. Zde je nutné uvést, Ze lektor ved| tento druh Skoleni

poprvé a samotné praxi bankovni asistenta se také vénoval jen kratce.

Pristup lektora hodnotim

ml
"2
"3
w4

mS5
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Pfistup lektora byl hodnoceny jako velice pratelsky a mily. Bohuzel i
sem vstupoval dojem nezkuSenosti, ktery byl patrny. Nervozita a

nesystemati¢nost sehraly svou roli v hodnoceni.

13

Schopnosti lektora hodnotim

ml
m2
m3
m4

m5

Schopnosti lektor jisté ma, je zapotfebi jeSté zapracovat na tréninku
uréitych dovednosti. VSichni uCastnici se shodli na tom, Ze v budoucnu
bude jisté dobrym lektorem, v dobé& vstupniho Skoleni vSak jeho talent

nestadil.

14

Celkové skoleni hodnotim

ml
"2
"3
w4

m5
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Celkové Skoleni podle uc€astnikl bylo na 2 -3. Nejvice je kritizovana
délka Skoleni, nesystematiCnost a malé zapojeni praktickych cviceni.

Nejvice byli spokojeni s neformalnosti, pfatelskou atmosférou a kolektivem.

Za dulezité povazuji i vyhodnoceni otazek Cislo 6, 7, 8.
Otazka, co nejvice pomohlo uc€astnikim S$koleni pro praci bankovniho
asistenta, nejCastéji obsahovala odpovéd, Ze prakticka cviceni a navstévy
pobocek.
Naopak, co nejméné pomohlo, bylo neustalé opakovani pilifa banky a hry.
Co by ucastnici uvitali do budoucna je vétSi praxe na pobockach,
promyslena, systematicka struktura a dlraz na ziskani dovednosti pro

komunikaci s klientem.

UCENI

4.3 Testy

Test je nejpouzivangjsi forma méfeni miry ziskanych znalosti. ldealni
je provést test pfed vzdélavanim a po vzdélavani. Pfi vstupnim Skoleni je
jasné, Ze ucCastnici kurzu nemaji zadné nebo jen malé védomosti o
bankovnich produktech a proto staci provést test az po ukonéeni Skoleni
nebo v jeho prubéhu.

Banka provadéla védomostni prubézné testy i zavére€ny test a vim, ze
tyto testy vSichni u€astnici spinili na vice nez 80%, jak si Skoleni kladlo za
cil. Vyhodnoceni testu totiz probihalo pfimo na Skoleni a tak jsme navzajem
mohli sledovat, kdo je jak uspésny.

Jako ukazatele pro u€eni bych povazovala i zhodnoceni samotnych
ucastnikll. V dotazniku odpovidali na otazku, do jaké miry vstupni Skoleni
bylo pfinosné pro jejich praci. Jak je v nasledujicim grafu vidét, ucastnici
Skoliciho kurzu si mysli, Ze je pfipravilo z vétsi ¢asti na vykon své prace.

Tedy jsou presvédCeni, Ze se naucili potfebnym znalostem o bance.
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Do jaké miry bylo Skoleni pfinosné pro Vasi praci

m Uplné

B Z vétsi ¢asti
Z pllky

m Castecné

m Vibec

CHOVANI A VYSLEDKY

Jak jsem uvedla v Uvodu evaluace vstupniho Skoleni, této Casti se
dotknu jen okrajové z dlvodu absence potfebnych Udajl. Presto si troufnu
fict, Ze znalosti, které jsme se na uvodnim &koleni naudili, pouzivame
v praxi. Oporou v mém tvrzeni je i fakt, Ze bez znalosti produktl, procesu a
pravidel bychom praci bankovniho asistenta nemohli vykonavat a ziejmé
bychom nikdo z absolventl Skoleni jiz v bance nepracovali.

Vliv vstupniho Skoleni na firemni ukazatele jsou velice obtizné
méfitelné. Av8ak mohu Fict, Ze pobo¢ka v Usti nad Labem plni své prodejni
plany od zacatku velice dobfe. | v Olomouci se dafi plnit prodejni cile na
vysoké urovni.

Samoziejmé to neni jen vstupni Skoleni, které ovliviiuje splnéni
prodejniho planu. Jsou tu rGzné dalSi faktory. Vstupni Skoleni je vSak
zakladem odbornych znalosti kazdého asistenta, bez kterych by se jen
téZko od zagatku orientoval v pracovnim procesu, v poskytovani sluzeb,

v nabidkach konkurence, v argumentaci, v praci s klientem atd.

