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Anotace

Cilem predkladané diplomové prace je poskytnout zakladni
informace o procesu projektovani vzdélavaci akce, nastinit jeho
jednotlivé faze/kroky a jejich vzajemné souvislosti a aplikovat je na

konkrétni vzdélavaci projekt ur€eny pro interni lektory obchodni banky.

Text je rozdélen do dvou €asti. Prvni z nich pojednava o vyznamu a
funkci firemniho, neboli podnikového vzdélavani, jeho postaveni v ramci
celozivotniho ucéeni/vzdélavani a dale nékterych vnitropodnikovych
procesech spojenych s oblasti fizeni lidskych zdroju. Dlraz je kladen
zejména na proces projektovani vzdélavaci akce, jeho jednotlivé faze, a
s nim spojena zakladni teoreticka vychodiska a koncepty. Druha &ast
prace pak obsahuje praktickou aplikaci uvadénych pfistuptd na konkrétni
vzdélavaci projekt, tedy projekt vzdélavaci akce pro interni lektory
obchodni banky, se zaméfenim na trénink prodejnich dovednosti

klientskych pracovnikl na rychlé a poradenské zoné obsluhy.



Prohladuji, Ze jsem tuto zavére¢nou diplomovou praci vypracovala
samostatné a uvedla v ni veSkerou literaturu a ostatni zdroje, které jsem

pouzila.

V Olomoucidne........cooovvviineeniin...
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1 Uvod

Oblast vzdélavani a obecné Fizeni lidskych zdroji (viz nize) se
v posledni dobé dostava stale vice do popfedi zajmu mnoha
firem/podnikd’. Diivod je nasnadé. Jestlize kvalita lidi do znaéné miry
ovliviiuje a predurcuje vyslednou efektivitu a Uspésnost firmy ve stéle se
ménicim konkurenénim prostfedi, je snahou kazdé =z nich zajistit
maximalni soulad mezi znalostmi, schopnostmi a dovednostmi svych
pracovniku s ukoly, jejichz pInéni se od nich oCekava.

Toho Ize dosahnout prostfednictvim systematického vzdélavani,
které mOzeme chapat jako cyklicky proces, kde planovani, pfiprava,
realizace a nasledna evaluace vzdélavani vychazeji z individualnich
potfeb pracovniklli a zaroven z dlouhodobych podnikovych cili a
zaméru. Vysledkem takového pfistupu je pak vysoce ucinné a efektivni
vzdélavani s pozitivnim dopadem na vykon jednotlivce i celé firmy.

Nezastupitelnou roli vtomto procesu pini projektovani vzdélavaci
akce, které prostfednictvim konkrétnich krok napomaha k dosazeni
vzdélani nezbytného pro pozadovany vykon pracovnika.

Pravé tato oblast, tedy projektovani vzdélavaci akce, je pfedmétem
predkladané diplomové prace. Cilem neni podrobné obsahnout celou
problematiku, pouze poskytnout =zakladni informace o procesu
projektovani vzdélavaci akce, nastinit jeho jednotlivé faze/kroky a
vzajemné souvislosti a aplikovat je na konkrétni vzdélavaci projekt.

Prace je rozdélena do dvou &asti, pfiemz prvni z nich pojednava o
vyznamu a funkci firemniho, neboli podnikového vzdélavani, jeho
postaveni vramci celozivotniho uceni/vzdélavani a dale nékterych
vnitropodnikovych procesech spojenych s oblasti fizeni lidskych zdroja.
Diraz je kladen zejména na proces projektovani vzdélavaci akce, jeho
jednotlivé faze, a s nim spojena zakladni teoreticka vychodiska a
koncepty. Druha ¢ast prace pak obsahuje praktickou aplikaci uvadénych

pfistupll na konkrétni vzdélavaci projekt uréeny pro interni lektory

! Firma je synonymem pro podnik.



obchodni banky, se zaméfenim na trénink prodejnich dovednosti

klientskych pracovnikl na rychlé a poradenské z6né obsluhy.

Prace rovnéz vychazi a navazuje na zavérec¢nou bakalarskou praci,
jejimz predmétem bylo vzdélavani klientskych pracovniki na rychlé a

poradenské zéné obsluhy v oblasti prodejnich a obchodnich dovednosti.



2 Vyznam a funkce podnikového vzdélavani

Vzdélavani a rozvoj pracovnikl (viz nize) se v souasné dobé jevi
jako jeden z klicovych faktord uspéSného fungovani jakékoliv firmy a
zabezpedeni efektivniho pribéhu veskerych vnitropodnikovych procesu.

Potfeba neustalého vzdélavani a rozvoje vyplyva hned z nékolika
skute¢nosti:?

» ve stale kratSim Case je tfeba uskute€riovat vyrobni, technické,
ekonomické a jiné zmény, coz klade stale vétSi naroky na
jednotlivé firmy i jejich pracovniky ve smyslu Uspésného
zavadéni a realizace téchto zmén,

» neustale se objevuji nové poznatky a informace, vznikaji nové
technologie, metody prace a znalosti a dovednosti lidi o to
rychleji zastaravaji,

» meéni se organizace prace, povaha prace i zpusoby fizeni,

» samotni pracovnici olekavaji od vzdélavacich akci zvySeni
schopnosti potfebnych k zastavani novych ukoll stejné jako
moznost vlastni seberealizace,

» rostouci pracovni naklady a klesajici nabidka specialistl na trhu
prace nuti firmy optimalizovat jejich kvalifikacni strukturu cestou

vzdélavani a rozvoje pracovnikd.

Z vySe uvedeného vyplyva, Ze vzdélanost patii nejen k zakladnim
cilim, ale i disledkim uspé&Sného a moderniho podniku. Lidé se tak
stavaji jeho nejcennéjSim zdrojem. Jiz Peter F. Drucker pfedpovidal, ze
,vysoce kvalifikovani lidé budou v podnikani mimofradné Zadani a stéle
vzacnéjSi a vzdélani bude kli€ovym, ba az jedinym zdrojem konkurencni

“ 3

vyhody“.” Jsou to totiz lidé, kdo na zakladé svych schopnosti, pfistupu a

tvofivosti rozhoduji o vyuziti ostatnich zdroji (materialnich, finanénich i

2 Srov.: Koubek, J.: Rizeni lidskych zdrojd. 3. vyd. Praha, Management Press,
2002, s. 237.

3 Vodak, J.; Kucharéikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnanct. 1. vyd. Praha,
Grada Publishing 2007, s. 13.



informacnich), &imzZ zprostfedkované ovliviuji vyslednou efektivitu a
vykonnost podniku.

V této souvislosti se v sou€asné dobé dostava stale vice do popfedi
otazka vyznamu fizeni lidskych zdroju. Vztah mezi Fizenim lidskych

zdroju a vykonem, tedy ekonomickou uspéSnosti podniku, zobrazuje

nasledujici model:

. Efektivnost -
Podnikova lidskych Vysledky Kvalita zbozi
strategie zdrojti v oblasti a sluzeb
2 —| lidskych
zdroju fnanéni
l \ =] Pracovnici: I?/l\r;sgr(]: "
Strategie Postupy schopnosti
lidskych v oblast oddanost Produkivita |
zdroji lidskych flexibilita
zdroil

Obr. &. 1: Model vazby mezi fizenim lidskych zdroju a vykonem®*

lidského

méla by kazda firma maximalné usilovat o dosazeni

Jestlize uspéch firmy je predevSim odrazem jejiho
potencialu,
optimalni Urovné pozadovanych znalosti, schopnosti, dovednosti,
postojl, navyku, pfistupl k feSeni Ukoll (dale jen kompetenci {j.
pfedpokladl pro vykon a efektivni plnéni ukoll) pracovniki tak, ,aby
byla schopna prostfednictvim lidi Usp&sné pinit své cile“.® Jinymi slovy
dosahnout maximalniho souladu mezi kompetencemi a ukoly a
¢innostmi, které dany pracovnik v ramci své pracovni pozice vykonava Ci

bude vykonavat. Pfesné to je smyslem a cilem podnikového vzdélavani.

2.1 Misto podnikového vzdélavani v kontextu celozivotniho u€eni
Vyznam vzdélavani véak nelze spojovat pouze s profesni oblasti.®
Neustaly rozvoj moderni spoleénosti, védy, techniky, technologii aj.

vyvolavaji potfebu celozivotniho vzdélavani/u€eni jakozto nezbytného

4 Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdrojd. 10. vyd. Praha, Grada Publishing 2007,
s. 42.
® Tamtéz, s. 30.



pfedpokladu adaptace na stale se ménici spoleCenské podminky.

Koncept celozivotniho vzdélavani/ueni a misto podnikového vzdélavani

v ném znazoriuje nasledujici schéma:

celozivotni uéeni/vzdélavani

vzdélavani déti a mladeze

vzdélavani dospélych

v

ucelené studium
na Skolach:
> maturitni studium

dalsi vzdélavani

vzdélavani senioru:

» zajmove kursy
» akademie tretiho

» vys8i odborné véku
studium » university tfetiho
> bakalarske, véku
magisterske,
doktorandské
(prezenéni,
dalkové, vecerni,
externi) studium
I
v
obcanské vzdélavani: | zajmové vzdélavani: dalsi profesni
» k rodiCovstvi » umeélecké discipliny | vzdélavani
» k demokracii » odborné zajmové (zahrnujici i podnikové
(ob&anstvi) vzdélavani vzdélavani)
» k evropanstvi » vzdélavani
» ke zdravému zajmovych
Zivotnimu stylu sdruzZeni

v

¥

y

kvalifika€ni rekvalifika€ni normativni Skoleni
vzdélavani: vzdélavani: (kursy):
» zvySovani » pfedrekvalifikagni » odborna
kvalifikace kursy zpUsobilost
» prohlubovani » obnovovaci » bezpec€nost prace
kvalifikace rekvalifikace » protipozarni

» inovace kvalifikace

» specializace
kvalifikace

» rozSifovani
kvalifikace

» zaSkoleni
kvalifikace

» zauceni kvalifikace

» prohlubovaci
rekvalifikace

» doplrikova
rekvalifikace

» cilena rekvalifikace

» zaméstnanecka
rekvalifikace

ochrana
> zpUsobilost
k vykonu povolani

Obr. &. 2: Misto podnikového vzdélavéni v rémci celoZivotniho uceni’

® Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI Publishing

2000, s. 44.

’ Bartorikova, H.; Simek, D.: Andragogika. 1. vyd. Olomouc, VUP 2002, s. 48
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Jak vyplyva zuvedeného schématu, je podnikové vzdélavani
soucasti vzdélavani dospélych, dalSiho vzdélavani a dal§iho profesniho
vzdélavani, kde posledni jmenované mizeme definovat jako ,jakékoliv

profesni vzdélavani pracovnika v pribé&hu jeho pracovniho Zivota.*®

2.2 Oblasti podnikového vzdélavani

V systému formovani pracovnich schopnosti se obvykle rozlisuji tfi

oblasti:®
a) oblast vzdélani (zakladni vSeobecné znalosti a dovednosti
zajiStované vétsinou Skolskym systémem),
b) oblast kvalifikace (odborna profesni pfiprava),

c) oblast rozvoje (dalsi vzdélavani, rozSifovani kvalifikace).

zvyraznény ty, které zahrnuje podnikové vzdélavani:

OBLAST VZDELANI ZAKLADNI PRIPRAVA NA
POVOLANI
ORIENTACE
OBLAST KVALIFIKACE n —
- oblast odborné (profesni) DOSKOLOVANI
pfipravy, training v SirSim - prohlubovani kvalifikace,
slova smyslu training v uzsim slova
smyslu
PRESKOLOVANI
OBLAST ROZVOJE - rekvalifikace, retraining
- oblast rozSifovani
\lj;glélfllel’:\?gr?i’ oblast dal$iho PROFESNi
REHABILITACE

- je zvlaStnim pfipadem
rekvalifikace

Obr. ¢&. 3: Systém formovani pracovnich schopnosti élovéka'

¥ Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing 2010,

s. 16.
% Srov.: Koubek, J.: Rizeni lidskych zdroja. 1. vyd. Praha, Management Press

1995, s. 208.
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Firemni/podnikové vzdélavani tedy zahrnuje:"

» ziskavani potfebné kvalifikace, orientaci (zapracovavani a
zaskolovani pracovnika napf. v ramci adaptacni faze; osvojovani
si potfebnych kompetenci pro praci na dané pracovni pozici),

» prohlubovani kvalifikace v daném oboru, doskolovani (napf.
v souvislosti se zménami technologii, metod, pozadavku trhu aj.)

» rekvalifikaci, preskolovani (osvojovani si novych znalosti,
schopnosti, dovednosti napf. pfi zméné& povolani nebo
pracovniho oboru),

» profesni rehabilitaci (opétovné zafazeni osob, kterym jejich
stavajici zdravotni stav brani trvale nebo dlouhodobé vykonavat
dosavadni praci),

» zvySovani kvalifikace, individualni osobni rozvoj (rozsifovani
kvalifikace, zvySovani kompetenci a potencidlu pracovnika do

budoucna).

2.3 Podnikové vzdélavani jako soucast fizeni lidskych zdroju

Oblast vzdélavani a rozvoje pracovnikll spada ve vétsiné firem do
pusobnosti Personalniho Gtvaru, Utvaru HR (z angl. = human
resources), pfipadné Utvaru fizeni lidskych zdroji (dale jen utvar RLZ).
Hlavnim, obecnym Ukolem tohoto uUtvaru je ve vazbé na firemni strategii
poskytovat a nabizet ,rady a sluzby, které umoznuji podniku dosahovat
jejich cilli prostfednictvim lidi“."

Konkrétnimi Gkoly Gtvaru RLZ pak jsou:™

» zajisténi souladu mezi poctem a strukturou pracovnich mist a

poc¢tem a strukturou pracovnika,

» optimalni vyuziti pracovnich sil a potencialu pracovniki,

" Tamtéz, s. 209.

" Srov.: Koubek, J.: Rizeni lidskych zdroju. 3. vyd. Praha, Management Press
2002, s. 241

12 Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdroji. 10. vyd. Praha, Grada Publishing
2007, s. 65.

'3 Srov.: Koubek, J.: Rizeni lidskych zdroju. 3. vyd. Praha, Management Press
2002, s. 17.
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A\

formovani tymG a pracovnich skupin, efektivni styl vedeni a
zdravé mezilidské vztahy,

personalni a socialni rozvoj pracovnikd,

dodrzovani zakonu v oblasti prace a zaméstnavani,

podpora a vytvaieni dobré zaméstnavatelské povésti.

K naplnéni téchto ukoll pak kromé vzdélavani a rozvoje pracovniki

zajistuje Utvar RLZ celou fadu dal$ich ginnosti a aktivit, napfiklad:'

>

V V. V V V V VYV V V V VYV V

vytvareni pracovnich mist, popisli prace a analyz pracovnich
pozic,

personalni planovani a realizace pland,

ziskavani, vybér a pfijimani pracovniku,

rozmistovani pracovnikd na konkrétni pracovni pozice,
hodnoceni pracovnikd,

odmeénovani a motivace pracovnikd,

uvolhovani pracovniku,

péce o pracovni vztahy,

péce o pracovniky,

sprava personalniho informacniho systému,

analyzy trhu prace,

zdravotni péce o pracovniky,

dodrzovani zakonu v oblasti prace a zaméstnavani pracovnik.

Kvalitni zajiStovani vySe uvedenych aktivit (tedy i vzdélavani a

rozvoje pracovnikl) pak mimo jiné pfispiva k efektivnéjSimu vyuzivani

lidského potencialu, zvySovani pracovniho vykonu a odborné kvalifikace

pracovnikl, pozitivné se odrazi na spokojenosti, motivaci a loajalité

pracovniku, coz spole¢né s dalSimi skutec¢nostmi ovliviuje postaveni

firmy na trhu a jiZ nékolikrat zmifiovanou konkurenceschopnost.

2.4 Systematicky pristup ke vzdélavani

' Srov.: Sakslova, M.; Simkova, E.: Zaklady Fizeni lidskych zdroji. 2. vyd.
Hradec Kralové, Gaudeamus 2006, s. 65.
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Jestlize vyjdeme z obecné znamé skutecCnosti, Ze cile, stejné jako
veSkeré nastroje fizeni lidskych zdroji v podniku zavisi vzdy na jeho
politice a strategii'®, je zfejmé, Ze i pFistupy firem k otadzce vzdélani a

rozvoje pracovnikil se budou ligit."

Nicméng, obvykle firmy voli jeden ze
tfi zakladnich pfistupt ke vzdélavani:"’

a) Firma ziskava a pfijima pouze plné kvalifikované pracovniky na
trhu prace, jejichz vzdélavani je omezeno na minimum.

b) Firma realizuje vzdélavani pouze ve chvili, kdy je ho tfeba, tj.
vzdélavani probiha nahodné, nepravidelng, <&asto formou
jednorazové kampané.

c) Firma vénuje vzdélavani a rozvoji pracovnikl trvalou pozornost,
ti. vzdélavani probiha systematicky a je trvalou soucasti

veSkerych podnikovych aktivit.

O druhém z vy$e uvedenych pfistupti hovofi Buckley a Caple® jako
o tzv. reaktivnim pfistupu, kdy vzdélavani feSi jiz existujici problémy,
treti pfistup pak podle nich predstavuje proaktivni pfistup, v ramci
kterého plIni vzdélavani funkci pfipravy na mozné zmény ¢i Sance do
budoucna.

Léta praxe a zkuSenosti v oblasti pfipravy a realizace vzdélavacich
akci Sitych ,na miru“ mé utvrdily v tom, Ze ma-li byt jakékoliv vzdélavani
ucinné a efektivni, je tfeba pfi jeho pfipravé a realizaci postupovat
nanejvy$ systematicky. V opaéném pfipadé se mulze stat (a bohuzel se
stava), ze vysledny efekt vzdélavani, jakkoli kvalitné realizovaného, je
minimalni, napf. proto, Ze nema patfiCnou vazbu na vykon pracovnika a
jeho zlepSeni, pfipadné& neni v souladu s cili a zaméry podniku, tedy
neodpovida potfebam nejen pracovnika, ale i celé firmy. Vysledkem jsou

pak neefektivné vyuzité zdroje (financni, Casové, personalni...).

5 Srov.: Vodak, J.; Kuchar&ikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnanci. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 34.

'® Srov.: Bartak, J.: Vzdélavani ve firmé. 1. vyd. Praha, Alfa Publishing 2007,
s. 18.

" Srov.: Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI
Publishing 2000, s. 82.

'® Srov.: Buckley, R.; Caple, J.: Trénink a Skoleni. 1. vyd. Brno 2004, s. 24.
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Systemati¢nosti se vtomto sméru rozumi, ze vzdélavaci akce je
nejen v souladu s celkovou firemni a personalni strategii, ale ,je
konkrétné vytvofena, planovana a realizovana za ucelem uspokojeni
jasné definovanych, zfetelné& stanovenych potfeb®.'® Zarover jde o
soustavny, cyklicky proces, kdy zkuSenosti z pfedchozich cykll se
vyuzivaji v cyklech dal$ich a vzdélavani se tak neustale zlep$uje.?

Model systematického pfistupu ke vzdélavani znazorfiuje

nasledujici schéma.

1 Identifikace potfeb vzdélavani |

!

2. Definovani pozadovaného
vzdélavani

}

3. Planovani vzdélavacich
programd

A

A

metody zarizeni misto vzdélavatelé

4. Realizace vzdélavani

5. Vyhodnoceni vzdélavani

Obr. &. 4: Systematicky pristup ke vzdélavani®'

19 Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdroji. 10. vyd. Praha, Grada Publishing
2007, s. 475.

