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Anotacia

Diplomova préaca popisuje proces vzdeldvania pracovnikov vo finan¢nej inStitticii

a prinos sucasného aplikovania niekolkych foriem vzdeldvania vo vzdeldvacom
procese. Akékol'vek rozsirenie moZnosti vzdeldvania a vyuZitie jeho viacerych foriem,
ma zvySenud pridand hodnotu nielen pre vzdeldvacie utvary, firmu, ale aj pre samotnych
ucastnikov. Pre firmu moZe byt akékol'vek vzdeldvanie efektivne za podmienky, Ze
sleduje stanoveny ciel, obsah a spravnym projektovanim prispieva k zvySovaniu
vykonnosti pracovnikov. Teoretickd cast prace, na zdklade literarnych zdrojov,
vymedzuje podstatu a vyznam vzdeldvania dospelych, vyuZivanie jeho foriem vo
firemnom vzdeldvani, ako aj dlohu jednotlivych roli vzdeldvatela, jeho kompetencie,
s doérazom na spravne projektovanie, tvorbu obsahu a dosiahnutie cielov, s ohl'adom na
pridand hodnotu a celkové hodnotenie vzdeldvacieho programu. Empiricka Cast, na
zéklade analyzy dokumentov, pozorovania, rozhovoru a dotaznikov, skiima praktické
poznatky, skisenosti a zdroven prinos nového projektu tréningovych pobociek vo
finan¢nej institdcii, a tiez mieru do akej boli teoretické poznatky aplikované

a aplikovatel'né v bankovej praxi.

Kriacové pojmy:

ciel vzdeldvania, efektivita, formy vzdeldvania, hodnotenie Skolenia, obsah

vzdeldvania, kompetencie lektora, komunikacné zru€nosti, projektovanie vzdeldvace;j

aktivity, vzdeldvanie.



Annotation

This diploma thesis describes the educational process of employees in the
company’s staff training programs, and the benefit of present applications of various
forms of education in educational programs. The extension of whichever kind of options
in education and use of its different forms has a bigger added value not only for
educational departments and company, but also for the participants themselves. For the
company, whatever form of education is beneficial based on condition, that it follows
set goal, content and by the right planning it favors the abilities of employees. The
theoretical part, based on literary sources, defines the point of adult education, use of its
forms in company’s educational activities and also the tasks of individual roles of
lecturer, his competence regarding the correct planning, creation of the content and
reaching the set goals in respect on the added value and the rating of the educational
program. The empirical part based on the analysis of documents, observation,
interviews and questionnaires examines the practical residues and experiences, and also
the process and the benefit of the new training centers project of financial institution,
and the proportion in which were the theoretical experiences applied and applicable in

the banking business.
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educational goal, efficiency, forms of education, course evaluation, content of the
course, lecturer’s competence, communicational skills, planning the educational
activity, education
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UvVoD

Tedria rozliSuje viacero foriem vzdeldvania, ktoré modzu ovplyvnit celkovy
vysledok vzdeldvacieho procesu, s oh'adom na ich raciondlne vyuZzitie
a aplikovatelnost’ v redlnych podmienkach firemného vzdeldvania. V dosledku
permanentne sa zvySujicich poZiadaviek na vykon pracovnikov, odbornici intenzivne
porovndvaju silné a slabé stranky jednotlivych foriem vzdeldvania, zdoraznujuc ich
spravnu kombindciu, s ohladom na efektivitu vzdeldvania, motiviaciu tucastnikov,
zvySovanie ich vykonnosti a flexibilitu v reagovani na vyzvy a inovécie firiem, a tiezZ sa
zamys$laji nad tdlohou vzdeldvatela, ako odbornika, ktory by okrem odovzdavania
informdcii, mal byt’ schopny spravne stanovovat’ ciele, s oh'adom na zvoleny obsah
a celkovt pripravu vzdeldvania.

Autorka v préaci predstavi konkrétny projekt tréningovych pobociek vo financ¢nej
inStitdcii, ktorého je zdroven spoluautorkou a pri jeho realizdcii bude skimat’ prinos
koncepcie tréningov v rdmci redlnych pobociek financnej inStiticie, pricom idea
aplikicie takéhoto nastavenia prace s novymi pracovnikmi bola podporend vedenim
finan¢nej spolocnosti v presvedceni, Ze prave prostredie redlne fungujicej pobocky
a vedenie novych pracovnikov skisenymi supervizormi — trénermi, je vel'mi dolezité
pre dosahovanie poZadovanej kvality, profesionality, ako 1irozvoja zrucnosti
a schopnosti novych zamestnancov — servisnych pracovnikov. Od supervizorov na
tréningovych pobocCkach sa oCakdva, Ze sa zhostia sucasne dvoch roli vzdeldvatela -
trénera a kauca. Maximalne sa tiez musia sastredit’ na motivaciu zamestnancov, ich
odborni pripravu a musia kldst doraz na stotoZneni sa novych pracovnikov
s hodnotami spolocnosti.