Na zakladé toho je zfejmé, ze vstupni Skoleni se vyplatilo ve smyslu
predani dulezitych znalosti pro vykon prace a muzeme tedy predpokladat,
Ze bude dosaZena kvalita poskytovanych sluzeb s minimem reklamaci, i

stiznosti.
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V této urovni je tfeba také zohlednit efektivitu Skoleni v podobé penéz.
Naklady na dopravu, ubytovani v hotelu v Praze a stravné nebudou nizké.
Pokud bude pracovnik jiz vykonavat svou praci na nékteré z pobocek, bude

jiz pfinaset zisky a zaroven ziska nejvétsi zkusenosti a znalosti.

ZAVERECNA ZPRAVA

Evaluaci jsem provedla z vlastniho uvazeni, kdy bych chtéla vytknout
nedostatky ve vstupnim Skoleni banky a dale podpofit spravné kroky, které
obsahovalo.

Vstupni 8koleni jsme zvolila pravé proto, Ze jsem pfesvéd&ena o jeho
ddlezitosti pro rychly a efektivni start bankovniho asistenta v této bance.

Pro hodnoceni jsem zvolila Kirkpatrickovu metodu, s dirazem na prvni
dvé urovné. Pro ziskani dat jsem zvolila dotaznik, jako nejsnazsi techniku
sbéru dat. Dotaznik jsem odeslala u¢astnikim stejného Skoleni, které jsem
absolvovala ja.

Z analyzy dat vyplynulo, Ze ucastnici Skoleni ziskali potfebné zakladni
znalosti o bance, jejich sluzbach a produktech. Po ukon&eni ovladali
procesy banky, uméli obsluhovat program v PC, ve kterém denné pracuiji.

Ugastnikim na $koleni chyb&la vétsi intenzita. Hry by nahradili
praktickym nacvikem dovednosti a dale postradali vétSi duraz na
pfipravenost v komunikaci s klientem.

Véfim, Ze mnou ziskané udaje mohou byt pfinosné i pro banku pfi

tvorbé dalSich Skoleni.

5. Navrhy na upravu vstupniho skoleni

Pokud porovnam vysledky dotaznikového Setfeni s teoretickymi cily,
které jsme definovala v planu vstupniho Skoleni (kapitola 2.3), tak mohu
konstatovat, Ze byly naplnény z vétsi ¢asti. Absolventi koleni jsou schopni
velice kvalitné podat klientim informace o bance, pomoci jim, predstavit
banku, ale jistota v komunikaci s klientem a pfi fedeni nestandardnich
situaci jim v za€atcich samostatné prace chybéla.

Z téchto dlivodl bych navrhla vstupni Skoleni upravit nasledovné:
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vstupni Skoleni, které je planované na jeden mésic rozdélit na dvé Casti:
teorie + praxe. Teoretickou ¢ast a samostatnou praci provést v prvnich
14 dnech a dalSich 14 dni pfedat novacka na pobocCku, kde pod
dozorem mentora bude vykonavat jiz svou praci;

Iépe pracovat s Casem — bez zbytenych proluk;

zkratit ¢as vénovany piliftim banky na polovinu ¢asu a tento ziskany
Cas vénovat nacviku komunikace v podobé hrani roli;

prodejni rozhovor rozebrat vice do hloubky a opét k nému pfifadit hrani
roli, pfedat typy, jak vést uspésny prodejni rozhovor;

zapojit vice stavajici bankovni asistenty pro vycvik novacki — vyhoda je
prakticka zkuSenost téchto lidi, moznost pfedani osobnich zkusenosti,
jistota v podavanych informacich;

zajistit odbornost lektora, vstupni Skoleni by mél vést zkuseny lektor,
pfipadné pracovat pod dohledem zku3enéjsiho lektora;

zajistit funkénost technického zazemi.
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Zaver

Ve své bakalafské praci jsem vas seznamila s jednou bankou v Ceské
republice. Dale jsem popsala banku jako celek a zaméfila jsem se na
vstupni Skoleni pro bankovni asistenty, které banka realizuje pfi naboru
novych zaméstnancu na tuto pozici.

Cilem pak bylo pomoci Kirkpatrickova modelu provést evaluaci tohoto
Skoleni, coz jsem provedla. Nejvétsi vypovédni hodnotu mél dotaznik, ktery
jsem rozeslala ucéastnikim Skoleni a po provedeni analyzy jsem doSla
k zavéru, zZe vstupni Skoleni z vétSi &asti ucastniky uspokojilo. Presto
Skoleni vytykali nedostatky v podobé nedostateCného vyuziti cCasu,
mens&iho podilu praktickych cvi€eni apod., které jsem shrnula v navrzich na
Upravu Skoleni.