%% Srov.: Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing
2010, s. 109

21 Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdrojii. 1. vyd. Praha, Grada Publishing 2002,
s. 496.
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3 Projektovani vzdélavaci akce

Nezbytnou soucasti systematického pfistupu ke vzdélavani je také
plan vzdélavani (souhrn v8ech vzdélavacich aktivit podniku uréenych k
realizaci v urCitém obdobi) a z ného vyplyvajici projekty konkrétnich
vzdélavacich akci.

Podivame-li se na projektovani vzdélavaci akce také jako na
soustavny proces €i neustale se opakujici cyklus smérujici k dosazeni
vzdélani nezbytného pro pozadovany vykon pracovnika, muizeme
definovat jeho jednotlivé faze/kroky:??

1. Analyza a identifikace vzdélavacich potfeb.

Definovani cilt vzdélavaci akce.

Charakteristika ucastnikt vzdélavaci akce.

Urceni obsahu vzdélavaci akce.

Zpracovani osnov vzdélavaci akce.

Volba forem vzdélavani, metod a technik vzdélavaci akce.

Pfiprava materialQ pro lektora a ucastniky vzdélavaci akce.

© N o g bk b

Organizacni zabezpeceni vzdélavaci akce.
9. Materialni, technické a finanéni zabezpeceni vzdélavaci akce.
10. Profily lektort vzdélavaci akce.

11. Navrh vyhodnoceni, evaluace vzdélavaci akce.

O tom, zZe systematicky pfistup ke vzdélavani je zastoupen i v
procesu projektovani vzdélavaci akce svédCi skuteCnost, Ze jeho
jednotlivé faze a jejich obsah koresponduji s fazemi vySe uvedeného
Armstrongova modelu (viz obr. €. 4).

Vypracovani kvalitniho projektu vzdélavaci akce tedy obnasi
zodpovézeni mnozstvi vstupnich otazek, jako napf.:

» Jaké jsou zaméry podniku v oblasti vzdélavani?

» Kdo je cilova skupina?

> Jaké jsou vzdeélavaci potfeby ucastniku?

22 Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing 2010,
s. 116.



Jakymi metodami a technikami se ma vzdélavat?
Kde se vzdélavani uskute¢ni a kdy probéhne?
Jakym zplsobem se zhodnoti Guc¢innost vzdélavani?
Kolik to vSechno bude stat?

Aj.

YV V V V V

Obr. &. 5: Projekt vzdélavaci akce — vstupni otazky®

3.1 Analyza a identifikace vzdélavacich potieb

Prvnim krokem procesu projektovani vzdélavaci akce je analyza a
identifikace vzdélavacich potfeb. V odborné literatufe se mizeme setkat
s nazorem, ze ,analyza potfeb vzdélavani v podstaté spociva ve
shromazdovani informaci o souCasném stavu znalosti, schopnosti a
dovednosti pracovnikli, o vykonnosti jednotlivcl, tymi a podniku, a
v porovnani zjisténych udaju s pozadovanou Grovni.“?* Tento pfistup je
vSak, domnivam se, do znatné miry omezeny. Vychazi totiz
z pfedpokladu, Ze analyza vzdélavacich potfeb se musi primarné

soustfedovat na zjisténi rozdilu mezi tim, ,co je* a tim ,co je Zadouci“.?®

% Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI Publishing
2000, s. 95.

24 \Jodak, J.; Kuchar&ikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancl. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 69.

%% Srov.: Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdrojd. 1. vyd. Praha 2002, s. 498.
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Tento rozdil je pak pfedmétem vzdélavani. Jinymi slovy, pfedstavuje
reaktivni pfistup ke vzdélavani (viz kapitola 2.4). V pfipadé proaktivniho
pristupu (tamtéz) by vSak vzdélavani nemélo reagovat pouze na zjisténé
nedostatky, ale usilovat o dlouhodoby rozvoj a zvySovani potencialu

pracovnikd do budoucna.

V souladu s uvedenymi pfistupy ke vzdélavani Ize rozliSovat také

dva zakladni pfistupy k analyze a identifikaci vzdélavacich potfeb:?®

> Sociologicky pfistup — (vyzkum, terénni Setreni)
Tento pfistup spociva v identifikaci existujicich ,slabych mist"
vykonu, a to nejCastéji prostfednictvim rozhovor(, pozorovani,
dotaznik(l. Vzdélavaci potfeby vzniklé timto zplsobem se pak
daji nazvat reaktivnimi (vykonnostnimi), coz znamena, Ze se
tykaji oblasti, kde byly zjiStény problémy a nezabyvaji se
oblastmi, které by z pohledu vzdélavani byly uziteCné s ohledem

na firemni strategii.

» Kompetencni pristup

Tento pfistup je zaloZen pfedevSim na praci s dokumenty a
analyze mnozstvi udaju tykajicich se rlznych aspektd
souCasnych i planovanych ¢&innosti podniku, a to ve vazbé na
firemni strategii. Vysledkem tohoto pfistupu je pak obvykle
sestaveni souboru kompetenci (souhrn znalosti, schopnosti,
dovednosti, postojl), jez jsou pro vykon jednotlivce na dané
pracovni pozici kliCové a tvofi tzv. kompetencni matici nebo
kompetenéni model. Vzdélavaci potfeby vzniklé timto zplsobem
jsou proaktivni, tzn., maji vztah k firemni strategii a zaméfuji se
na optimalizaci vykonu jednotlivce a tim i celého podniku do

budoucna. Mozné ¢lenéni kompetenci obsahuje Priloha 1.

3.1.1 Kompetenéni model

18



Vzhledem k tomu, Ze analyza a identifikace vzdélavacich potfeb
byla v ramci projektu vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky
provedena na zakladé kompetencniho  pfistupu s vyuzitim
kompetenéniho modelu (viz kapitola 4.1.1), rada bych se nyni stru¢né
vénovala této oblasti.

Proces tvorby kompetenéniho modelu zahrnuje stejné jako proces
projektovani vzdélavaci akce nékolik zakladnich fazi/krokl. S ohledem
na omezeny rozsah prace se jednotlivymi fazemi nebudu dale detailngji
zabyvat, pro obecnou predstavu véak uvadim jejich vyset:?’
1. Faze pfipravy.

Sbér a ziskavani dat.
Analyza dat a klasifikace informaci.

Tvorba a popis kompetenéniho modelu.

a bk w D

Ovéreni a validizace vytvofeného modelu.

Jak jiz bylo uvedeno vy$e, analyza vzdélavacich potfeb s vyuzitim
kompetenéniho pfistupu je zaloZzena zejména na praci s dokumenty a
analyze mnozstvi (idajd a informaci, k nimz nesporné patfi:?®

» celopodnikové udaje (informace o strategickych zamérech a

cilech podniku, organizaéni struktufe, firemni kultufe, planech
v oblasti vyroby, prodeje, fizeni lidskych zdroja, marketingu,
technologie aj.),

» Udaje o pracovnim misté (popisy pracovnich mist, analyzy prace,

rozhovory s vedoucimi pracovnikd, aj.),

» Uudaje o pracovnikovi (informace o vzdélani, kvalifikaci

pracovnika, uUdaje z hodnoceni pracovnika nebo rozhovorl

s nim, vyhodnoceni dotaznikd a informaci z pozorovani aj.).

%% Srov.: Buckley, R.; Caple, J.: Trénink a $koleni. 1. vyd. Brno, Computer Press
2004, s. 33.
" Srov.: Kubes, M.; Spillerova, D.; Kurnicky, R.: Manazerské kompetence:
zpusobilost vyjimeénych manazerd. 1. vyd. Praha, Grada Publishing 2004,
S. 44.
8 Srov.: Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdrojd. 1. vyd. Praha 2002, s. 499.
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Vysledkem analyzy téchto udaji je pak obvykle néktery ze fti

zakladnich typt kompetenénich modelti:?

a) Model sestavajici z kompetenci, jeZ jsou nezbytné pro vSechny
pracovniky v konkrétnim podniku — tzv. model Custifednich
kompetenci.

b) Model, sestaveny zkompetenci, nezbytnych pro vykon a
efektivni plnéni ukoll na konkrétni pracovni pozici v konkrétnim
podniku — tzv. specificky kompetencéni model.

c) Model, ktery v sobé zahrnuje kompetence, které jsou vSeobecné
povazovany za nezbytné ve vSech typech podnikl, obvykle
sestavované pro jednotlivé typy pracovnich pozic — tzv.

vSeobecny kompetenéni model.

PFi tvorbé kompetencniho modelu je mozné mezi sebou jednotlivé
typy vzajemné& kombinovat, napf. tak, Ze vSeobecny kompetenéni model
pro urcitou pracovni pozici, béZné dostupny v pfislusné literatufe, je
nasledné upraven a doplnén o specifika této pozice v konkrétnim

podniku.

3.1.2 Klicové kompetence vzdélavatelu

Stejnym zpusobem byl sestaven i kompetenéni model pro interni
lektory obchodni banky (viz kapitola 4.1.1). Zakladem pro jeho tvorbu
byly informace z jiz existujicich, vSeobecnych kompeten&nich modell
pro vzdélavatele/lektory, doplnéné o specifické pozadavky na interni
lektory obchodni banky s ohledem na pfipravovany trénink prodejnich
dovednosti klientskych pracovniki na rychlé a poradenské zoéné
obsluhy.

V této souvislosti uvadim nékteré ze zakladnich charakteristik

kompetentniho vzdélavatele, které jsou obvykle soucasti vSeobecného

 Srov.: Kubes$, M.; Spillerova, D.; Kurnicky, R.: ManaZerské kompetence:
zpusobilost vyjime€nych manazerd. 1. vyd. Praha, Grada Publishing 2004,
s. 60.
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kompeten&niho modelu pro tuto pracovni pozici:*°

>
>
>

YV V V V VY

odborna pfipravenost,

zkusenosti a praxe,

didaktické schopnosti a dovednosti ve vztahu ke vzdélavani
dospélych,

schopnost vefejné vystupovat,

schopnost fidit interaktivni vzdélavaci formy, metody a techniky,
adaptabilita,

pozitivni pfistup, aktivita, iniciativa, kolegialita a

soubor osobnostnich kvalit (schopnost analyzy, syntézy,

logického mysleni, empatie, tvofivost, soudnost a;.).

Jestlize ,,kompetentnost” budeme vnimat jako ,schopnost ¢lovéka

chovat se zpuUsobem odpovidajicim pozadavkim prace (pracovniho

mista) v parametrech danym prostfedim podniku, a tak pfinaset zadouci

« 31

vysledky®,”" mizeme definovat kliCové kompetence vzdélavatele tak, jak

je uvadéji Prokopenko a Kubr dle vysledkd studie McLagana.*? Ten &leni

35 zakladnich kompetenci vzdélavatele jakozto odbornika rozvoje

lidskych zdroji (viz kapitola 2.3) do &ty zakladnich skupin:

1)

2)

technické kompetence (znalost problematiky uceni dospélych,
rozvoje kariéry, manazerskych profild, vzdélavani a Skoleni
v€éetné pfidruzenych problémd, identifikace dovednosti,
elektronickych systémd, zajiStovani u€ebnich prostor a pomdcek,
vyty€Govani cill, sledovani vykonnosti, logistiky a vyzkumu),

podnikatelsko-manazerské kompetence (pochopeni podniku a
podnikani, odvétvi, chovani organizace, rozvoje a fungovani
organizace, dovednosti ve sféfe analyzy nakladd a vynosu,

delegovani pravomoci, projektovy management a administrativa),

% Srov.: Bartak, J.: Zakladni kniha lektora/trenéra. 1. vyd. Praha, Votobia 2003,
s. 129.
3 Vodak, J.; Kuchar&ikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancl. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 54.
%2 Srov.: McLagan. (nazev dila neuveden). Cit. dle: Prokopenko, J.; Kubr, M.
a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazeru. 1. vyd. Praha 1996, s. 539.



3) interpersonalni kompetence (kou€ovani, zpétna vazba,
skupinové procesy, vyjednavani, prezentace, kladeni otazek,
navazovani vztahu a pisemny projev),

4) intelektualni kompetence (redukce dat, vyhledavani informaci,
modelovani, pozorovani,  vytvafeni  vize, mysSlenkova

vSestrannost a sebepoznani).

Buckley a Caple® vidi dobrého lektora jako &lovéka nasledujicich kvalit:
» demonstruje technickou kvalifikaci v oblasti, kterou vyucuje,
» ukazuje ,pfirozenou“ schopnost vyuCovat a vyulovani je

uspokojuje,

je mu vlastni vysoka uroven interpersonalnich dovednosti,

umi dobfe naslouchat a ptat se,

ma nefalSovany zajem o lidi,

je flexibilni pfi pouzivani Skolicich strategii a taktik,

ocenuje potfebu dukladného planovani a pfipravy,

YV V V V VYV V

akceptuje podil odpovédnosti za budouci vykon posluchacu.

Siroky zabér uvedenych kompetenci souvisi mimo jiné s mnozstvim
funkci vzdélavatele, které zastava a které v prostiedi neustalych zmén a
rostouciho vlivu konkurence nabyvaji na komplexité. K témto zakladnim
funkcim mézeme Fadit: 3

» poradce,
katalyzator rozvoje, u¢eni a zmén,
informacdni odbornik,
inovator,
vidce,
ucici se osoba,

pozorovatel/analytik,

YV V. V V V V V

stratég.

% Srov.: Buckley, R.; Caple, J.: Trénink a $koleni. 1. vyd. Brno, Computer Press
2004, s. 232.

% Srov.: Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazeru. 1. vyd.
Praha 1996, s. 548.
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Vysledny kompetenéni model pro interni lektory obchodni banky,
sestavajici z nékterych vyse uvedenych obecnych charakteristik
vzdélavatele a doplnény o specifika internich lektord obchodni banky je

obsazen v kapitole 4.1.1.

3.2 Cile vzdélavaci akce

Stanoveni cild vzdélavaci akce je logickym vyusténim analyzy
vzdélavacich potfeb a pfedpokladem ,stanoveni podstaty, rozsahu a
objemu védomosti, postoju a dovednosti, k jejichz zméné ¢&i rozvoji by
mélo dojit v prib&hu vzdélavaci akce.**

V této souvislosti Ize hovofit o nékolika trovnich a hierarchii cild:*®

a) Cile vykonnostni — vazi se k optimalnimu vykonu pracovnika na
dané pozici; mivaji spiSe podobu vize, kterou je akce schopna
splnit v dlouhodobé <Casové perspektivé, tj. jedna se o
predpokladané cile, kterych by u€astnik mél dosahnout na
zakladé nabytych znalosti, a dovednosti, ovéem v budoucnu.

b) Cile uéebni (programové nebo také studijni) — vazi se ke
konkrétni vzdélavaci akci a definuji to, jaké znalosti, schopnosti,
dovednosti by mél pracovnik ovladat bezprostfedné po skonéeni
vzdélavaci akce; maji pro u€astniky nejvyssi vypovidaci hodnotu;
jsou predpokladem pro dosazeni cild vykonnostnich; jejich
spravna formulace je jednim z klicovych faktord uspéchu celé
vzdélavaci akce.

c) Diléi uéebni (specifické) cile — jsou definovany podobné jako
cile ucebni, nicméné tykaji se obvykle pouze dil&i etapy
uCebniho procesu a jsou predpokladem dosazeni celkového

uCebniho cile a nasledné vykonnostniho cile.

% Tamtéz, s. 132
% Srov.: Pokorna, D.: Projektovani vzdélavacich aktivit. 1. vyd. Olomouc, VUP
2000, s. 33
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Z vySe uvedeného je ziejmé, Ze pfi pfipravé a realizaci vzdélavaci
akce je tfeba postupovat nanejvys systematicky a definovat vzdélavaci
cile tak, aby vzajemné korespondovaly a zaroven na sebe navazovaly,
zvladnuti cild na vySSi drovni.

Dale je tfeba mit na paméti, Ze vzdélavaci cile pfedstavuji to, co se
oCekava od ucastniki, a to za predpokladu pfedem definovanych
podminek. Jinymi slovy, vzdélavaci cile definuji, jaké znalosti by mél
ucastnik po skonéeni vzdélavaci akce védét, pfipadné jaké dovednosti
by si mél osvojit. Nejedna se tedy o zaméry lektora, nybrz o uréeni
vykonnosti a koneéného chovani uéastnika.*’

Cile je tfeba popsat, formulovat pomoci aktivnich/€¢innych sloves,
ktera vyjadfuji konkrétni, pozorovatelné €innosti a ponechavaji minimum
prostoru pro dezinterpretaci.® Pfikladem takovych sloves mohou byt
napf.. napsat, pojmenovat, vysvétlit, navrhnout, pouzit, porovnat,
shrnout, posoudit, zdtivodnit, ocenit, vnimat, predvést aj.*

PFi formulaci u€ebniho cile je kromé& dodrzeni zakladnich kriterii
SMART? (kde S = specifiénost, M = méfitelnost, A = akceptovatelnost,
R = realnost a T = terminovanou cile) vhodné zaméfit se také na
zodpovézeni nékolika nasledujicich otazek:*'

1. Koho se pozadavky na vykon tykaji — KDO ma ,znat, umét...“?

2. Jaké jsou pozadavky na vykon ucastnika — CO ma ,znat,

umét...“?
JAK ma ucastnik dat najevo zvladnuti obsahu nebo cile?

KDY a KDE (za jakych podminek) to da ucastnik najevo?

%7 Srov.: Vodak, J.; Kuchargikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancu. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 84.

% Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikl a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 65

¥ Srov.: Muzik, J.: Andragogicka didaktika. 1. vyd. Praha, Codex Bohemia
1998, s. 42.

0 Srov.: Bartak, J.: Vzdélavani ve firmé. 1. vyd. Praha, Alfa Publishing 2007,
s. 17.

*1 Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikd a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 63.
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5. Podle jakych KRITERIi bude zvladnuti obsahu nebo cile

ucastnikem hodnoceno?

Struktura cild m(Ze mit rdznou podobu.*? V pfipadé cill
cilt podle dimenzi uc¢eni, a to na cile:
» kognitivni (teoretické znalosti a védomosti),
» afektivni (postoje, pfistupy),

» psychomotorické (praktické dovednosti).

Pro uvedené kategorie cild existuji detailngjSi klasifikace neboli
taxonomie, vzhledem krozsahu prace se jimi nebudu podrobnéji
zabyvat, uvadim pouze jejich stru€nou charakteristiku.

Nejpouzivangjsi klasifikaci cild kognitivnich je Bloomova
taxonomie cilli, ktera d¢leni ucebni cile do Sesti kategorii, kdy
k dosazeni vy$si cilové kategorie je nutné zvladnuti kategorie niz$i.*®
Jednotlivymi kategoriemi, které pfedstavuji uroven osvojeni, jsou pak:
znalost, porozuméni, aplikace, analyza, syntéza a hodnotici posouzeni.
Hierarchie cill tak odrazi vzristajici komplexnost poznavacich procesu.

Pro cile v oblasti afektivni se pouziva jiz méné znama taxonomie
dle Krathwohla, ktera na rozdil od pfedchozi taxonomie buduje svoiji
hierarchii cild na postupném zvnitfiovani (internalizaci) hodnot.*
Jednotlivé urovné jsou definovany jako: vnimani podnétu, reagovani na
né, zhodnoceni podnétu, systematizace hodnoceni, zvnitfiiovani hodnot.
Pfistup nebo chovani odrazejici dosazeni cili na urcité urovni se
obvykle projevi v kontextu sjinymi cili, napf. vramci pfistupu
k zakazniktm aj.*®

Posledni, tfeti kategorii vzdélavacich cill, jsou cile

psychomotoricke, pficemz jednou z nejstarSich taxonomii pro tuto oblast

*2 Srov.: Palan, Z.: Vykladovy slovnik — Lidské zdroje. 1. vyd. Praha, Academia
2002, s. 219.

3 Srov.: Skalkova, J.: Obecna didaktika. 1. vyd. Praha, Grada 1999, s. 108.

“ Tamtéz, s. 109.
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je taxonomie R. H. Davea, ktera zahrnuje pét kategorii, které odrazeji
uroven utvareni a zvladnuti pohybovych dovednosti od piné védomé
kontroly aZ po jejich plnou automatizaci.*® Jednotlivymi kategoriemi zde
jsou: imitace (napodoba), manipulace (prakticka cvi¢eni), zpfesnovani,
koordinace, automatizace.

VySe uvedeny text mozna vytvari dojem, Ze cile Ize izolovat podle
jednotlivych kategorii a pfisluSnych taxonomii, v praxi se vSak tyto
oblasti velmi ¢asto prekryvaiji.

Pfi formulaci cile bychom méli také sledovat jeho celkovou
funkénost, kiera je podminéna jeho komplexnosti (cil zahrnuje zmény
nejen na urovni znalosti, ale i dovednosti a postojl, jak bylo vySe
uvedeno), konzistentnosti (vyjadfuje hierarchii a vnitfni vazbu cild,
zavislost vysSich cild na dosazeni cilG nizSich), kontrolovatelnosti (cil
zahrnuje definici pozadovaného vykonu, podminek, za kterych ma byt
vykon realizovan a normu, standard vykonu) a pfiméfenosti (cil je pro
usastnika dosazitelny).*’

Funkéni cile vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky ve

vazbé na kompetenéni model jsou uvedeny v kapitole 4.2.

3.3 Ucéastnici vzdélavaci akce

Ukolem tietiho kroku projektovani vzdélavaci akce je vymezeni a

* Srov.: Buckley, R.; Caple, J.: Trénink a $koleni. 1. vyd. Brno, Computer Press
2004, s. 112.

% Srov.: Obst, O.; Prasilova, M.: Vybrané kapitoly z obecné didaktiky, 1. vyd.
Olomouc 2005, s. 25.

" Srov.: Prasilova, M.: Tvorba vzdélavaciho programu. 1. vyd. Praha, Triton
2006, s. 89.
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charakteristika jejich uCastnikl. Nejedna se ani tak o urCeni cilové
skupiny (k tomu obvykle dochazi souasné s analyzou vzdélavacich
potfeb), jako jeji blizSi charakteristiku. V tomto sméru jde zejména o
posouzeni nékolika skuteCnosti, napf.:

> pocet UCastnik(, ktefi se vzdélavaci akce zucastni,
vzdélani a dosavadni praxe (kvalifikaéni struktura),
demograficka struktura (vék, pohlavi, vzdélani),

vstupni Uroven znalosti, dovednosti, postoju,

YV V VYV VY

motivace ucastnikl k u€eni aj.

Na zakladé ziskanych informaci si mizeme udélat zcela konkrétni
pfedstavu o ucastnicich a zjisténé skutecnosti pak zohlednit v dalSich
krocich projektovani vzdélavaci akce. Napfiklad mira pfedchozich
znalosti stejné jako mnozstvi, zaméreni, kvalita vzdélavacich akci, které
jiz ucastnici absolvovali, se jisté projevi vrozsahu a hloubce
projektované/pfipravované vzdélavaci akce stejné jako ve volbé
tréninkovych/vzdélavacich metod. V pfipadé, Ze zjistime velké rozdily
mezi ucastniky v jednotlivych uvadénych skute¢nostech, mizeme tyto
informace vyuzit pfi sestavovani Ucastnickych skupin napf. tak, aby
vysledna skladba uc¢astnik(l ve skupiné bylo co nejvice homogenni, jde-li
nam o zajisténi shodnych nebo alesporni srovnatelnych vychozich
podminek pro feSeni tréninkovych/vzdélavacich ukolu a cvi¢eni. OvSem
v pfipadé, Ze je napf. jednim zcild vzajemna vyména poznatku a
zkuSenosti, bude naopak rliznorodost v oblasti dosavadni praxe a
vstupni mife kompetenci Zadouci.

LAnalyza uCastniki muze sehrat také vyznamnou roli pfi
rozhodovani o UGrovni podpory vzdélavani a rozvoje.“® Nesmirné
dilezitou je pak informace o motivaci a pfistupu u€astnikd ke vzdélavaci
akci, coz ma vliv na pfipravenost U€astnika se ucit a vyslednou efektivitu
vzdélavani. Je-li vzdélavaci akce v souladu s osobnimi zajmy uc€astnika,

Ize pfedpokladat vysSi miru pozornosti, ochoty, angaZovanosti a

48 Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazerd. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 1996, s. 134.



zapojeni Udastnika do procesu ugeni. Ugastnik je aktivn&jsi a ,pfipraven
na vétsi zodpovédnost za vlastni ugeni“.*® V opaéném pFipadé muze
ucastnik plsobit destruktivné.

Nezbytnou soucasti tohoto kroku pak byva ureni profilu u€astnika
a profilu absolventa vzdélavaci akce, tedy modelu stavajici a idealni
cilové struktury védomosti, dovednosti a postoju u€astnika vzdélavaci
akce.”

Profil uCastnika i absolventa vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky zahrnuje kapitola 4.3.
3.3.1 Specifika u¢eni dospélych

Vzhledem k charakteristice u€astnikl firemniho vzdélavani a
souCasné skutecnosti, Ze jednim z témat, které by si méli interni lektofi
obchodni banky vramci projektované vzdélavaci akce osvojit, jsou
specifika uceni dospélych, rada bych se na tomto misté této oblasti
alespon kratce vénovala.

Obecné mlizeme konstatovat, Ze znalost zvlastnosti a specifik uceni
dospélych, jejich vlivu na proces u€eni a promitnuti do projektovani a
realizace vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky a nasledné
jimi vedeného tréninku prodejnich dovednosti klientskych pracovniku,
muze vyznamné zvysSit vyslednou efektivitu u€eni a transfer teoretickych
poznatkl do praxe.

,Uceni lze chapat jako proces, pfi némz ziskavame nebo rozvijime
znalosti, porozuméni, dovednosti, zmény chovani a socialni a emocni
kompetence a zmény postoji.“>! ,Transferem se rozumi implementace
dovednosti ziskanych béhem vzdélavaci akce do konkrétni praxe

Ucastnika a udrZzovani téchto dovednosti v ¢ase.“%?

49 Buckley, R., Caple, J.: Trénink a skoleni. 1. vyd. Brno, Computer Press 2004,
s. 120.
%% Bartofikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing 2010,
s. 145.
*" Bartak, J.: Vzdélavani ve firmé. 1. vyd. Praha, Alfa Publishing 2007, s. 12.
°2 Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikll a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 93.
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Mezi specifické znaky uéeni dospélych patfi:>®
nepfilis radi akceptuji podfizenou roli, zavislost,
intenzivné porovnavaiji teoretické poznatky se svou zkusenosti,

hledaji prakticky uzitek, feSeni své realné situace,

YV V V V

odmitaji situace, ve kterych by se mohli dostat do rozpaku, projevit
neznalost, ztratit sebelctu ¢i uctu druhych vag&i nim.

Dospéli ,potfebuji védét, pro¢ se néco uci. Zajimaji je okamzité a
praktické aplikace a relevantnost uCebniho materidlu vzhledem kK jejich
konkrétnim problémiim a potfebam.“**

Pro dospélého Clovéka jsou tedy pro jeho uspéch v uceni
dominantni podminkou:

» motivace (chtit se ucit a naugit),

» propojeni s praxi a praktické zkuSenosti (jednak jejich
prostfednictvim posuzuje nové poznatky, jednak se pro praxi vse
nové uci).

Vhodné je proto navazovat na jeho zkuSenosti, vyuzivat cyklus

uéeni podle Davida A. Kolba (Kolbutiv cyklus)®:

Konkrétni zkuSenost

Testovani abstraktnich
postupt v novych
situacich

Pozorovani,
porovnavani,
racionalni analyza

Formovani abstraktnich
pristupll, zobecriovani

Obr. ¢. 3: Kolbuv cyklus uceni

% Interni materidly Fontes H, spol. sr. o.

> Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikll a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 100.

% Srov.: Hronik, F.: Rozvoj a vzdélavani pracovniki. 1. vyd. Praha, Grada
Publishing 2007, s. 47.
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Podle D. A. Kolba probiha u€eni dospélych ve ¢tyfech fazich:

1. Konkrétni zkuSenost - vime, co se osvédCilo, co ne, jak fesit

urcité typy situaci, ¢eho se vyvarovat a;.

2. Pozorovani, porovnavani, racionalni analyza - dané zku$enosti

analyzujeme a aktivné o nich pfemyslime.

3. Formovani abstraktnich pfistupll, zobecnovani - na zakladé

analyzy dospivame k urcitému zobecnéni, hypotézam.

4. Testovani abstraktnich postupl v novych situacich - zvolené

hypotézy ovéfujeme praxi; tato faze je vychodiskem pro nasi

novou zkuSenost.

PFi navrhu vzdélavaci akce nam tak dava Kolblv cyklus jakési

voditko v podobé& nasledujicich otazek:*

>

Uvazuje se ve vzdélavaci akci s mnozstvi praktickych
cvi€eni, které ucastnikim umozni ucit se prostfednictvim
vlastni zkuSenosti?

Kolik prostoru budou mit uc€astnici na pozorovani,
analyzu a pfemysleni o dané zkuSenosti? PocCita se ve
vzdélavaci akci se zpétnou vazbou, a pokud ano, v jaké
podobé?

Jakym zplsobem budou Uuc€astnici vedeni k pfijimani
novych zaveérl a pfistupl k feSeni probléma a situaci?
Nakolik bude prostor pro diskusi?

Nakolik budou mit U&astnici moznost si nové pfistupy
,otestovat“? Budou zafrazeny techniky spojené s hrou roli
a videozaznamem?

Jak bude zajiS$téno propojeni ziskavanych poznatkd
v ramci vzdélavaci akce s konkrétni praxi u¢astnik(?

aj.

%% Srov.: Bartak, J.: Vzdélavani ve firmé. 1. vyd. Praha, Alfa Publishing 2007,

s. 15.
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Zejména posledni dvé z vySe uvedenych otazek jsou pro ucinné
osvojeni si potfebnych dovednosti a postoju nesmirné dulezité.
Vyjdeme-li z Kolbova cyklu u€eni, je podminkou uspésneho uceni se ze
zkuSenosti a tedy i jejiho zapracovani do zpUsobu jednani a chovani
absolvovani vS8ech ¢tyfech fazi. V této souvislosti muze byt urcitym
nebezpedim tzv. ,,past Sesté hodiny*“*’.

O co se jedna? Predstavime-li si cyklus uceni jako cifernik
nasténnych hodin, odpovida jednotlivym fazim Kolbova cyklu rozpéti tfi
hodin — viz obrazek ¢&. 5.

Konkrétni zkuSenost (viz Kolblv cyklus) zde ur€uje nasi motivaci,
potfebu uceni (0 — 3 hodiny). Pozorovani a analyzu predstavuji znalosti
(3 — 6 hodin), které vyustuji do abstraktnich hypotéz a zobecnovani
pfesné v 6 hodin. A zde se snaha dospélych zménit jednani muze
zastavit. To znamena, Ze na ziskani teoretickych informaci a pfijeti
abstraktnich zavérd nenavazuje TRENINK (testovani abstraktnich

postupl) vytvarejici z nich dovednosti vyuzitelné a aplikované v praxi.

TRANSFER MOTIVACE
UCENI postoje, motivace
novy navyk, ovéfeni | (potfebuji, chci)

v praxi

DOVEDNOSTI ZNALOSTI
osvojovani zkuse- ziskavani znalosti,
nosti, dovednosti informaci, teorie

»spast Sesté hodiny“

Obr. ¢. 6: Cyklus uceni

*" Interni materidly Fontes H, spol. sr. o.
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Co z toho plyne pro vzdélavani dospélych? Jak posilit proces u€eni

v jednotlivych fazich? Nabizi se n&kolik moznosti:*®

» pusobit pred ucasti ve vzdélavaci akci na Ucastnika a

motivovat ho pro aktivni ucast (co o¢ekavame, proc€ je

» v pripadé potieby definovat cile pro zménu motivace,

» na pocatku vzdélavaci akce se zaméfit na poznani
motivace UCastnikl (moderacni otazky,...)
» v praubéhu vzdélavaci akce volit metody plsobici na

postoje, motivaci (aktivizujici, spojené s emotivnim

» znat dosavadni znalosti Uc¢astnikl (rozsah i hloubku)

znalostni cile s ohledem na stavajici

metody zaméfené na efektivni osvojovani
znalosti (vyklad, prezentace, test aj. — viz dale)

» urcit zplsob ovéfeni znalosti

» znat standardy dovednosti a pozadovanou uroven
jejich osvojeni ucastniky

» definovat dovednostni cile pro vycvik (Uroven, kterou
si osvoji ve vycviku)

metody zaméfené na efektivni osvojovani

dovednosti (aktivizujici metody, projekty, pfipadové

studie aj. — viz dale)

vzdélavaci akce ukazovat moznosti
transferu znalosti a dovednosti do praxe

» po absolvovani vzdélavaci akce poskytovat podporu

transferu (zejména koucovanim)

Postoje,
motivace
(potiebuiji, uCast dalezita,...)
chci)

postoje ucastniku

zazitkem,...)
Ziskavani
znalosti, > definovat
informaci, znalosti uc¢astniku
teorie > volit
Osvojovani
zkusSenosti,
dovednosti

> volit

Transfer » Vv prubéhu
uceni —
novy navyk,
ovéreni
Vv praxi
% Tamtéz..
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V souvislosti s u¢enim dospélych a u€ebnim cyklem je vhodné téz
pamatovat na skuteCnost, ze existuji razné styly uceni, pfi¢emz kazdy
z uCastnik pak preferuje tu €ast cyklu, ktera mu z hlediska u€ebniho

stylu nejlépe vyhovuje.

3.4 Stanoveni obsahu vzdélavaci akce — proces didaktické

transformace

Pfevedeni cili do obsahu vzdélavaci akce predstavuje dalSi krok
v procesu projektovani vzdélavaci akce. Jde zejména o jeho specifikaci
v podob& ugebniho (studijniho) planu a udebnich osnov.*® Zatimco
tvorba u€ebniho planu obnasi rozpracovani obsahu vzdélavaci akce do
jednotlivych tematickych celkl a stanoveni jejich €asovych dotaci,
uCebni osnova je podrobné rozpracovani obsahu téchto tematickych
celkll. Spole¢né s inventafem disciplin a studijnimi materialy pak
vSechny tyto Ctyfi oblasti (podoby) obsahu tvofi zakladni prvky procesu

didaktické transformace.®°

3.4.1 Inventar disciplin vzdélavaci akce

Pfi sestavovani inventafe disciplin, tedy kli€ovych oblasti
vzdélavani, je dulezité vyjit z obecnych pozadavkl a zaméru podniku
(strategickych cill) a vzdélavacich potfeb cilové skupiny u€astniku tak,
aby navrzené discipliny obé tyto skute¢nosti zohledhovaly a reagovaly

na n& a znich vyplyvajici cile vzdélavani.®’

Hlavnim smyslem je
podchytit vesSkeré dullezité oblasti vzdélavani a zabranit zarazeni

irelevantnich disciplin.®?

% Srov.. Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI
Publishing 2000, s. 98.

% Srov. Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing
2010, s. 145.

®1 Srov.: Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazerd. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 1996, s. 138.

52 Bartorikova, H.: Firemni vzdé&lavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing 2010,
s. 146.
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Inventar disciplin vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky

zachycuje kapitola 4.4.

3.4.2 Ucebni plan vzdélavaci akce

Jestlize inventafr disciplin umoznuje sestaveni klicovych oblasti
vzdélavani tzv. ,bez ladu a skladu“, plan vzdélavaci akce naopak
predstavuje logické usporadani jednotlivych disciplin do uceleného
systému.®® Studijni plan stanovuje zejména &asové dotace jednotlivych
tematickych celkd, jejich navaznosti a posloupnost, pfipadné pak udaje
0 zpuUsobu jejich ukon&eni (certifikaci).

Existuji tfi mozZnosti usporfadani obsahu vzdélavaci akce do
ugebniho planu:®

a) predmétové usporadani (nejCastéji zastoupené, zejména ve

formalnim vzdélavani; pfedméty jsou spojovany s jednotlivymi
védnimi obory nebo oblastmi praktické €innosti),

b) projektové usporadani (obsah je ¢lenén dle hlavnich sfér zivota

a spojovan s riznymi oblastmi praktickych ¢innosti)
c) modulové (blokové) uspoiradani (jednotlivé moduly obrazné

tvofi zakladni stavebni kameny studijniho planu).

UCebni plan vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky
s vyuzitim modulového uspofadani obsahu znazornuje tabulka ¢. 4

v kapitole 4.5.

3.4.3 Osnovy vzdélavaci akce

Podrobnym rozpracovanim jednotlivych vzdélavacich moduld do
mensich ucebnich celkl (témat) vEetné specifikace jejich obsahu, uréeni

poradi, vymezeni Casovych dotaci a ramcového urCeni vzdélavacich

& Tamtéz, s. 146
® Srov.: Skalkova, J.: Obecna didaktika. 1. vyd. Praha, Grada 1999, s. 76.
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postupu a prostfedkl dle ucebniho planu dochazi k vytvoreni u€ebnich
osnhov vzdélavaci akce.®®

Vybér jednotlivych témat zahrnovanych do vzdélavaci akce a
uréovani jejich priorit obvykle probiha dle nasledujicich kriterii:®

» co ucastnik musi znat, umét, byt schopen,

» co by ucastnik mél znat, umét, byt schopen,

» co by ucastnik mohl znat, védét, byt schopen.

Pfitom je nezbytné neustale sledovat souvislost s cili vzdélavaci
akce. Také poradi ucebnich celkl je pak vhodné stanovit s ohledem na
tyto cile a z nich vyplyvajici logickou posloupnost.

UCebni osnovy vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky

obsahuje tabulka €. 5, kapitola 4.6.

3.5 Vzdélavaci formy, metody a techniky

DalSim krokem procesu projektovani vzdélavaci akce, navazujicim
na stanoveni cilll vzdélavaci akce a specifikaci jejiho obsahu, je volba
didaktickych (vzdé&lavacich) forem, metod a technik vzdélavani.®’
K zakladnim didaktickym formam patFi:®®
» prfimé vzdélavani (lektor je v pfimém, osobnim kontaktu
s ucastnikem),

» kombinované vzdélavani (jde o propojeni individualniho studia
s pfimym vzdélavanim),

» distanéni vzdélavani (lektor i u€astnik jsou ¢asové i prostorové

oddéleni — nap¥. e-learning),

% Srov.: Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI
Publishing 2000, s. 98.

® Srov.: Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazeru. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 1996, s. 139.

" Srov.. Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI
Publishing 2000, s. 98.