Banka planuje v letodnim a pfistim roce otevfit dalSi pobocky. Bude
provadét opét hromadné vstupni Skoleni. Vé&Fim, Ze mé navrhy na Upravu
Skoleni by mohli pfinést vétsi spokojenost Ucastniki se Skolenim a také

mozna snizit naklady spojené se zaskolenim novych pracovniki banky.
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Prace se zabyva vstupnim $kolenim banky v Ceské republice a evaluaci
tohoto Skoleni. Je v ni popsana banka, proces vybéru pracovnik(l na pozici
bankovniho asistenta, pfiprava vzdélavaci akce a projekt na evaluaci
vzdélavaci akce. Autorka v zavéru prace provedla evaluaci vstupniho
Skoleni dle Kirkpatrickova modelu se zaméfenim na prvni dvé urovné.
K vyhodnoceni vyuzila dotaznik, ktery nasledné analyzovala a navrhla
upravy pro vstupni Skoleni, které vyplynuly z této analyzy. Navrzené upravy

by mély slouzit k zefektivnéni a zkvalitnéni vstupniho Skoleni.

Annotation:

This thesis focuses on initial training and its evaluation used in a bank in
the Czech Republic. The thesis describes the bank itself and the process of
hiring and recruitment of bank assistants, preparation of educational event
and its evaluation. At the end the author evaluates the initial training
according to the first two levels of Kirkpatrick’s model. For this evaluation
the author uses questionnaire. The results of this questionnaire are
analyzed and then used for suggestion of possible modifications that

should make the initial training of the bank assistants more efficient.
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Priloha €. 1

Dotaznik pro ucastniky vstupniho Skoleni
Nazev kurzu: Vstupni Skoleni
Datum: ¢erven 2012

Jméno lektora: J. G.

1. Do jaké miry splnilo Skoleni Vase o¢ekavani?
Uplné Z v&tsi sasti Z pulky Caste¢né Vilbec

Vlastni komentar

2. Do jaké miry bylo Skoleni pfinosné pro Vasi praci?
Uplné Z v&tsi sasti Z pulky Caste¢né Vilbec

Vlastni komentar

3. Do jaké miry Skoleni naplnilo své cile?
Uplné Z vétsi casti Z pulky Caste¢né Vibec

Vlastni komentar

4. Jaka byla uroven skoleni? (ohodnotte jako ve Skole znamkou 1 — 5)
1 2 3 4 5

Vlastni komentar
5. Byl ¢as vénovany Skoleni dostate¢ny?
1 2 3 4 5

Vlastni komentar

6. Nejvice mi pomohlo.....
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7. Nejméné mi pomohilo ......

vrw

8. Je néco, co byste pristé v kurzu uvitali?

9. Vénoval se Vam lektor dostate¢né?
Souhlasim SpiSe souhlasim SpiSe nesouhlasim

Vlastni komentar

10. Myslite, ze lektor je odbornikem na dané téma?
Souhlasim SpiSe souhlasim SpiSe nesouhlasim

Vlastni komentar

11. Umél lektor své zkuSenosti predat?
Souhlasim Spide souhlasim Spide nesouhlasim

Vlastni komentar

12. Pristup lektora hodnotim
1 2 3 4 5

Vlastni komentar

13. Schopnosti lektora hodnotim
1 2 3 4 5

Vlastni komentar

14. Celkové skoleni hodnotim

1 2 3 4 5

Vlastni komentar

15. Ke zkvalitnéni Skoleni by pomohlo

Nesouhlasim

Nesouhlasim

Nesouhlasim
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16. Cokoliv, co chci dodat ke Skoleni
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Priloha ¢. 2

Pondéli

PLAN SKOLENI - CERVEN 2012

Stfeda Ctvrtek Patek

HR (smlouvy, dok y)

Uvod do $koleni

Air Bank (pfedstaveni
spoleénosti)

Pondéli

Utery Streda Ctvrtek Patek

Opakovani témat - pilife,
produkty, procesy

HR (povinna skoleni ze
zakona)

Prace v IB - scénaie

Soft skills - zpétna vazba

Zadani ukolt, dotazy
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Priloha ¢. 2

Fanda D., EliSka L.

Pondéli Stieda

Opakovani témat -

produkty, procesy,
formulare, mobilita

Prace v IB - scénare

Prace v IB - scénaie

o

Soft skills - typologie

Jakub ., Tomas H.

Pondéli Streda Ctvrtek

Checkpoint - shrnuti
dosavadniho pribéhu

Skoleni 0BS / kompletace na POS

="

0BS / kompletace na POS Soft skills - prodejni
Prace v IB - scénare rozhovor
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Priloha ¢. 2

Pondéli

Prace v IB - scénafe

Stfeda

Silva D., Mirka G.

Ctvrtek

Opakovani témat - co je

potieba doplnit,
zopakovat?

Pfiprava na Test - teorie +1B

Rezerva

Ukonceni tréninku
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