® Srov.: Muzik, J.: Andragogicka didaktika. 1. vyd. Praha, Codex Bohemia

1998, s. 114.
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» terénni vzdélavani (kombinace predchozich forem ve

specifickych podminkach — napf. konference).

Kazda zvySe uvedenych forem vzdélavani je pak obvykle
realizovana prostfednictvim nékteré z moznych vzdélavacich metod, Ize
dokonce fici, Ze kazda forma si vytvafi vlastni metodiku, komplex
vyuzitelnych metod.®

Existuje fada klasifikaci metod vzdélavani, v pfipadé firemniho
vzdélavani jsou klasifikovany nasledovné’™:

» vzdélavani na pracovisti, tji. pfi vykonu prace (instruktaz pfi
vykonu prace, koucovani, mentoring, counselling, asistence,
povéreni ukolem, rotace prace, pracovni porady),

» vzdélavani mimo pracovisté (pfednaska, skupinova diskuse,
seminar, demonstrace, pfipadova studie, workshop,
brainstorming, simulace, hra roli, assessment/development
centre, outdoor),

» distan€éni vzdélavani (napf. e-learning, pfipadova studie,

diskuse).

.Metody vzdélavani jsou dulezitym nastrojem zajistujicim
vzdélavaci proces.”" PFi vyb&ru a kombinaci konkrétnich metod
vzdélavani bychom méli vzit v Gvahu nasledujici skuteénosti:’

» povahu cili vzdélavaci akce, tedy to, co se od ucastnikd po

skonCeni vzdélavaci akce oCekava (je ziejmé, ze jiné metody
budou vhodné pro ziskani znalosti, jiné naopak pfi osvojovani

konkrétnich dovednosti Ci postoja),

% Srov.: Bartak, J.: Zakladni kniha lektora/trenéra. 1. vyd. Praha, Votobia 2003,
s. 92.

7% Srov.: Koubek, J.: Personalni prace v malych podnicich. 2.vyd. Praha, Grada
Publishing 2003, s. 139.

& Vodak, J.; Kucharcikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancl. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 96.

72 Srov.: Bartofikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing
2010, s. 151.

36



A\

charakter obsahu vzdélavani (nakolik obsah umoZiuje a
pfedpoklada vyuziti konkrétni metody),

didaktickou formu (do urcité miry pfedurCuje vybér vzdélavacich
metod),

cilovou skupinu (pocet, skladba a motivace uc€astnikd; moznost
vytvaret skupiny),

stupen aktivizace s ohledem na fazi u¢ebniho cyklu,

ramcoveé podminky (stanoveny €as a prostor),

didaktickou pfipravenost lektora aj.

Specificky didakticky postup vyuzitelny v ramci rlznych forem a

metod vzdélavani pak predstavuje didaktickd technika. K nejCastéji

uvadénym specifickym didaktickym postuptim patfi: >

>

brainstorming (,burza napadi“, hledani velkého mnozstvi
feSeni s vyuzitim skupinové diskuse),

Gordonova metoda (hledani jednoho optimalniho feSeni
s vyuzitim skupinové diskuse),

metoda Phillips 66 (hledani feSeni v cca 6Clennych tymech;
obvykle s vyuzitim brainstormingu a naslednou prezentaci skupin
= skupinova prace),

brainwriting neboli metoda 6-3-5 (pisemna forma
brainstormingu),

Metoda CNB (propojeni brainstormingu s brainwritingem a
fizenou diskusi),

Delfskda metoda (hledani skupinového feSeni s vyuZitim
individualné vypliovanych dotaznikl a zpétné vazby k nim),
Synektika (hledani feSeni s vyuzitim analogii, asociaci, odklonu
od problému a fizené diskuse),

lateralni mysleni (individualni forma synektiky),

metoda Pro-Kontra (hledani feSeni cestou rozvijeni nazorl

,pro“ a ,proti“),

3 Srov.: Muzik, J.: Andragogicka didaktika. 1. vyd. Praha, Codex Bohemia
1998, s. 120.
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» metoda Black-box (hledani feSeni prostfednictvim lepsiho
porozuméni souvislostem problému),

» morfologické metody (hledani feSeni s pomoci rozélenéni
problému do nékolika prvkG ¢&i krokG a jejich nasledné
kombinace),

» AltSullerova algoritmicka metoda (skupinové feSeni problém
dle logického postupu a systému heuristickych pravidel),

» myslenkova mapa (zaznam a strukturovani mysSlenek a
vzgjemnych vazeb mezi nimi prostfednictvim grafického
znazornéni),

> metaplan™ (tfidéni nazort a myslenek do ucelenych kategorir;
obvykle spojen s brainwritingem),

» multivoting (,vicenasobné hlasovani®; slouzi ke skupinovému
stanoveni priorit a uréeni poradi dllezitosti prostfednictvim poétu

pfidélovanych bodu) aj.

Pfi vybéru konkrétnich didaktickych technik je vhodné vychazet
z nékolika zasad efektivniho vzdélavani:"

» motivace (proces uceni probiha lépe, jsou-li pouzivané techniky
zajimavé a kladou-li diraz na vyuzitelnost a praktickou aplikaci
v praxi),

» aktivni uéast (techniky umoziujici zapojeni a aktivni ucCast
posiluji proces u€eni a zapamatovani si podstatnych
skuteCnosti),

» individualni pristup (uceni probiha Iépe, je-li vybér technik
pfizpusoben potfebam a schopnostem se ucit jednotlivce i
skupiny),

» poradi a struktura (proces uceni je mozné pozitivné ovlivnit i

vhodnym pofadim a volbou technik pro jednotlivé ucebni cile),

™ Interni materidly Fontes H, spol. sr. o.
’® Srov.: Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazeru. 1. vyd.
Praha. Grada Publishing 1996, s. 141.
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» zpétnd vazba (efektivitu uceni mohou zvySovat techniky
zahrnujici zpétnou vazbu — korekce planu, tempa, metodologie
aj.).

» transfer (nepostradatelny pro aplikaci ziskanych poznatk( a

dovednosti do praxe).

Podrobnéjsi popis vzdélavacich forem, metod a technik zvolenych
pro vzdélavaci akci internich lektorl obchodni banky je obsazen
v kapitole 4.7. Konkrétni zastoupeni vzdélavacich metod a technik
v ramci jednotlivych modull a témat pak zahrnuji osnovy této vzdélavaci

akce, viz tabulka €. 5.

3.6 Didaktické pomucky a prostredky didaktické techniky

Volba didaktickych pomucek a prostfedka didaktické techniky
navazuje na stanoveni vzdélavacich forem, metod a technik a
predstavuje dalSi krok procesu projektovani vzdélavaci akce. Pojem
,<didaktické prostfedky” zahrnuje obecné veskeré materialni pfedméty,
které zajistuji, podminuji a zefektiviiuji prabé&h ucebniho procesu a
napomahaji tak dosazeni vzdélavacich cild.”® Jejich vybér zavisi na
stanovenych cilech, obsahu, zvolené formé a metodé vzdélavani, ale i
technickém vybaveni, finanénich a ¢asovych moznostech.””

Hlavnim cilem vyuziti didaktickych pomucek je lépe zpfistupnit,
zvyraznit &i roz8ifit urcitou ¢ast vzdélavaci akce &i informace, a tim tak
podpofit jeji lepsi zapamatovani.’”® Kromé& standardnich studijnich
materialt’® (knihy, skripta, sylaby, teze, pracovni listy a sesity, zadani

pfipadovych studii aj.) se jedna o ruzné zvukové nahravky,

8 Srov.: Manak, J.: Narys didaktiky. Cit. dle: Skalkova, J.: Obecna didaktika.
1. vyd. Praha, Grada 1999, s. 232.
Srov.: Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI
Publishing 2000, s. 99.
78 Srov.: Bartak, J.: Zakladni kniha lektora/trenéra. 1. vyd. Praha, Votobia 2003,
s. 109.
™ Srov.: Hronik, F.: Rozvoj a vzdélavani pracovniki. 1. vyd. Praha, Grada
Publishing 2007, s. 166.
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videonahravky, @ modely, pocitaCové prezentace, vizualizace,
manazerské hry aj.®

K jejich u&inné prezentaci se pak obvykle pouziva rlznych
prostredkl didaktické techniky, jakymi jsou napf. flip chart, (nasténna,
magneticka) tabule, zpétny projektor, TV, videokamera, PC a dalSi
moderni technické prostfedky.

Ve spojeni s didaktickou technikou tak didaktické pomucky
napomahaiji:®’

» demonstraci uciva,
vizualizaci abstraktnich myslenek,
simulaci skute¢nosti,
navozeni bezprostfedniho Ci zprostfedkovaného dojmu,
navozeni smyslového kontaktu,
posilovani motivace uc¢astniku,
umocnovani pozornosti a aktivizace ucastnikd,
prekonani atlumu,
znazornéni souvislosti,

shrnuti podstatnych skute¢nosti,

V V V V YV V V V V V

zaznamu a kategorizaci pfispévkd a argumentu z diskuse aj.

Vycet didaktickych pomlcek a prostfedkd didaktické techniky
pouzivanych v ramci vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky

obsahuje kapitola 4.8.

8 Srov.: Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing
2010, s. 162.
# Srov.: Muzik, J.: Andragogicka didaktika. 1. vyd. Praha 1998, s. 197.
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3.7 Organizaéni zabezpeceni vzdélavaci akce

Nezbytnou soucasti kazdeho projektu vzdélavaci akce je i plan jeho
organizacniho zabezpeceni, a to jak ze strany pofadajici firmy, tak ze
strany externiho vzdé&lavatele, pokud se firma rozhodla vyuzit tuto

moznost.

K organizaénimu zabezpedeni vzdé&lavaci akce patii zejména.:*

» vybér a zabezpecleni mista konani vzdélavaci akce,

» stanoveni ramcového harmonogramu &innosti v ramci vzdélavaci
akce,

» ureni poctu Ucastniku, pfipadné jednotlivych skupin,

» zajisténi pfipadného ubytovani, stravovani a dopravy lektora a
Uucastnikd,

» zabezpeCeni nezbytné dokumentace ke vzdélavaci akci
(prezenéni listiny, pozvanky, formulare aj.),

» zajisténi a stanoveni odpovédnosti za pouziti prostfedkl

didaktické techniky ¢i didaktickych pomdcek a;.

Navrh organizacniho zabezpe€eni vzdélavaci akce pro interni
lektory obchodni banky vcetné predpokladaného harmonogramu je

uveden v kapitole 4.9.

3.8 Materialni, technické a finanéni zabezpeéeni vzdélavaci akce

Tento krok procesu projektovani vzdélavaci akce obvykle
zahrnuje:®
» vymezeni rozsahu ucebnich materiall a nakladd na jejich
zpracovani a distribuci,

» nalezitosti technického zabezpedeni akce,

® Srov.. Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI
Publishing 2000, s. 95.
8 Tamtéz, s. 96.



» stanoveni zplsobu stravovani a ubytovani, pfipadné dopravy
lektora a ucastnikd,
» stanoveni ceny vzdélavaci akce a jejich nalezitosti,

» ureni zplsobu zavéreéného hodnoceni vzdélavaci akce atp.

Dullezitou soucasti projektovani kazdé vzdélavaci akce je jeji
predkalkulace, na =zakladé které je pak méfena jeji vysledna
ekonomicka efektivita.

Provadéni kalkulace vzdélavacich aktivit je slozity a casové
narocny ukol, kterému se fada personalistu a pracovnikl zabyvajicich
se vzdélavanim vyhyba.® Dlvodt je nékolik. Né&kteFi pristupuiji
k tradi€nim ekonomickym ukazatelim a vypoc&tum ,apriori“ skepticky, jini
jsou toho nazoru, ze ne vSe jde kvantifikovat, zejména pak v oblasti tzv.
,mékkych“ manazerskych dovednosti, jako jsou napfiklad zpusob
komunikace, uroveri motivace, vedeni pracovnikl apod. Jsou i ti, ktefi
tyto vypoCty neprovadéji z obavy, aby se neukazalo, Ze nékteré
vzdélavaci akce byly neefektivni, a tak ohrozili svoji pozici.

Na druhé strané vzrusta pocCet téch, ktefi konkrétni propocty a
zhodnoceni efektivity vzdélavacich akci podporuji, nebot vzdélavani je
ve své podstaté dlouhodoba investice, ktera by méla podniku pfinést
ur€itou pfidanou hodnotu v podobé kvalitnich a profesionalnich
zaméstnancl. To ovSem predpoklada, Ze na kazdou vzdélavaci akci je
pohlizeno mimo jiné skrze zakladni ekonomické kategorie, jakymi jsou
naklady a vynosy.

Vycislenim pfimych i nepfimych naklad( (obvykle v podobé rezie)
pak firma mudze daleko pfesnéji odhadnout celkovou vySi nakladu
spojenych s pfipravou, realizaci i evaluaci vzdélavaci akce. Jeden

z moznych pfistupu kalkulace vzdélavaci akce znazorfiuje tabulka €. 1.

| 1. Fixni naklady | 3. Naklady spojené s realizaci

¥ Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnik(i a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 157.
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vzdélavaci akce

rezijni naklady (elektfina, teplo,
svétlo, najem, prostory...)

naklady na ucastnika/hod./den
naklady na zafizeni/hod./den
administrativni naklady atp.
ostatni

naklady na u€astnika/hod./den
(cestovné, stravovani,
ubytovani)

naklady na lektora/hod./den
naklady na technickou
podporu a pronajem zafizeni
naklady na pronajem prostor
naklady na ubytovani/den
dopravné, stravné

ostatni....

Fixni naklady celkem...

Naklady spojené s realizaci
vzdélavaci akce celkem...

2. Naklady spojené s analyzou potieb
a zpracovanim projektu

4. Naklady spojené s hodnocenim
vzdélavaci akce

odborna prace celkem hod.
(naklady/hod. prace)
vydaje na dopravu
spotfeba materialu
konzultace

ostatni...

odborna prace celkem hod.
(naklady/hod. prace)
vydaje na dopravu
spotfeba materialu
konzultace

ostatni...

Naklady na analyzu potieb a
zpracovani projektu celkem...

Naklady spojené s hodnocenim
vzdélavaci akce celkem...

Naklady na vzdélavaci akce celkem (1+2+3 +4) =

Tab. & 1: Pfiklad kalkulace vzdélavaci akce®

Jinou moznosti stanoveni nakladu je propoc¢et dvou hlavnich skupin

naklad( spojenych se vzdélavaci akci:®

1)

e naklady na lektory (ho
.
.
.
.
Naklady na ucastniky:

Naklady na vzdélavaci akci:

noraf, strava, ubytovani, doprava),

naklady na realiza¢ni tym a podporu (technik, sekretarka),
poplatky za vzdélavani jinym institucim,
najemné za prostory, techniku a zafizeni,

ostatni poplatky (parkovneé a;j.).

pfeprava do mista konani,

% Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikl a Fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 161.

% Srov.: Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazeru. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 1996, s. 156.
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e cestovné a stravné,
e ubytovani,
e mzdové naklady po dobu akce,

e aj.

Odhad nakladli na vzdélavaci akci vSak obvykle byva tou
jednodussi Casti prfedkalkulace. Druhou, mnohem obtiZznéjsi, je pak
odhad cistého prinosu vzdélavaci akce.

Odhadnout celkovy pfinos nebo navratnost investice do vzdélavaci

ukoll. Ne vzdy totiz musi byt ,nejlevnéjSi“ varianta tou, ktera pfinese
firmé nejvétsi uzitek. VétSina manazerl se v souCasné dobé proto
nerozhoduje pouze na zakladé kvantitativniho srovnani, ale bere do
uvahy i kvalitativni méfitka, ktera se stavaji sou€asti analyzy. Mezi tato
hlediska patfi napf. povést a image vzdélavatele, pfedchozi zkuSenosti,
nazor ucastnik( vzdélavaci akce, moznost operativné pfizpUsobit
vzdélavaci akci potfebam ucastnikl, ¢asové hledisko a dalSi. Koneéné
rozhodnuti pak obvykle zohledriuje veSkera tato hlediska dle priorit a
preferenci dané firmy.

Pfedkalkulace realizace vzdélavaci akce pro interni Ilektory
obchodni banky je uvedena v tabulce & 1, popis materidlniho a

technického zabezpec€eni obsahuje kapitola 4.10.

3.9 Profily lektora vzdélavaci akce

Lektofi a jejich zplsobilost realizovat vzdélavaci akce predstavuji
jeden z klicovych faktort ovliviiujici vyslednou ucinnost a efektivitu
vzdélavani.¥’ Jak uvadséji ve své publikaci Vodak s Kuchargikovou®

»=Uspéch vzdélavaci akce zavisi pfedevsim na lektorové schopnosti umét

8 Muzik, J.: Profesni vzdélavani dospélych. 1. vyd. Praha, ASPI Publishing
2000, s. 99.

8 Srov.: Vodak, J.; Kucharéikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnanci. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 102.
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podat pokud mozno prostfednictvim prozitku a spravnym zpusobem
dané skupiné ucastnika pozadované téma.”

Vybér ,spravného“ vzdélavatele ovSem neni jednoduchy, a to
jednak proto, Ze Casto musi vystupovat v celé fadé roli, jednak proto, ze
predstava o tom, jak by mél vypadat ,dobry* lektor, se &asto li§i.%°

Jakeé jsou tedy zakladni kvality ,,dobrého“ lektora? ,Plati, Ze dobry
lektor hodné posloucha, podporuje, povzbuzuje ucastniky v aktivitach,
poskytuje jim realnou zpétnou vazbu, je trpélivy a nebagatelizuje snahu
ucastnikl o uceni, pfipadé dovysvétleni nejasnosti. Poskytuje dostatek
Casu na pfemysleni a ujasfiovani, nedava pfilis snadné ani pfilis tézké
ukoly, snazi se podnécovat tvofivou a pozitivni atmosféru k uceni a
respektuje individualitu kazdého z ugastnik(.“®® Podrobnéji se kli¢ovym
kompetencim lektora vCetné funkci, které v ramci své cinnosti plini,
vénuje kapitola 3.1.2.

Vybér lektort vzdélavaci akce zahrnuje mimo jiné také rozhodnuti o
tom, zda vzdélavani budou zajistovat interni €i externi lektofi nebo zda
vzdélavaci akce bude realizovana ve spolupraci s externi poradenskou a
vzdélavaci firmou. VSechny tyto varianty maji své vyhody i nevyhody,
mezi duvody, pro¢ podniky vyuzivaji ke vzdélavani externi lektory Ci
vzdélavaci firmy, patii:®’

» je na né pohliZzeno jako na nestranné a nezavislé,

» jsou povazovani za divéryhodné, protoze jsou nezavisli,

» jejich Uu€ast maze zvyraznit problém a podpofit vétsi zapojeni
zucastnénych,
mohou mit vétsi pfistup k informacim v ramci firmy,
mohou byt pfimé&jSi, mohou vice zpochybriovat,

lidé jsou k nim otevienéjSi a véfi, ze maji davéru,

YV V V V

mohou otevfit komunikaci napfi€ firmou,

8 Srov.: Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Olomouc, VUP 2007,
s. 145,

0 Vodak, J.; Kuchar&ikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancl. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 103.

% Srov.: Buckley, R.; Caple, J.: Trénink a $koleni. 1. vyd. Brno, Computer Press
2004, s. 245.
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» mohou predstavovat nové myslenky a navrhnout nové
zkusSenosti,

» mohou nastavit spojeni do sité a nastaveni méfitek s jinymi
firmami,

» Casto existuje vétSi ohlas na doporuc€eni pfichazejici z vnéjsku aj.

Naproti tomu, volba internich lektorti ma také své vyhody:*?
» znaji organizacni strukturu a osoby,
» je jim znama kultura, jazyk a politika podniku,
» ziskani vstupl muze byt snazsi, protoze existuji pracovni vztahy,
» muze existovat sit kontaktd, ze které je mozné hledat informace

a podporu,

A\

mohou jiz mit vice informaci o problému,

A\

mohou pracovat nevtiravym zplsobem a maji moznost problém
pozorovat, protoze znaiji jeho plivod,

» mohou monitorovat zblizka dosazeny pokrok,

\4

maiji dobré misto pro podporu implementace vystupu,

» jsou v pozici, kdy zavadéji strategie pro vyhodnoceni projektu aj.

3.10 Navrh vyhodnoceni, evaluace vzdélavaci akce

Navrh vyhodnoceni vzdélavaci akce, evaluace, uzavira cely proces
projektovani vzdélavaci akce, ackoliv planovani hodnoceni je obvykle jiz
soucasti analyzy a identifikace vzdélavacich potifeb, na zakladé které
jsou pak stanoveny vzdélavaci cile. V tomto smyslu by se tedy dalo Fici,
Ze hlavnim smyslem vyhodnoceni vzdélavaci akce je posouzeni a
zjisténi toho, zda bylo stanovenych cild vzdélavani dosazeno a s jakym
efektem.® Obecné vsak existuji 4 hlavni divody pro evaluaci, pfitemz
v praxi se &asto kombinuji a prekryvaji:*

> udeni,

% Tamtéz, s. 244.
% Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikd a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 123.

46



» zdokonalovani,
> kontrolovani,

» oveéfrovani.

Hodnoceni vzdélavaci akce tedy pini celou fadu dalezitych funkci.
Slouzi predevsim k/ke:*

» zjisténi, zda vzdélavaci akce splnila o¢ekavané cile,

» identifikaci silnych a slabych stranek vzdélavaci akce,

» posouzeni nakladl a pfinost vzdélavaci akce a moznosti pro
zvySeni efektivity,

» posouzeni uZitku vzdélavaci akce pro jednotlivé ucCastniky a
jejich nadfizené,

» zvySeni motivace UCastnikll k dosazeni o¢ekavanych vykonu,

» posileni smyslu a hodnoty vzdélavani v podniku.

Hodnotit je mozné (nutné) v nékolika fazich vzdélavaci akce a to
pfed zahajenim vzdélavaci akce, v jejim pribéhu, bezprostfedné po
skon€eni vzdélavaci akce a dale s urCitym Casovym odstupem po
ukond&eni vzdélavaci akce, nejlépe vSak ve véech uvedenych fazich.%

RozliSujeme dvé zakladni formy/etapy hodnoceni:”’

» hodnoceni formativni (pribézné hodnoceni, realizované
v pribéhu vzdélavaci akce formou diskuse, testl, pozorovani
aj.),

» hodnoceni sumativni (zavére¢né, souhrnné hodnoceni, Uzce

souvisi s konkrétnimi pozadavky formou testl, pozorovani,

dotazniku aj.).

% Srov.: Prokopenko, J.; Kubr, M. a kol.: Vzdélavani a rozvoj manazeru. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 1996, s. 186.
% Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikd a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 181.
% Srov.: Vodak, J.; Kucharéikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnanci. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 120..
9 Srov.: Petty, G.: Moderni vyuéovani. 1. vyd. Praha, Portal 1996, s. 343.
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DalSi pfistup rozdéluje evaluaci na externi (je provadéna zvnéjsku,
kvalifikovanymi a nezainteresovanymi odborniky) a interni (provadi ji
sama firma, resp. jeji Clenové, ktefi danou vzdélavaci akci velmi dobfe
znaji a podileji se na ném), pficemz externi evaluace pfitom vychazi z
evaluace interni, navazuje na jeji vysledky.%®

Model, prfehledné zachycujici pfistupy k evaluaci vzdélavani

zachycuje nasledujici schéma:

1. 2. 3. 4.
PRED TRENINKEM  V PRUBEHU NA KONCI PO SKONCENI
NEBO NA JEHO TRENINKU TRENINKU TRENINKU
ZACATKU

SUMATIVNI EVALUACE

FORMATIVNI EVALUACE l

TRENINK/VYUKA PRACOVNI
:> INTERNI EVALUACE :; MiSTO |:>

EXTERNI EVALUACE

l. reakce V. navratnost
> investic
II. u€eni lll. chovani IV. vysledky

v

v

Obr. &. 7: Pristupy k evaluaci vzdélavani®

Pro vyhodnocovani vzdélavaci akce, jeho realizaci, se doporucuje
nasledujici postup:'®
a) stanoveni kriterii,

b) vybér vhodného modelu hodnoceni,

% Srov.: Dvorakova, M.: Uvod do evaluace vzdélavani dospélych, 1. vyd.
Olomouc, VUP 2004, s. 15

99 Tamtéz, s.

100 Vodak, J.; KucharCikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancl. 1. vyd.
Praha, Grada Publishing 2007, s. 121.
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c) vybér a aplikace konkrétnich metod hodnoceni.

Dodrzeni tohoto postupu pak do znacné miry zajisti validitu
(platnost) a reliabilitu (spolehlivost) hodnoceni." Mira validity vypovida
0 tom, zda jsme skute¢né meéfili to, co jsme chtéli a méli méfit a mira
reliability pak sleduje spolehlivost méfeni a pouzité metody, tj. zda pfi
opakovaném méfeni bude dosazeno stejného vysledku.

Na validitu Ize nahliZet ze &ty rliznych uhld pohledu:'%?

d) validita obsahova — rovnomérnost hodnoceni dle proporéni

struktury obsahu vzdélavaci akce a dullezitosti jednotlivych ¢asti,

e) validita ve vztahu kcilim - metody hodnoceni vystihuji

o¢ekavanou zménu formulovanou prostfednictvim cilu,

f) wvalidita srovnani — dosazené vysledky lze porovnat s jinymi

vysledky ve stejnych nebo podobnych skupinach,

g) validita odhadu — z vysledki hodnoceni Ize predvidat chovani

uCastnikl vzdélavaci akce po jejim skonceni na konkrétnim

pracovisti.

Jestlize vyjdeme ze skuteCnosti, ze kriteria pro vyhodnoceni
vzdélavaci akce byla stanovena jiz ve fazi analyzy vzdélavacich potfeb a
z nich vplyvajicich cild vzdélavaci akce (kompetence a jejich projevy),
muzeme se zaméfit na druhy a tfeti krok procesu hodnoceni, kterymi
jsou vybér a aplikace modelu a metod hodnoceni.

Jednim z moznych modelt pro vyhodnoceni ucinnosti vzdélavaci
akce je Kirkpatricktiv model."® Ten hodnoti vliv vzd&lavaci akce a

uc€eni na ucastnika ve Ctyfech zakladnich urovnich:

1) Reakce — libilo se to G&astnikam?'**

%" Srov.: Bartorikova, H.: Firemni vzdélavani. 1. vyd. Praha. Grada Publishing
2010, s. 193

192 Srov.: Brazdova, Z.: Hodnoceni ve vzdélavani dospélych. 1. vyd. Olomouc,
VUP 2000, s. 39.

1% Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikl a fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 183.
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Tato metoda hodnoceni byva nejcastéjsi, a to pfedevdim z toho
divodu, Zze se snadno provadi a umoznuje snadny sbér a
analyzu informaci. Obvykle se provadi na konci vzdélavaci akce
formou dotaznikd (z davodu zachovani vySSi miry objektivity Ize
doporudit jejich anonymnost) nebo ustni zpétné vazby ze strany
ucastnikl k obsahu, prostfedi, pouzitym metodam, lektorim a;.
Tato forma hodnoceni mlze pfinést uzite€né informace lektorovi,
pfipadné zastupci personalniho utvaru podniku, nicméné nikterak

nevypovida o mife transferu uceni do praxe.

2) Uéeni — naudili se to, co méli a co se otekavalo?'%
Mnozstvi poznatkl nebo dovednosti ziskanych v ramci
vzdélavaci akce, pfipadné zjisténi toho, kjakym zménam
v postojich Ucastniki doSlo, je druhym nej¢astéjSim druhem
hodnoceni. Obvykle se provadi formou znalostnich testu, Urover
zvladnuti dovednosti a zmény v postojich Ize ovéfit napf.

prostfednictvim hry roli nebo assessment center.

3) Chovani — pouzili to G&astnici v praxi?'®
Teprve tfeti aroven hodnoti miru transferu uceni do praxe
ucastnikl. Samotna spokojenost Ucastnika se vzdélavaci akci a
uspésné slozZeni testu €i sehrani hry roli totiz jesté nezaruuje, Zze
pracovnik néco z toho, co se naucil, opravdu pouzije ve vlastni
praxi — at’ uz tim ddvodem muze byt vlastni neochota ke zméné,
nevhodné navyky ¢i cokoliv jiného. Ke zhodnoceni této
skute€nosti Ize vyuzit nékolika zpisobu a metod. Jednou z nich
je pozorovani jednani a chovani pracovnika pfed a po skonceni
vzdélavaci akce vySkolenymi odborniky. Druhou mozZnosti je
pozadani o nazor a hodnoceni vedouciho daného pracovnika.

Dalsi moznosti je napf. pofizeni a analyza videozaznamu

'% Srov. Buckley, R.; Caple, J.: Trénink a $koleni. 1. vyd. Brno, Computer Press
2004, s. 188.

1% Tamtéz, s. 192.

1% Tamtéz, s. 199.
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zachycujici uplathovani definovanych dovednosti pracovnikem

Vv praxi aj.

Vysledky — do$lo ke zméné efektivity podniku?'%’

Hodnoceni posledni, ¢tvrté drovng, tedy vlivu vzdélavaci akce na
celofiremni ukazatele efektivity, byva zpravidla nejobtizné&jsi, a to
z ddvodu, Ze se jen tézko da zjistit, ,zda zmény ve vykonu firmy
byly zplisobeny pravé vzdélavanim.“'®® Dal§im problémem muze
byt skuteCnost, Ze ne vSechny ucinky vzdélavaci akce jde
kvantifikovat (napf. stmeleni tymu, zlepSeni vzajemné
komunikace a spoluprace aj.), navic mnohé z téchto ucinkl se
mohou projevit aZz po urcité dobé. Presto by bylo uzite¢né vytvorit
i pro tuto obtizné méfitelnou oblast nastroje, které by dokazaly

vycislit efektivitu vzdélavaci akce a urcit konkrétnéji vysi pfinosu

vzdélavani.

V tabulce €. 2 jsou pfehledné uvedeny jednotlivé arovné hodnoceni,

udaje, které maji byt shromazdény a metody sbéru dat.'®

Uroven | Udaje Metoda
Reakce | Nazory Dotazniky, rozhovory
Postoje Dotazniky
Uceni Znalost Objektivni testy
Subjektivni testy
Dovednosti | Simulace, hrani roli
Postoje Hrani roli, prehledy
Chovani | Vykon Nadfizeni, podfizeni, zakaznici aj. vyplni
hodnotici formulafe nebo se u€astni pohovoru
Vysledky | Tvrda data | Zaznamy z vyroby a prodeje sluzeb, finance,
lidské zdroje
Mékka data | Pfehledy a rozhovory

Tab. ¢. 2: Prehled urovni hodnoceni, potfebnych udaji a metod sbéru dat

7 Tamtéz, s. 206

108

Vodak, J.; KucharCikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancl. 1. vyd.

Praha, Grada Publishing 2007, s. 119.
199 Srov.: Belcourt, M.; Wright, P. C.: Vzdélavani pracovnikil a Fizeni pracovniho
vykonu. 1. vyd. Praha, Grada Publishing, 1998, s. 195.
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Navrh evaluace vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky
s vyuzitim Kirkpatrickova modelu uvadi kapitola 4.12.

Jinym, pomérné znamym modelem slouZicim k vyhodnoceni
vzdélavaci akce je Hamblinlv model, ktery sleduje vliv uceni na
uCastnika v 5ti urovnich — reakce, uceni, chovani, vykon organizacni
jednotky a vykon organizace jako celku.'"°

Plan vyhodnoceni ucinnosti vzdélavaci akce obvykle pocita také
s rozlozenim hodnoceni v ¢ase a stanovenim subjektd hodnoceni, tedy
téch, ktefi se budou hodnoceni ugastnit."" Pat¥i k nim napt.:

» UcCastnici vzdélavaci akce,
lektor/lektofi,
pfimi nadfizeni u€astnikd vzdélavaci akce,
vrcholovy management,

externi odbornici,

vV V V V VY

interni a externi zakaznici aj.

Navrh vyhodnoceni uc€innosti vzdélavaci akce pro interni lektory
obchodni banky s rozloZzenim hodnoceni v €ase a ruznymi subjekty

hodnoceni uvadi tabulka €. 8 v kapitole 4.12.

"% Srov.: Armstrong, M.: Rizeni lidskych zdroju. 10. vyd. Praha, Grada
Publishing 2007, s. 508.

" Srov.: Vodak, J.; Kuchargikova, A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancu.
1. vyd. Praha, Grada Publishing 2007, s. 115.
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4 Projekt vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Nasledujici &ast prace predstavuje praktickou aplikaci nékterych
vySe uvedenych teoretickych pfistupl a konceptd na konkrétni
vzdélavaci akci pro interni lektory obchodni banky, se zamfenim na
trénink prodejnich dovednosti klientskych pracovnikl na rychlé a

poradenské zoné obsluhy.

4.1 Analyza a identifikace vzdélavacich potieb pro interni lektory

obchodni banky

Jak bylo uvedeno vySe, vzdélavaci potfeby internich Ilektort
obchodni banky byly identifikovany na zakladé kompetencéniho pfistupu
(viz kapitola 2.4), kde vzdélavaci potfeby predstavuji kliCové
kompetence pro vykon a efektivni plnéni specifickych Ukoll na této
pracovni pozici.

Zaroven jde o proaktivni vzdélavaci potfeby (viz kapitola 3.1), jejichz
naplnénim obchodni banka sleduje rozvoj a zvySeni vykonu a efektivity
nejen internich lektor(, ale zprostfedkované i klientskych pracovnikd,
pobockove sité a tedy i celé banky.

Pfi tvorbé& kompetencniho modelu pro interni lektory obchodni
banky (viz tabulka €. 3) byly zakladem informace z jiz existujicich,
vSeobecnych kompetenénich modelt pro lektory/vzdélavatele a tyto
informace byly nasledné doplnény o specifické pozadavky na interni
lektory obchodni banky v souvislosti s pfipravovanym tréninkem
prodejnich dovednosti pro klientské pracovniky na rychlé a poradenské
zoné obsluhy.

Obecnymi charakteristikami  kompetentniho vzdélavatele se
podrobnéji zabyvam v kapitole 3.1.2.

Mezi zdroje, na zakladé kterych byl vSeobecny kompetencni model

lektori/vzdélavatell upraven a doplnén o specifika internich lektortd



obchodni banky, nalezi:

>

analyza strategickych cilt obchodni banky
(profesionalizace prodeje, maximalizace spokojenosti
klienta, zlepSeni obchodnich vysledk...),

analyza pracovni pozice a popisu pracovniho mista,
analyza vnitfnich metodickych pokynt a standardd
kvality,

analyza zaznamU vedoucich o vykonu internich lektord,
analyza zaznamu o hodnoceni internich lektor( jejich
nadfizenymi,

rozhovor s internimi lektory a jejich nadfizenymi,
workshop — ve spolupraci s externi vzdélavaci firmou
Fontes H,

pozorovani vybranych internich lektord pfi vedeni
tréninku a porovnani urovné jejich kompetenci s vySe

uvedenymi dokumenty.

Vzhledem k tomu, Ze rozhodujicim zdrojem informaci byla analyza

pracovni pozice a popisu pracovniho mista, uvadim strucny vycet

¢innosti interniho lektora obchodni banky:

>

A\

YV V V V

112

spolupodili se na planovani, provadéni a vyhodnocovani
tréninkovych aktivit a workshopl v ramci banky,
pfipravuje podklady a prezentace pro workshopy,
tréninky, pfipravuje a vytvari materialy pro ucastniky,
provadi ,training on the job®,

poskytuje individualni kou€ink vybranym zaméstnancim,
poskytuje zpétnou vazbu k vykonu,

spolupracuje s manazery pobo¢ek na osobnim a
profesnim rozvoji klientskych pracovnikd,

spolupracuje v  oblasti  globalnich  vzdélavacich

(rozvojovych) projektl banky,

112

Interni materialy nejmenované obchodni banky.



» UCastni se porad regionalnich manazeri, provadi

reporting.

4.1.1 Kompetenéni model pro interni lektory

Vysledny kompetencni model (model kliCovych kompetenci) pro
interni lektory obchodni banky, vychazejici ze vSeobecného
kompetenéniho modelu pro lektory/vzdélavatele, doplnény o specifické
pozadavky na interni lektory obchodni banky v souladu s pfipravovanym
tréninkem prodejnich dovednosti klientskych pracovnikl na rychlé a

poradenské zéné obsluhy, vypada nasledovné (tabulka &. 3):'"

8 |3 KOMPETENCNI MODEL
s o c pro interni lektory
5 2 | & obchodni banky
° E | £
2 |F
Projevy kompetence
e ma informace o trénovanych kompetencich v ramci tréninku
prodejnich dovednosti pro klientské pracovniky banky
= e  zna jednotlivé faze obchodniho jednani a jednotlivé prodejni
§ metody a techniky
P . zna zakladni produkty banky a jejich mozné kombinace, jejich
N varianty, vzajemné souvislosti a vazby mezi nimi
. vi, kdo co v ramci pobocky déla, kdo za co odpovida a jak na sebe
jednotlivé €innosti a procesy navazuji
__ . profesionalné vede prodejni rozhovor s klientem
= '"§ "g e umi zvolit vhodny produkt s ohledem na prodejni situaci a klienta
g‘ = ic . dokaze analyzovat informace o klientech a nachazet prilezitosti pro
g9 9 kfizovy prodej a motivovat pro néj klienta
o S 8 e odborné zodpovida dotazy klientl a poskytuje potfebnou radu i
doporuceni
e  dava najevo prozakaznickou orientaci
e  aktivné vyhledava kontakty na potencialni klienty
-°°—’. e  projevuje snahu o ,komplexni feSeni finanéni situace klienta a jeho
‘g’ blizkych
o e dava najevo vstficnost a ochotu pfi prodeji novych produkt
e  zajima se o vzajemné vazby a souvislosti mezi produkty
e ma radost z kontaktu s lidmi
" Tamtéz.
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v

Klico

kompetence

Typ projevu

KOMPETENCNIi MODEL
pro interni lektory
obchodni banky

Projevy kompetence

Trenérské dovednosti

Znalosti

ma znalosti v oblasti trenérskych dovednosti

vi, jaké jsou kliCové kompetence profesionalniho lektora

vi, jak planovat, realizovat a vyhodnocovat vzdélavaci akci

ma informace o tvorbé scénare tréninku

ma predstavu o didaktickych metodach a technikach

vi, jak efektivné pouzivat didaktické prostfedky a pomucky
zna moznosti zvySovani efektivity tréninku

zna specifika u¢eni dospélych

ma predstavu o jednotlivych stylech u€eni a jejich moznostech
vi, jak trénink pfizpusobit potfebam jednotlivych ucebnich stylt
vi, jak docilit transferu teoretickych poznatk( do praxe u€astniku
ma znalosti o tom, jak Gc¢inné reagovat v rznych uéebnich
situacich

Dovednosti

dokaze naplanovat vycvikovou jednotku, jeji cile a rozhodnout o
metodach, jez pro dosazeni cila vycviku zvoli

dokaze trénink efektivné vést a pruzné prizptsobovat potfebam,
skladbé ucastnikl a urovni jejich kompetenci

dokaze prakticky predvést provedeni modult tréninku prodejnich
dovednosti pro klientské pracovniky

efektivné pouziva rizné metody a techniky trenérské prace

k rozvoji €i zvySeni kompetenci klientskych pracovnikd v oblasti
prodejnich dovednosti

umi volit vhodné prostredky pro transfer nabytych poznatkd do
praxe

vhodné pouziva prostiedky didaktické techniky a didaktické
pomucky

umi podporovat proces uceni u klientskych pracovniku

dokaze prizpusobit svoji praci s tucastniky specifikim uceni

v dospélém véku a motivovat je k osvojovani znalosti a jejich
aplikaci v praxi

dokaze vhodné reagovat na jednotlivé styly u¢eni a pouzivat pro né
efektivni zplsoby prace

v tréninku vychazi ze zkuSenosti U¢astniku a pracuje s nimi

Postoje

podporuje rozvoj a pfebirani vlastni odpovédnosti za vykon u
jednotlivych ucastniki

v krizovych situacich v tréninku postupuje klidné, taktné a hleda
konstruktivni zplsob feSeni vzniklé situace

projevuje pozitivni pfistup a vystupuje jako profesional
Ucastnikim projevuje Uctu a partnersky pfistup, je empaticky, dava
najevo zajem o Ucastniky a jejich potieby

vyhledava prileZitosti pro trénink a uplatnéni trenérskych
dovednosti, cti zadsady lektorské etiky

podporuje efektivni formy uceni se z vlastni zkuSenosti

usiluje o dalSi rozvoj a sebevzdélavani
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Klicov
kompetence
Typ projevu

KOMPETENCNIi MODEL
pro interni lektory
obchodni banky

Projevy kompetenci

Znalosti

ma znalosti v oblasti kou¢ovani

zna zakladni principy a pravidla koucovani

chape rozdil kou€ovani a jinych metod vedeni

vi, jak rozvijet jednotlivé kompetence formou kou€ovani
vi, jak pouzivat otazky pfi vedeni kou€ovaciho rozhovoru
ma prehled o feSeni specifickych situaci v kou€ovani

vi, jak poskytovat konstruktivni zpétnou vazbu

¢ovani

Kou
Dovednosti

ovlada zakladni moderacni techniky a schopnost poskytovat
UBastniklim konstruktivni zpétnou vazbu

pfi koucovani dokaze navodit pfatelskou a tvarci atmosféru

umi pfipravit a efektivné vést kou€ovaci rozhovor

pouziva vhodné typy otazek

nenasilné vede koucovaného ke zvySovani vlastni odpovédnosti a
pfipravenosti na vykon

poskytuje u€innou pomoc a podporu pfi osvojovani znalosti a
dovednosti

Postoje

je rad v kontaktu s lidmi

pfi kouGovani dava najevo zajem o osobni rozvoj jednotlivce i
celkové vysledky pobocky

dava najevo pozitivni pFistup a viru v moznosti jednotlivce
projevuje zajem o fe$eni problému jednotlivel i pobocek
aktivné hleda moznosti jejich feSeni a pomoci efektivnich metod
prace pomaha s jejich aplikaci do praxe

je motivovany, spolehlivy, odpovédny

sebevzdélava se a pecuje o vlastni rozvoj

vita nové podnéty a moznosti vlastni prace

preferuje dialog

Znalosti

ma znalosti z oblasti prezentace, presvédcivosti a argumentace

vi, jak zvySit pfesvédcivost vlastniho projevu

vi, jak efektivné pouzivat vizualni pomucky a prezenta¢ni materialy
vi, jak zaujmout a vzbudit zajem

Prezentaéni
dovednosti
Dovednosti

pfi prezentovani trénovanych skute¢nosti plsobi presvédcive
dokéaze volit a pouzivat vhodné argumenty

komunikuje oteviené€, nepouziva negativni podnéty

hovofi srozumitelng, je vécny a zaméfuje se na podstatu
dokaze efektivné pracovat s prezentacnimi materialy a pouzivat
vhodné pomucky ke zvySeni presvédcivosti

v tréninku projevuje nadSeni a entuziasmus

je

véri tomu, co Fika, je presvédéeny o vyhodach a uzitku produkta
pro klienta

vyhledava prilezitosti k prezentovani

namitku vnima jako pfilezitost, ne jako ,problém*

;.,3 Posto

: Kompetencni model pro interni lektory obchodni banky
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Pro jednotlivé kompetence jsou vramci kompetenéniho modelu
definovany rovnéz jejich projevy, a to v oblasti znalosti, dovednosti a
postoji. Vymezeni téchto projevi umozfiuje snadnéjSi ,méfeni“ a
definovani stavaijici i optimalni urovné kompetenci a tim také snadnégjsi
definovani vzdélavacich potfeb, zejména u kompetenci, které |ze

obtizné kvantifikovat, jako napf. prodejni, prezentaéni dovednosti aj.

4.2 Cile vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

V souladu s pozadavky na formulaci vzdélavacich cild (viz kapitola
3.2), definujeme cile vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky
se zameérfenim na trénink prodejnich dovednosti klientskych pracovnikl

na rychlé a poradenské zoné obsluhy takto:

Po skonéeni vzdélavaci akce:

» budou mit dCastnici zakladni znalosti nezbytné pro uspésné
planovani, realizaci a vyhodnoceni tréninku prodejnich
dovednosti pro klientské pracovniky na rychlé a poradenské
zoné obsluhy; konkrétné se jedna o znalosti tykajici se kliCovych
kompetenci uvedenych v kompetenénim modelu pro interni
lektory obchodni banky (viz tabulka €. 3).

Uvadim strucny vycet kliCovych kompetenci:
e prodejni dovednosti,

e trenérské dovednosti,

e prezentacni dovednosti,

e koudovani,

» budou uc&astnici schopni uplatiovat dovednosti pro jednotlivé
klicové kompetence uvedené v kompetenénim modelu pro interni
lektory obchodni banky (viz tabulka €. 3),

» budou Uuc€astnici motivovani k zaujimani vhodnych postojl

definovanych v kompetenénim modelu pro interni lektory
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obchodni banky (viz tabulka €. 3) a tyto postoje budou ochotni v

praxi uplathovat.

Konkrétni formulace cilt vzdélavaci akce pro znalosti, dovednosti a
postoje v ramci jednotlivych kliCovych kompetenci pak koresponduji s
projevy téchto kompetenci, uvedenymi v kompetenénim modelu pro
interni lektory obchodni banky (viz tabulka ¢. 3).

Funkénost stanovenych cili vzdélavaci akce je dana jejich
komplexnosti (jedna se o cile ve vSech oblastech - znalosti, dovednosti
i postoju), konzistentnosti (dosazeni cili v jednotlivych oblastech i
uvnitf nich na sebe vzajemné navazuje a zavisi na sobé),
kontrolovatelnosti (méfitkem jsou pozorovatelné projevy kompetenci
pro jednotlivé oblasti) a pfimérenosti (cile odpovidaji pozadavkim a
moznostem Ucastnikl — viz kapitola 4.3 Analyza a identifikace
vzdélavacich potfeb pro interni lektory obchodni banky).

Uplatnénim kriteria kontrolovatelnosti bude mozné zaroven sledovat
a hodnotit Uroven dosazeni uvedenych cild pomoci stanovenych kritérii,
kterymi jsou konkrétni, pozorovatelné projevy kli€ovych kompetenci.
Tyto budou sledovany a vyhodnocovany v pribéhu realizace vzdélavaci
akce a dale na ni navazujicim development centre. Uroven zvladnuti
znalostnich cili bude ovéfena zavérecnym testem na konci vzdélavaci

akce.

4.3 Ucastnici vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Vzdélavaci akce se bude ucastnit 15 internich lektord obchodni
banky, ktefi se budou podilet na planované pfipravé a realizaci tréninku
prodejnich dovednosti pro klientské pracovniky na rychlé a poradenské
zony obsluhy.

Hlavni naplni prace ucastniku je v rizné mife zastoupeni planovani,
realizace a vyhodnocovani tréninkovych aktivit a workshopl v ramci

obchodni banky, pfiprava podkladd a prezentaci pro workshopy a
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tréninky, pfiprava studijnich material( pro ucastniky vzdélavacich akci,
individualni kou€ovani a poskytovani zpétné vazby, pomoc pfi osobnim
a profesnim rozvoji pracovnikd banky aj. Podrobnéji je analyza pracovni
pozice a popisu pracovniho mista interniho lektora obchodni banky

rozvedena v kapitole 4.1.

Jedna se o lektory s rliznou mirou teoretickych znalosti i praktickych
zkuSenosti v oblasti trenérské prace a sni souvisejicimi Cinnostmi
(sestaveni tréninkové jednotky, volba didaktickych metod a technik
trenérské prace, kou€ovani, prezentace aj.), nicméné predpoklada se
alespon minimalni uroven znalosti a zkusenosti v této oblasti ziskané
samostudiem a pracovni praxi. Také co se tyka jinych dulezitych
skuteCnosti (vék, pohlavi, vstupni mira kompetenci, motivace k u€eni),

Ize pfedpokladat vétsi i mensi rozdily mezi u€astniky.

Absolventem vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky
bude lektor, ktery v souladu s cili vzdélavaci akce (viz kapitola 4.2) a
kompetenénim modelem pro interni lektory obchodni banky (viz tabulka
¢. 3) bude mit v oblasti kliCovych kompetenci potfebné znalosti, bude
schopen uplathovat pozadované dovednosti a bude motivovan
k zaujimani vhodnych postoju. Tzn. vjeho jednani a chovani bude
mozné pozorovat konkrétni projevy téchto kompetenci definované
v ramci kompetencniho modelu pro interni lektory obchodni banky (viz
tabulka €. 3).

4.4 Inventar disciplin vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Vyjdeme-li ze zakladnich strategickych cild obchodni banky (viz
kapitola 4.1), cild vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky se
zaméfenim na trénink prodejnich dovednosti klientskych pracovnikld na
rychlé a poradenské z6né obsluhy (viz kapitola 4.2) a profilu absolventa

vzdélavaci akce (viz kapitola 4.3), bude inventar disciplin
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(viz kapitola 3.4.1) zahrnovat nasledujici oblasti vzdélavani:
» prodejni dovednosti,
» trenérské dovednosti,
» prezentacni dovednosti,
>

koudovani.

4.5 Ucebni plan vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Obsah vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky byl
uspofadan do wucebniho planu prostfednictvim tzv. modulového
(blokového) fazeni (viz kapitola 3.4.2). Nazvy jednotlivych modull a
jejich ¢asové dotace zahrnuje tabulka €. 4 (viz nize).

Pfedpoklada se, Ze kazdy modul bude v zavéru pisemné
vyhodnocen jeho uCastniky na predtisténém formulafi a tato hodnoceni
budou poskytnuta zastupci personalniho utvaru obchodni banky.
Soucasti zpétné vazby bude i zavérecné pisemné vyhodnoceni kazdého
modulu ze strany lektora, které kromé vlastnich postfehd a informaci o
dosazené urovni dovednostnich cild a cild v oblasti postoju ze strany
uCastnik( bude zahrnovat i navrhy a doporuceni pro personalni utvar
obchodni banky. Uroven zvladnuti znalostnich cili G&astniki celé
vzdélavaci akce pak bude vyhodnocena prostiednictvim zavéreéného

testu na konci posledniho modulu.

Vzdélavaci Nazev vzdélavaciho modulu Casova
modul (bloku) dotace

1. Prodejni dovednosti 6 dnu

2. Trenérské dovednosti 2 dny

3. Prezentacni dovednosti 2 dny

4. Prakticka ¢ast vycviku 5 dnu

6. Koucovani 2 dny

Tab. €. 4: Plan vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky




4.6 Osnovy vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Konkrétni uCebni osnovy vzdélavaci akce (viz kapitola 3.4.3) pro
interni lektory obchodni banky sestavajici z jednotlivych modult a témat
uvadi tabulka €. 5. Podrobné rozpracovani prvniho z moduld, prodejnich
dovednosti, je soudasti mé bakalarské prace,’ proto se v dal$im textu
budu detailné&ji vénovat pouze uéebnim osnovam pro zbyvajici 4 moduly.

Soucasti ulebnich osnov vzdélavaci akce pro interni lektory
obchodni banky je i ramcové uréeni vzdélavacich metod a technik, o
nichz bude podrobnéji pojednano v nasledujici kapitole. Jedna se
zejména o aktivni trenérské metody a techniky - moderace, skupino-
va prace, brainstorming, brainwriting, pfipadové studie, hra roli,
videotrénink, zpétna vazba aj.""®

Cilem téchto metod a technik trenérské prace je zaijistit maximalni
transfer uceni (viz kapitola 3.3.1) a tedy poskytnout u€astnikim dostatek
prostoru pro:

» spojovani znalostnich informaci s osobnimi prozitky a zkuSenostmi,

» procvi¢eni na konkrétnich realnych (nebo simulovanych) pfipadech,

» spojovani svych dosavadnich znalosti a dovednosti s nové
ziskanymi a védomé dotvareni svych dovednostnich struktur,

» zpétnou vazbu od trenérd i ostatnich ucastnikl vzdélavaci akce,

» motivaci uplatfiovat nové ziskané znalosti a dovednosti v praxi.

Poznamka:
Casové Udaje uvadéné u jednotlivych témat vzdélavacich moduld
jsou pouze orientacni, v praxi se mohou liSit v zavislosti na rychlosti

prace ucastnikd, intenzité diskuse, rozsahu zpétné vazby a;.

"% Srov. Pavlasova, . Projektovani vzdélavaci akce pro klientské pracovniky
obchodnich bank. Zavére¢na bakalarska prace. UP Olomouc 2008, s. 44

"3 |Interni materidly Fontes H, spol. sr. o.
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Modul 2: Trenérské dovednosti

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

1. den

60

Uvod
organizacni moment, program, vstupni moderace, icebreaker

60

Zakladni specifika uc¢eni v dospélém véku
> vyznam motivace v uc¢eni, Kolbdv cyklus
» metody a formy uceni dospélych

vyklad, brainstorming, skupinova, prace, diskuse

60

Specifika cilovych skupin vycviku
> kdo jsou u€astnici naSich vycviki/tréninkd, jaké maji potfeby
a s jakymi vstupnimi navyky budou pfichazet?
» co je pro U€astniky charakteristické v jejich pfistupech a
s jakymi pfekazkami v jejich postoji k vycviku/tréninku
muzeme pocitat?
» co dokazeme vyuzit v na$ prospéch a jak vycvik/trénink
ucinime atraktivnim
moderace, vyklad, skupinova prace

60

Definovani cilt vycviku
» identifikace specifickych vycvikovych/tréninkovych potieb
» definovani cil( vycviku/tréninku véetné charakteristiky cilové
dovednosti a podminek, ve kterych jich ma byt dosahovéano
vyklad, diskuse, skupinova prace, cviceni - pracovni list

80

Prace s flipchartem
» vyhody a nevyhody
» Uprava pisemnych materiald na FC
> priklady vyuziti
vyklad spojeny s projekci, praktické cvieni, videotrénink, diskuse

60

Uvod vycviku
» nebezpedi skryvajici se v ivodu vycviku
» techniky vytvoreni pfiznivé atmosféry, pfebirani kontroly nad
skupinou
» icebreakery a jejich funkce
» centrace — formy a vyznam
vyklad, brainstorming, cviéeni — pracovni list, skupinova prace

100

Skupinova prace

» zasady pripravy skupinové prace

» kdy skupinovou praci vyuzit

» nacvik pfipravy a provedeni skupinové prace

» skupinova dynamika a jeji vyuziti v ramci vycviku/tréninku
vyklad, skupinové prace, videotrénink, diskuse

150

Pfipadova studie
» zasady pfipravy pfipadove studie
» kdy pfipadovou studii vyuZit
» nacvik sestaveni, organizacni pfipravy a provedeni
pfipadové studie
vyklad, brainstorming, cvi¢eni — pracovni list, diskuse
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Modul 2: Trenérské dovednosti

Cas Osnova
(min.) (téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)
2. den
120 | Hra roli
» z&sady pfipravy hry roli
» kdy hry roli vyuZit
» vyuZiti videotréninku jako zpétné vazby
» nacvik pfipravy a provedeni hry roli, nacvik podavani zpétné
vazby
hra roli, videotrénink, skupinova prace, diskuse
60 Planovani vycvikové jednotky
» co je to vycvikova/tréninkova jednotka
» Casovy plan vycvikové jednotky
» mozna struktura vycvikové jednotky
moderace, vyklad, skupinova prace, diskuse
30 Hygienické faktory vycviku/tréninku
» co je tfeba zohlednit pfi zajisténi dobrych podminek pro
vycvik
» ,dobré rady” pro interni trenéry
Brainwriting, skupinova prace, diskuse, vyklad
60 Technické prostredky a jejich vyuziti pfi vycviku/tréninku
» prehled technickych prostredki
» jejich uplatnéni pfi vycviku/tréninku, vyhody a nevyhody
jednotlivych prostredki
vyklad, diskuse, praktické cviceni, videotrénink, zpétna vazba
30 Transfer uc¢eni
» vyznam pojmu
» prostfedky zajistujici dobry transfer u€eni do praxe
vyklad, praktické cviceni, skupinova prace
50 Zpétna vazby z vycviku/tréninku
» zpétna vazba pro trenéra
» zpétna vazba ucastnikim
» zpétna vazba organizatordm
skupinova prace, vyklad, diskuse
30 Zavér modulu, vyhodnoceni, zpétna vazba
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Modul 3: Prezentac¢ni dovednosti

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

1. den

60

Uvod
organizacni moment, zpétna vazba a reflexe vyuziti druhého modulu
v praxi ucastnikl, moderace, icebraker

120

Improvizovana prezentace
» prezentace vybrané ¢asti vycviku, zdznam na video
» prehrani, struéna zpétna vazba
» odvozeni zakladnich osobnich i skupinovych cilt pro
vycvikovy/tréninkovy modul
praktické cvic¢eni, videotrénink, zpétna vazba, skupinova prace,
vyklad, diskuse

45

Zakladni prvky podilejici se na uspésné prezentaci jako soucasti
prace interniho lektora

» uméni efektivné komunikovat

» interaktivita

» uméni zaujmout

» stfidani metod a forem prace s posluchagi
vklad, moderace, skupinova prace, diskuse

60

Grafické a vizualni zasady pfipravy prezentace
» zasady vyuziti rliznych moznosti pfi pfipravé prezentace na
prisvitky a prezentace v MS Power Point
» vyuziti béznych pomucek (tabule, flip chart)
vyklad, praktické cviceni, videotrénink, zpétna vazba, diskuse

60

Zaklady rétoriky
» zd&kladni fe€nické figury a jejich vyuziti
» neverbalni komunikace
» struktura projevu
» zvladani hlasu, hlasova rozcvicka
pripadova studie, prakticky ndcvik, analyza a rozbor

100

Priprava prezentace (praktického provedeni)
vycvikové/tréninkové jednotky
» pfiprava obsahové naplné (v souladu s vycvikovymi moduly,
které budou sami UCastnici zajiStovat)
» formulovani cil(l ur€ené ¢asti vycviku/tréninku
» definovani obsahu vycvikového/tréninkového modulu
» vizualizace, zvySeni presvédcivosti prezentace, pomucky
(vytvoreni vlastnich, pouziti pomucek banky AZ)
» priklady vyuZiti
vyklad, praktické cviceni, videotrénink, zpétna vazba, diskuse
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Modul 3: Prezentac¢ni dovednosti

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

2. den

60

Videotrénink

videotrénink jako tréninkova jednotka

vyuziti pfedem nahraného zaznamu

zasady tvorby aktualnich zaznam

zarazeni videotréninku do vycviku/tréninku

jak reagovat na odmitnuti hrat hru roli

poskytovani zpétné vazby pfi videotréninku

vyklad, moderace, skupinova prace, praktickeé cvi¢eni, diskuse

VVVVYVYY

260

Prezentace — predvedeni vysledki skupinové pripravy
vycvikového/tréninkového modulu

» praktické prezentace na zvoleném tématu

» nahravka na video, pozorovani, zpétna vazba

hra roli, videotrénink, cviceni, zpéetna vazba pri videozaznamu

60

Prakticka analyza tréninkovych potieb
» vyuziti zpétné vazby k vytvoreni analyzy tréninkovych potfeb
dané skupiny ucastniki
» formulace vysledk( analyzy tréninkovych potieb
» individualni akéni plan
brainwriting, vyklad, skupinova prace, diskuse

60

Zavér modulu, vyhodnoceni, zpétna vazba
» zadani skupinovych tkold pro dalSi fazi tréninku
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Modul 4: Prakticka €ast vycviku I.

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

1. den

30

Uvod
organizacni moment, zpétna vazba k 3. modulu

60

Uvod seminére
» praktické provedeni zahajeni tréninku
» nacvik centrace a ivodni moderace
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

90

Image a kvalita v obchodni bance AZ
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podklad(l a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

120

Zaklady marketingu pro klientského pracovnika na rychlé a
poradenské zéné obsluhy

» praktické provedeni tréninkového modulu

» oponentura pisemnych podkladl a pouzitych metod

» zpétna vazba pro trenéry

» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

90

Zaklady komunikace
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladu a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

2. den

120

Pfiprava na jednani
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podklad( a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

120

Komunikace v telefonnim styku
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladl a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

150

Navazani kontaktu s klientem
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladu a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

60

Zavér 1. ¢asti modulu, vyhodnoceni, zpétna vazba
» praktické provedeni gkonceni tréninku
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu




Modul 4: Prakticka €ast vycviku Il

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

1. den

30

Uvod
organizacni moment, navazani a zpétna vazba k pfedchozimu
vycviku, provedené korektury v masters

180

Zjisténi potreb klienta
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podklad( a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

150

Argumenty v obchodnim jednani
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladd a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

180

Techniky uspésné prezentace produktu
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladl a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

2. den

120

Reseni obtiznych situaci
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podklad( a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

180

Namitky v obchodnim jednani
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podklad( a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse

150

Uzaviraci techniky
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladd a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu
moderace, prakticky nacvik, diskuse
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Modul 4: Prakticka ¢ast vycviku Il

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

3. den

150

Poprodejni ¢innost v podminkach klientskych pracovnikt
» praktické provedeni tréninkového modulu
» oponentura pisemnych podkladl a pouzitych metod
» zpétna vazba pro trenéry
» korekce metodického postupu

moderace, prakticky nacvik, diskuse

120

Dokonceni scénare vycviku prodejnich dovednosti KPl a KPII

120

Uprava a dokonéeni uéebnich pomticek pro vycvik prodejnich
dovednosti KPI a KPII

60

Kompletace a dokonc¢eni masters pro vycvik prodejnich
dovednosti KPI a KPII

30

Zavér modulu, vyhodnoceni, zpétna vazba
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Modul 5: Kouc¢ovani

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

1. den

30

Uvod
organizacni moment, program, vstupni moderace, icebreaker

60

Moznosti kouc¢ovani pFi zlepSovani prodejnich dovednosti
klientskych pracovniku a role internich lektord v tomto procesu
» podstata a princip kou¢ovani
» moznosti a podminky koucovani
> role interniho lektora jako kouce
» metody a formy uceni dospélych
vyklad, brainstorming, skupinova, prace, diskuse

60

Styly vedeni a misto kouc¢ovani v nich

» metody vedeni versus kou€ovani

» styly vedeni a misto kou€ovani v nich
moderace, vyklad, skupinova prace

90

Stanovovani cilti programu koucovani, definovani dovednosti
» definovani cilt kou€ovani v€etné podminek, ve kterych jich
ma byt dosahovano
» vazba na tvorbu akéniho planu
vyklad, diskuse, skupinova prace, cviceni - pracovni list

75

Metoda GROW a ADAPT a jeji vyuzZiti pro program koucovani
vyhody a nevyhody

» podstata metody GROW a ADAPT

» charakteristika jednotlivych oblasti kou¢ovani
vyklad, praktické cviéeni, skupinova prace, diskuse

60

Vytvareni podminek pro uspésné dodrzeni harmonogramu a
splnéni cilu programu koucovani

» zdaklady time managementu

» systematizace prace kouce
vyklad, brainstorming, diskuse

90

Kladeni otazek — zakladni dovednosti kouce

> typy otazek

» moznosti vyuziti otdzek v kou€ovacim rozhovoru
moderace, skupinova prace, diskuse

30

Skupinova diskuse k ziskanym poznatkum, doprecizovani
programu pro 2. den
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Modul 5: Koucéovani

Cas
(min.)

Osnova
(téma, specifikace obsahu, vzdélavaci metody a techniky)

2. den

60

Poskytovani zpétné vazby
» zasady, principy konstruktivniho poskytovani zpétné vazby
vyklad, skupinova prace, diskuse

60

Poskytovani konkrétnich instrukci a vytvareni vhodnych situaci
pro koucovani

» moznosti a podminky koucovaciho rozhovoru
brainstorming, diskuse, moderace

90

Pripadové studie kouc¢ovani
pripadova studie, videotrénink, zpétna vazba, diskuse

60

Formalizace vystupu programu koucovani, planovani dalSich
kroki osobniho ristu

» tvorba akéniho planu

» nalezitosti dohody s kou€ovanym

» moznosti dalSiho rozvoje
vyklad, moderace, skupinova prace, diskuse

90

Zavérecny test

30

Zavér modulu, vyhodnoceni, zpétna vazba

Tab. C.

5: Osnovy vzdélavaci akce pro interni lektory banky

Pfiklad u€ebniho materialu tykajici se druhého modulu vzdélavaci

akce pro interni lektory obchodni banky obsahuje Pfiloha 2. Podrobnéji

bude o u€ebnich materialech pojednano dale.

4.7 Vzdélavaci formy, metody a techniky uplatiiované v ramci

vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky

Volba forem, metod a technik vzdélavani u vzdélavaci akce pro

interni lektory obchodni banky vychazi z nasledujicich skute¢nosti:

>

cile vzdélavaci akce pocitaji nejen se ziskanim znalosti, ale i
osvojenim praktickych dovednosti a postoji, tzn., vzdélavani
zahrnuje vSechny &tyfi faze Kolbova u€ebniho cyklu,

obsah vzdélavaci akce predpoklada pfimy kontakt lektora
s Ucastniky,

jedna se o 15ti ¢lennou skupinu ucéastnikd,
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» vzdélavani se bude realizovat mimo pracovisté, v prostorach
Skoliciho stfediska obchodni banky,
» jedna se o celkem 17 vzdélavacich dnd,

» pfedpoklada se zajisténi kvalitnimi externimi lektory.

Na zakladé vySe uvedenych skuteénosti bylo stanoveno, ze
vzdélavani internich lektord obchodni banky bude probihat formou
pfimé vyuky (viz kapitola 3.5), tzv. tréninku ,3itého na miru®, a to ve
spolupraci s externi poradenskou a vzdélavaci firmou Fontes H, spol.
s r. 0. Pfedpoklada se, Ze v prubéhu vzdélavaci akce budou vyuzivany
zejména vzdélavaci metody a techniky podporujici tzv.
participativni pfistup.'® Tento pFistup podporuje aktivitu, spontannost
a tvofivost v procesu uceni a vytvaFi vysoce motivaéni prostfedi. Klade
dlraz na aktivni ziskavani a osvojovani dovednosti prostfednictvim tzv.
zazitkového uéeni. Vyuziva zejména:

» vyklad spojeny s diskusi (pfinasi nové poznatky, obohacuje o
zkuSenosti, opakuje nékteré drfivéjSi poznatky, systemizuje,
sumarizuje, analyzuje),

» brainstorming, brainwriting (podporuje vzajemnou vyménu
poznatkl a zkuSenosti, aktivni Ucast na hledani feseni, rozviji
tvurci a komunikacni dovednosti),

» prace ve skupinach (posiluje aktivni uCast a odpovédnost za
tymové vysledky, rozviji komunikaci, prezenta¢ni dovednosti,
pfinasi vyménu zkusenosti, vyznamné ovliviiuje motivaci),

» koucCovani, moderace (podporuje aplikaci ziskanych znalosti do
praxe Ucastniku, rozviji dovednosti; slouzi jako specificka forma
zpétné vazby a posilovani samostatnosti a odpovédnosti za
vlastni ¢innost a chovani; prostfedek rozvoje osobniho
potencialu),

» metaplan (posiluje aktivni ucast na tymovém feSeni, podporuje

komunikaci, motivaci a osobni odpovédnost za vysledné feseni),

"1 |Interni materidly Fontes H, spol. sr. o.
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» multivoting (podporuje zapojeni u€astnikl do rozhodovaciho
procesu, posiluje motivaci).

» prakticka cvi€eni (podporuje proces uceni prostfednictvim
napomahani aplikace ziskavanych poznatki do praxe
ucastnik),

» pripadoveé studie - pfiklad viz PFiloha 3 (rozviji tvarci schopnosti,
argumentacni dovednosti, motivuje k vykonu, posiluje tymovou
spolupraci, rozviji analytické a syntetické dovednosti),

» test(y) (poskytuji uc€astnikim zpétnou vazbu o sledovanych
skuteCnostech a ukazuji jim prostor pro dalSi zdokonaleni),

» hry roli (podporuji osvojovani pozadovanych dovednosti a jejich
transfer do praxe prostfednictvim uceni se zkuSenosti; rozvijeji
komunikacni dovednosti, emocionalni prozitky, motivaci; slouzi
jako trénink sebekontroly a posileni motivace; vyuzivaji propojeni
teorie s praxi),

» videotrénink (podporuje uéeni se prostfednictvim zkuSenosti,
poskytuje uc€astnikim zpétnou vazbu k vlastnimu jednani a
chovani a zpUsobu FeSeni v modelové situaci),

» zpétnou vazbu (poskytuje sebereflexi a v soucinnosti s trenérem

je zdrojem zdokonalovani a dalSiho rozvoje).

Konkrétni zastoupeni vzdélavacich metod a technik v ramci
jednotlivych moduld a témat pak zahrnuji osnovy vzdélavaci akce — viz

vyse, tabulka €. 5.

4.8 Didaktické pomlcky a prostredky didaktické techniky
pouzivané v ramci vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

S ohledem na zvolenou formu a metody vzdélavani (viz pfedchozi
kapitola) pocitd vzdélavaci akce pro interni lektory obchodni banky
s nasledujicimi  u€ebnimi materialy, didaktickymi pomulckami a
prostfedky didaktické techniky (viz kapitola 3.6):
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> ucebni materialy:

e sylaby — listy A4, na kterych jsou stru¢né zachyceny
zakladni myslenky ¢i informace (pfiklad viz Pfiloha 2),

e pracovni seSity a listy, které obsahuji ukoly, jejichz FeSeni
je zalozené na individualni praci ucastnik a pfemysleni o
feSeném problému,

e zadani pfipadovych studii, které vychazeji z praxe
uCastnikl a jsou spojené s FeSenim komplexnich
problému prostfednictvim individualni, pfipadné tymové
prace (pfiklad viz Pfiloha 3).

> didaktické pomtucky:

e bézné moderatorské pomdlcky, pocitaCové prezentace,

videonahravky, vizualizace, karty produktd,
» prostiedky didaktické techniky:
e flip chart, videokamera, TV, dataprojektor, zpétny

projektor, notebook.

4.9 Organiza¢ni zabezpeceni vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Na zakladé dohody se vzdélavaci a personalné-poradenskou firmou
Fontes H, spol. sr. 0., ktera se podili na pfipravé a realizaci vzdélavaci
akce pro interni lektory obchodni banky, bylo stanoveno, Ze vzdélavaci
akce bude probihat v prostorach hotelu Skalni Mlyn.

S ohledem na zvolené didaktické metody a techniky (viz pfedchozi
kapitola), neruseny pribéh celé vzdélavaci akce a realizaci vSech
tréninkovych/vzdélavacich cviCeni a aktivit bude tfeba soucCasné zajistit
minimalné dvé dostate¢né dimenzované mistnosti (pro praci ve
skupinach a individudlni pfipravu uc€astniki v ramci praktické Casti
vycviku) s moznosti usporadani stoli do U (Ucastnici sedi po obvodu a
vidi na sebe navzajem, coz podporuje otevienou komunikaci a vzajemny

dialog).
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Pfedpokladany harmonogram vzdélavaci akce:

» prosinec 2010 - projednani a osobni konzultace obsahu
vzdélavaci akce za Udasti zastupcl persondiniho utvaru
obchodni banky a vedouciho lektora firmy Fontes H, spol. sr. 0.,
jejimz cilem bude dopracovat osnovy vzdélavaci akce do finalni
podoby v souvislosti s potfebami ucastnické skupiny, pfipadné
dohodnout dalSi podrobnosti realizace vzdélavaci akce (napf.
harmonogram ¢&innosti a realizace jednotlivych vzdélavacich
modull v€etné stanoveni odpovédnych osob),

» prosinec 2010 — pfiprava a podpis smlouvy,

» leden 2011 — bfezen 2011 - realizace vzdélavaci akce dle

nasledujiciho harmonogramu (tabulka &. 6):

MODUL |NAZEV MODULU [POCET DNU |TERMIN
KONANI
1. Prodejni dovednosti |1 x 2 13.-14.1. 2011
1x2 27.—-28.1.2011
1x2 10.—11. 2. 2011
2. Trenérské 1x2 24.—25.2.2011
dovednosti
3. Prezentacni 1x2 10.—11. 3. 2011
dovednosti
4. Prakticka ¢ast 1x2 30.-31. 3. 2011
vycviku |
Prakticka ¢ast 1x3 13.-15. 3. 2011
vycviku Il
5. Koucovani 1x2 28. —29. 3. 2011
Tab. ¢. 6: Harmonogram vzdélavaci akce pro interni lektory
obchodni banky

> duben 2011 — evaluace vzdélavaci akce.

Stravu a ubytovani lektora i U€astniki vzdélavaci akce vcetné
zajisténi potfebné dokumentace (pozvanky, prezenéni listiny atp.) a
prostfedkd didaktické techniky (kromé videokamery — zajisti lektor)
zajisti obchodni banka jim povéfenym pracovnikem ve spolupraci se
zastupcem hotelu Skalni Mlyn. Dopravu do mista konani si u€astnici i

lektofi ~ zajisti  individualné.  Uc&ebni pomuicky a  materialy
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(viz kapitola 4.8) pro ucastniky vzdélavaci akce zajisti Fontes H, spol.

s r. 0. prostfednictvim lektor(.

4.10. Materialni, technické a finanéni zabezpeceni vzdélavaci

akce pro interni lektory obchodni banky

V oblasti materialniho a technického zabezpeceni vzdélavaci akce

pro interni lektory obchodni banky se predpoklada:

» kazdy UucCastnik vzdélavaci akce obdrzi v pribéhu realizace
jednotlivych modult celkem 5 pracovnich seSitl v rozsahu cca
20 A4 listti na jeden pracovni sesit,

» zpracovani a distribuce pracovnich seSitl u¢astnikim vzdélavaci
akce bude zajisténa prostfednictvim lektort firmy Fontes H, spol.
sr. 0., a to vzdy v uvodu kazdého modulu, pfic¢emz naklady na
vyhotoveni a distribuci pracovnich sesitl jsou zahrnuty v cené
vzdélavaci akce (viz nize),

» technické zabezpeceni — prostfedky didaktické techniky (kromé
videokamery - zajisti lektor) a pronajem prostor pro vzdélavaci
akci zajisti obchodni banka prostfednictvim jim povéfeného
pracovnika ve spolupraci se zastupcem hotelu Skalni Mlyn,

» strava a ubytovani lektor0 a uac€astniki budou zajistény
povéfenym pracovnikem obchodni banky ve spolupraci se
zastupcem hotelu Skalni Mlyn,

» dopravu do mista konani akce si zajisti lektofi a ucastnici

individualné.

Vzhledem k rozsahlosti a naro€nosti zpracovani celkové cenové
kalkulace (viz kapitola 3.8) vzdélavaci akce pro interni lektory uvadim
v nasledujici tabulce pouze jeji ¢ast, a to pfedbéznou kalkulaci realizace

této vzdélavaci akce (viz oddil 3 v tabulce €. 1):

Polozka Cena
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(véetné DPH)

Cena/ 1 vzdélavaci den* 30.000,- K&
Cenal16 vzdélavacich dnu/celkem 480.000,- K¢
Strava**/U¢astnik/1 vzdélavaci den 200,- K&
Strava/ucastnik/16 vzdélavacich dnu 3.200,- K&
Strava/15 ucastnik/16 vzdélavacich dnu 48.000,- K¢
Stravallektor/vzdélavaci den 200,- K&
Straval/lektor/16 vzdélavacich dnl 3.200,- K&
Strava ucastnici/lektor/16 vzdélavacich

dni/celkem 51.200,- K¢
Cestovné/ucastnik primér/1 vzdélavaci modul 500,- K&
Cestovné/ucastnik priimér/5 vzdélavacich modulu 2.500,- K¢
Cestovné/15 ucastnikd/5 vzdélavacich modull 37.500,- K&
Cestovné/lektor cca/1 vzdélavaci modul 2.000,- K¢
Cestovné/lektor cca/5 vzdélavacich modull 10.000,- K¢&
Cestovné/ucastnici/lektor ccal/5 vzdélavacich

modulti/celkem 47.500,- Ké
Ubytovani***/a€astnik/1 noc 1.000,- K&
Ubytovani/u¢astnik/9 noci 9.000,- K&
Ubytovani/15 u€astnikd/9 noci 135.000,- K¢
Ubytovani/lektor/1 noc 1.000,- K&
Ubytovani/lektor/9 noci 9.000,- K¢
Ubytovani/lektor/ac¢astnici/9 noci/celkem 144.000,- K¢
Pronajem prostor/2 mistnosti/1den 2.000,- K&
Pronajem prostor/2 mistnosti/16 dnu 32.000,- K¢
Pronajem prostfedk( didaktické techniky /1 den 500,- K¢
Pronajem prostredki didaktické techniky/

15 dnti/celkem 7.500,- K¢
Cena za realizaci vzdélavaci akce/celkem 762.200,- KE

Tab. ¢. 7: Pfedkalkulace realizace vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky
Poznamky:
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* jeden vzdélavaci den = 8 vyukovych hodin po 50 minutach

** strava zahrnuje 1x obéd a 2x obdcerstveni v pribéhu dne (kava,

mineralni voda, ovoce, chlebicek aj.)

* k%

v cené ubytovani je 1x ve€efe a 1x snidané

Cena za jeden vzdélavaci den zahrnuje:

>
>
>

pfipravu a provedeni vyuky,

pouziti u¢ebnich pomUcek a videokamery,

pfipravu cvi€eni, pfipadovych studii, skupinovych praci a
pracovnich listu,

zpracovani a distribuci pracovnich sesitd, sylabu a u€ebnich
materiall k probiranému tématu a jejich pfedani u€astnikim
(20 listd A4 na 1 modul),

vypracovani zpétné vazby k jednotlivym modulim véetné
pfedani pisemné zpétné vazby ze strany ucastniku,
vypracovani zavére¢né zpétné vazby pro personalni Utvar
obchodni banky, zahrnujici kromé vlastnich postfehl lektora
také informace o pribéhu vzdélavaci akce a dosazené
urovni dovednostnich cild a cild v oblasti postojl ze strany
ucastnikl a dale navrhy a doporuéeni pro personalni Utvar a

vedeni obchodni banky.

Cena za jeden vzdélavaci den nezahrnuje:

>

dopravu lektorG/U¢astnikil a ucebnich pomuicek do mista
konani seminafe (budou uctovany skutec¢né naklady ve vysi
7,- K&/ km),

naklady na pobyt lektord/u¢astnikil v misté vzdélavaci akce
(ubytovani, strava, pronajem prostor a technickych

prostfedka).
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4.11 Profily lektoru vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

S ohledem na vzdélavaci potfeby internich lektort (viz kapitola 4.1),
vzdélavaci cile (viz kapitola 4.2), u€astniky vzdélavaci akce (viz kapitola
4.3), obsah vzdélavani (viz kapitoly 4.4 — 4.6) a odpovidajici vzdélavaci
metody a techniky (viz kapitola 4.7) stanovené pro projekt vzdélavani
internich lektor obchodni banky, bylo rozhodnuto, Ze vzdélavaci akci
bude obchodni banka zajistovat ve spolupraci s poradenskou a

vzdélavaci firmou Fontes H, spol. s r. 0., pfiemz na realizaci projektu se

budou podilet konkrétné tito dva lektofi: "’

PhDr. Miroslav Skala, CSc. — vedouci lektor

» absolvent VS (Univerzita J.E. Purkyné& v Brng); je certifikovanym
lektorem IPD a British Know How Fund

> certifikovan Asociaci trenérd a konzultanti managementu jako
vedouci trenér

> praxe ve Skolstvi a ve vedoucich funkcich se zaméfenim na
marketing, spoluprace s poradenskymi firmami Europa Trade Brno,

Synergy Management Wien, Team Training Viden/Team Training

CZ, ¢len vykonné rady Asociace ftrenéri a konzultantd

managementu (2001-2002)

> bohata trenérska praxe; lektorskou a poradenskou ¢innost
vykonaval mimo jiné pro spolec¢nosti:

o CSOB vedeni workshopu a poradenstvi pfi vytvafeni podpory
klientskych pracovnikl (karta produktl, argumentacni mapa,
inventaf namitek a reakci na né)

o CSOB stavebna sporitelfia - vedeni workshopu a spoluprace pfi
vytvareni standard(l obchodnich dovednosti klientskych poradct
(KP), trénink obchodnich poradcud a manazer

e Barum Continental — vycvik manazert vramci dlouhodobého

programu zaméfeného na pfipravu manazerd pro zménu a
management zmény

ABB v CR — vycvik vrcholového a stfedniho managementu
Skoda JS Plzen, a. s. — vycvik manazerd

Magistrat mésta Brna — vycvik Fidicich pracovnikl

Ceska narodni banka — trénink manazerd aj.

"7 Interni materidly Fontes H, spol. sr. o.
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PhDr. Martin LiSka

> absolvent FF Univerzity Karlovy Praha, obor andragogika,
certifikovany lektor IPD a British Know How Fund, absolvent kurzu

TMI, MODAL, Dale Carnegie, ¢len Asociace trenéri a konzultantl

managementu
> praxe ve vedoucich funkcich, z toho 7 let v personalistice
> bohata lektorskdA a poradenska praxe, ocenén Narodnim

vzdélavacim fondem za lektorskou &innost
> lektorskou a poradenskou C¢innost provadél mimo jiné ve
spoleénostech:

o CSOB vedeni workshopu a poradenstvi pfi vytvafeni podpory
klientskych pracovnikGl (karta produkt(, argumentacni mapa,
inventaf namitek a reakci na né)

CSOB - trénink internich trenérd

Jihomoravska energetika, a. s. — vycvik manazer(
Tokoz, a. s. — vycvik manazert

Magistrat mésta Brna — vycvik Fidicich pracovnikt
Ceska narodni banka — trénink manazert

CMSS — trénink manazert aj.

4.12 Navrh vyhodnoceni, evaluace vzdélavaci akce pro interni

lektory obchodni banky

Navrh vyhodnoceni uc€innosti vzdélavaci akce pro interni lektory
obchodni banky vychazi z Kirkpatrickova modelu (viz kapitola 3.10) a

jeho ¢tyf arovni evaluace:

Uroven reakce
» Ustni zpétna vazba od u€astnikl na konci vzdélavaci akce,
» pisemné vyplnéni ,dotazniku spokojenosti“ u€astniki na konci
vzdélavaci akce (pfiklad viz Pfiloha 4),
» ustni zpétna vazba ucastniki nadfizenym po navratu na

pracovisté.

Uroven uéeni
» vyplnéni znalostniho testu u¢astniky na konci vzdélavaci akce,
» hry roli zaméfené na vedeni tréninkové jednotky vzdélavaci akce

pro klientské pracovniky se zaméfenim na prodejni dovednosti,



>

rozhovor s nadfizenym pracovnika po navratu na pracovisté.

Uroven chovani

>
>
>

sledovani a analyza chovani u¢astnika pfimym nadfizenym,
development centre 2 mésice po skonéeni vzdélavaci akce,
pfimé pozorovani Ucastnik(l pfi vedeni tréninku prodejnich
dovednosti pro klientské pracovniky banky vedoucim lektorem
firmy Fontes H, spol. sr. o. realizujiciho vzdélavaci akci pro
interni lektory obchodni banky,

sledovani a analyza vysledk(l evaluace tréninku prodejnich
dovednosti vedeného internim lektorem obchodni banky u
jednotlivych Gc&astnikl (napf. pozorovani vedeni obchodniho
rozhovoru klientského pracovnika s klientem banky a jeho
rozbor, sledovani uspésnosti akvizicniho telefonovani klientskych
pracovniki (poCet dohodnutych schliizek na pocet telefonat(l),
sledovani prodeje jednotlivych produktd pro jednotlivé klientské
pracovniky (den/tyden/mésic/rok), sledovani poctu nové

ziskanych klientd.

Uroven vykonu

>

>

sledovani a analyza prodeje jednotlivych produktd a poctu nové
ziskanych klientd v ramci celé obchodni banky (tyden/mésic/rok)

dotaznik spokojenosti klientli obchodni banky

Jinou moznost vyhodnoceni ucinnosti vzdélavaci akce, ktera pocita

s rozloZzenim hodnoceni v €ase a riznymi subjekty hodnoceni, pak uvadi

tabulka ¢&. 8.
Vyhodnoceni Géinnosti vzdélavaci akce
po ukonéeni modulu po ukonceni vzdélavaci akce
organizatofri organizatofi

"8 Interni materialy Fontes H, spol. s . o.
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» vyhodnoceni kvantitativnich udaju » vyhodnoceni kvantitativnich a
- dotazniky Ucastniki kvalitativnich udaju
- UCast/neucast » vyhodnoceni organizacniho
- dodrzeni rozpocétovanych vydaju zabezpedeni
» vyhodnoceni organiza¢niho zajisténi » vyhodnoceni podminek
» vyhodnoceni podminek pro vzd. akci » dosazeni cild po spolupraci
(8kolici mistnost, prostfedi...) s nadfizenymi U¢astnika vzdélavaci
» vyhodnoceni prace vzdélavaci firmy a akce
spoluprace s ni (pfesnost udajl, rychlost | » vyhodnoceni spoluprace se vzdélavaci
reakce, spokojenost G¢astniku, ziskané firmou
poznatky a jejich vérohodnost, ...) > vyhodnoceni rozpo¢tovanych nakladi
» zavéry pro dalSi obdobi
uéastnici | uéastnici
» bezprostfedni zpétna vazba na konci » proveérka znalosti (test)
vzdélavaci akce (dotaznik, ustni ZV) > sledovani narlstu vykonnosti
(autofeedback)
» subjektivni hodnoceni (dotaznik)
» vyhodnoceni akéniho planu
nadrizeni zu¢astnénych | nadrizeni zi€¢astnénych
» dotaz na dojem uc€astnika z akce » dotaznik zmén chovani podfizenych —
» sledovani konkrétnich projevlu Ucastnika Ucastnika vzdélavaci akce
v chovani &i vykonu » sledovani vykonu v dlouhodobé;si
» vytvafeni podminek pro uplatnéni perspektivé a informace personalnimu
poznatku a dovednosti v praxi oddéleni
» zpétna vazba organizatordm o reakci » assessment center
Ucastnikd a o zménach v jejich chovani | » vyhodnoceni akéniho planu
lektoFi | lektofi
» Ustni & pisemna zprava o prubéhu » vyhodnoceni probéhlé spoluprace
modulu a jeho G&astnicich (zprava)
» upozornéni na motivaci ucastniku > zpétna vazba k u€astnikim
» upozornéni na pozitivni a pfip. i na » doporuceni pro dalSi obdobi
rusivé jevy, které nastaly » upozornéni na potencidlni moznosti/
» _upozornéni na vyrazné osobnosti rizika do budoucna

Tab. ¢. 8: Navrh vyhodnoceni uc¢innosti vzdélavaci akce pro interni lektory

obchodni banky

Navrh vyhodnoceni ucinnosti,

evaluace vzdélavaci

akce je

poslednim krokem procesu projektovani vzdélavaci akce. Tzn. i projekt

vzdélavani klientskych pracovniki obchodni banky je v tomto smyslu u

konce. Nezbyva, nez na né&j navazat realizaci, ktera jeho funkcCnost

proveéri v praxi.

82




5 Zaver

Nutnost neustalého rozvoje a vzdélavani pracovnikl ve snaze
obstat ve stale se ménicim a konkurenénim prostfedi, vede Ffadu firem
k pfehodnoceni své dosavadni koncepce vzdélavani smérem Kk
zavedeni tzv. systematického pfistupu ve vzdélavani, kde planovani,
pfiprava a realizace vychazi =z individualnich potfeb a zaroven
dlouhodobych zaméru a cild podniku.

Bohuzel jako lektor vzdélavaci a poradenské firmy musim
konstatovat, Ze ne vzdy je ze strany zastupcu firem tento systematicky
pfistup uplatfiovan at jiZz znedostatku ¢&asu, zajmu ¢&i znalosti.
Vysledkem jsou pak, bohuzel, neefektivné vyuzité zdroje (financni,
Casové, personalni aj.).

Z tohoto duvodu jsem se rozhodla svoji praci vénovat procesu
projektovani vzdélavaci akce, jehoz kvalitni zvladnuti do zna¢né miry
ovliviluje a predurCuje vysledny efekt vzdélavaciho procesu a jeho
dopady na vykon jednotlivce i celého podniku.

Praci jsem rozdélila do dvou ¢&asti. Prvni znich pojednava o
vyznamu a funkci firemniho, neboli podnikového vzdélavani, jeho
postaveni vramci celozivotniho uceni/vzdélavani a dale nékterych
vnitropodnikovych procesech spojenych s oblasti Fizeni lidskych zdroju.
Duraz je kladen zejména na proces projektovani vzdélavaci akce, jeho
jednotlivé faze, a s nim spojena zakladni teoreticka vychodiska a
koncepty. Druha &ast prace pak obsahuje praktickou aplikaci uvadénych
pfistupld na konkrétni vzdélavaci projekt uréeny pro interni lektory
obchodni banky, se zaméfenim na trénink prodejnich dovednosti
klientskych pracovnikl na rychlé a poradenské zéné obsluhy.

Cilem prace nebylo podrobné obsahnout problematiku projektovani
vzdélavaci akce, pouze poskytnout zakladni informace o tomto procesu,
nastinit jeho jednotlivé faze/kroky a jejich vzajemné souvislosti a
nasledné tyto skuteCnosti promitnout do konkrétniho vzdélavaciho
projektu pro interni lektory obchodni banky.

Domnivam se, Ze tento zamér se podafilo naplnit, a to i pfesto, ze

vzhledem k rozsahu prace nebylo mozné vénovat jednotlivym fazim
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procesu projektovani vzdélavaci akce dostateCny prostor, ktery by

umoznil jejich detailn&jsi charakteristiku.
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Priloha 1

KOMPETENCE '

L N

Znalostni (dovednostni)

kompetence

Kompetence

v ovladani metod

Socialni kompetence

Kompetence pracovat

na sobé samém

e absolvované skoly

e Kkursy

e specialni seminare

e diplomy, vyuéni listy,
atesty, certifikaty

¢ rodinna tradice

e fidiCsky prukaz

vedeni kolektivu
motivovani

delegovani

schopnost vyuZit napf.
SWOT analyzu

prenos teoretickych
znalosti do novych (jinych,
netypickych) podminek
schopnost orientovat se

v nestandardni situaci

komunikativnost

pomoc ostatnim
neformalnost

vudcovstvi

potfeba byt ,nad ostatnimi*
nezavislost na minéni
ostatnich

ziskavani pratel

vytvareni klimatu

selfmanagement
zdokonalovani

poznani svych silnych

i slabych stranek
vyty€ovani viastnich cilt a
jejich dosahovani (aplikace
metody ve vlastnim zivoté)
ovladani se ve stresovych
situacich

volni vlastnosti
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Pfiloha 2 USKALI, KTERA NAS CEKAJi PRI KOUCOVANI'?

Do jakych problému se mizeme pfi kou€ovani dostat:

vyrok kou¢ovaného

jak reagovat

K tomu mé skuteéné
nikdo nedonuti.*

>

>

zameéfime se na zlepSeni pfistupu -
motivacni rozhovor

stanovime nékolik kratkodobych cilt a
ukazeme, jak budeme postupovat dal,
bude-li se také snazit

budou-li se mu zdat pozadavky vysoké,
dohodneme se na mensSich, které také
znamenaji pokrok

muze byt, Ze ma blok — odhalme ho a
pomozme ho zmirnit, odstranit

je-li postoj trvaly a nelze zvratit —
personalni feSeni

,To uz znam.”

vysvétleme, ze vétSina postiehud, které
nabizime, pochazi z pozorovani jeho
¢innosti

muze byt, Ze zna, ale neumi pouzivat

Vv praxi

nenechme se zmast, kdyz to jednou zkusi
a ono se mu to povede — je nutné, aby tak
jednal trvale

,1ed neni vhodna
doba.”

ptejme se na duvody, pro¢ odkladat, co
tim ziska nebo ztrati

pokud se jenom vymlouva, ,postréme ho",
ale nerozhodujme za négj

JAle ja jsem to tak
délal...”

ukazme na konkrétnich pozorovanich
odchylku od standardu

nechme ho, at odchylku komentuje, a
ptejme se, jak by vykon vypadal, kdyby
standard dodrzel

LAnNo, ja to budu délat
pristeé lépe.*”

snaha omluvit sou€asny neuspéch
budoucimi vykony

muze to byt snaha rychle slibit a zbavit se
otazek

nenechme se odbyt a ptejme se, jak to
bude délat, jak pozna, zZe to déla spravné,
kdy za€ne, kdo to zkontroluje

,Tak mi to ukaz.”

>

snaha pfehodit vlastni odpovédnost na
druhého

ptejme se kouCovaného na to, jak by mél
vykon vypadat, a porovnavejte jej se
standardem

nechme ho pojmenovat odchylky

Priloha 3

PRIPADOVA STUDIE'
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Vasim ukolem je vytvofit pfipadovou studii k procvi¢eni vhodného
tématu, které si dle pokynu trenéra zvolite. Ve skupinové praci pfipravite
pfipadovou studii (nebo nékolik variant jedné), pomUcky pro jeji zadani a
provedeni, urCite si role (zadavatele, pozorovatelé...), scénaf jejiho
provedeni, ¢asovy pribéh. Na pfipravu mate celkem 30 minut. Po uplynuti
tohoto 8asu zadate pripadovou studii ostatnim G&astniktim. Ukol je spinén,
jakmile Gc&astnici pfipadovou studii vyfeSi a v zavérecném ,zobecnéni
aspektd” vyvodite obecné dlouhodobé platné zavéry pro vlastni praci

Uucastnika.

1) Téma

2) Cil - co chceme dosahnout (co ma ucastnik znat, védét, jaké dovednosti

si ma osvojit, 0 ¢em ho chceme presvédcit...)

3) Zpusob prezentace pripadové studie (pomucky, oCekavany vystup...)

4) Individualni pFiprava (nemusi byt, zalezi na charakteru pfipad. studie)

5) Rozdéleni do skupin (pocet, déleni, role, misto prace)

6) Skupinova prace (Cas, pomucky pro praci)

7) Prezentace vysledkt (¢as, forma zpétné vazby, pomucky pro
prezentaci)

8) Zobecnéni aspektt (jaké zaveéry Ize z pfipadové studie vyvodit pro praci
ucastnik()
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Priloha 4

Sumar hodnoceni vzdélavaci akce / Summary of Evaluation Forms'?

Vzdélavaci akce
Training activity

Kod vzdélavaci akce
Code of Training activity

Datum konani
Session date

Dodavatel
Provider

Jmeéno lektora
Trainer’'s name

Pocet ucastniku
Number of participants

Pocet vyplnénych dotaznikt
Number of filled in forms

Jméno zpracovatele
Name of compiler
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1=0pIné souhlasim / fully agree 6 = zcela nesouhlasim / totally disagree

Ci prumér
vy primér

il¢i pri
Partial Average

Participant 1
Participant 2
Participant 3
Participant 4
Participant 5
Participant 6
Participant 7
Participant 8
Participant 9
Participant 10
Participant 11
Total Average

Celko

Cile byly dany jasné / Objectives were clearly exposed

Cile byly dosazeny / Objectives have been reached

Obsah splnil Vase oéekavani / Contents are coherent with your expectations

Obsah bude uziteény pf¥i Vasi praci / Contents will be useful in your job

Metody - vyrovnana teoret. a prakticka ¢ast / Methods - right balance theory &
practice

Metody - cviceni a priklady jsou uziteéné / Methods exercises and cases are
useful

Vyukové materialy jsou vhodné / Training material if any are suitable

Lektor je dynamicky a vnimavy / Trainer is dynamic and receptive

Lektor puisobi jako profesional / Demonstrates professional credibility

Projev lektora byl zietelny a jasny / Delivers clear and explicit messages

Velikost skupiny je vhodna / The size of the group is suitable

Celkova délka kurzu je odpovidajici / Length of course is appropriate




Prostiedi bylo prijemné / Conditions were pleasant

Celkové hodnoceni vzdélavaci akce / Overall appreciation of the training activity

Co bychom méli zménit nebo jesté doplnit? / What should be developed or supplemented?

Co bychom méli zkratit nebo vypustit? / What should be reduced or eliminated ?

Dalsi pripominky a naméty ucastniku