Podstatou diplomovej prace bude analyza toho, ako novy koncept d’alSieho rozvoja
vzdeldvania novych servisnych pracovnikov na redlnych pobockéch financnej institicie
ovplyvnil ainicioval zmenu nielen zdkladnych procesov v oblasti vzdelavania vo
finan¢nej inStitdcii, ale najmi toho, ako ovplyvnil aplikdciu teoretickych vedomosti
a skisenosti ziskanych na zdkladnych Skoleniach, v praxi.

Autorka sa tieZ pokusi zhodnotit’ tento kontinudlny rozvoj a celkovy efekt nového
konceptu tréningovych pobociek oproti povodnému, ktory determinuje pridand hodnotu

nielen pre firmu, ale aj oddelenie Vzdeldvania pobockovej siete, ktorého cielom je



zabezpecovat’ kvalitné a efektivne vzdeldvanie zamestnancov tak, aby boli uspokojené
potreby samotnych zamestnancov, ich nadriadenych a celej firmy.

V prvej kapitole autorka vymedzi teoreticky pohlad na vzdeldvanie a jeho formy,
ako aj sucasné potreby a trendy. TieZ rozoberie dlohu jednotlivych roli vzdeldvatel'a
a jeho kompetencie. V druhej kapitole sa zameria na obsah a ciele vzdeldvania, ich
spravne stanovenie a pravidld ich stanovovania. V tretej kapitole autorka prace
rozoberie projektovanie vzdeldvacej aktivity s dorazom na celkové hodnotenie, a to na
zéklade analyzy dokumentov z oblasti vzdeldvania dospelych.

Predmetom Stvrtej kapitoly je Cast’ empirickd, ktord preskima a vyzdvihne prinos
konkrétneho projektu, novej koncepcie tréningovych pobociek v konkrétnej financnej
inStitdcii, v porovnani s povodnym trénovanim, i mieru, do akej st teoretické principy
aplikovatel'né v praxi. Empiricky prieskum sa realizoval formou dokladnej analyzy
dokumentov, pozorovania, rozhovoru a dotaznikov, ktoré sa potvrdili ako postacujuce.

Zaver prace je celkovym sthrnom oboch Casti, teoretickej aj empirickej a poskytne
komplexny pohl'ad na skimant problematiku vzdeldvania, s vyuZzitim logickych metod,

ako komparacia poznatkov, ich analyza, syntéza a zovSeobecnenie.

10



1 VZDELAVANIE DOSPELYCH

1.1 Vzdelavanie ako integralna sic¢ast’ odbornej sposobilosti

Ako uvéadza Paska, vzdeldvanie je proces, ktory nie je vymedzeny z pohladu ¢asu
alebo veku, ale prave sucasnd éra globalizacie ho posunula na priecku, ktord sa stava
organickou zlozkou Zivota kazdého jedinca a podmienkou l'udskej civilizcie a stava sa
permanentnym procesom.'

Svec pod pojmom vzdeldvanie dospelych rozumie ,, systematicky organizovany
rozvoj vedomosti, schopnosti, hodnotovych postojov, zdaujmov, potrieb, aspirdcii a inych
vlasmosti osobnosti“, ktoré st potrebné na osobny rozvoj, Zivot v praci aj mimo nej.”

Odbornd sposobilost’ kazdého ¢loveka je uréend jeho vzdelanim a zamestnanec v
kazdej firme potrebuje urcitd kvalifikdciu. NaSe vzdelanie hovori aj o tom, kam sa
profilujeme. Existujd vSak aj povolania, pri ktorych nie je az také podstatné, aky odbor
sme §tudovali. Prioritné sd nae vedomosti a zruénosti.’

Mozeme z vlastnych skisenosti potvrdit, Ze financnd inStitdcia, v stanovovani
tychto kritérii, nie je vynimkou, a preto sa na Skoleniach mdzZeme stretnit’ s byvalou
predavackou, uctovniCkou, ¢aSnickou, nakol’ko majui skusenosti s pocitanim financnej
hotovosti, zdkaznikmi, klientmi a v predchddzajicej praci bolo pre nich kltdcové
zvladnutie komunik4cie s klientmi.

Ddlezité je to, €i sa pracovnik stotoZni s firemnou kultirovou, ktorua tak, ako Bartdk
uvadza ,, tvori stibor vlastnosti, kompetencii, postojov, vaimania firmy zamestnancami. “
Autorka s nim suhlasi, a tiez sa stotoziiuje s d’alSou jeho tedriou, Ze ,,dobrd firemnd
kultiira vytvdra pocit hrdosti a sudrZnosti zamestnancov s organizdciou, ktori povaZuju

za tspesnii, perspektivnu a s iou su ochotni spdjat’ svoje ciele, tiZby a ambicie. “d

'PASKA, P. Problémy pedagogiky dospelych.1. vyd. Bratislava: Slovenské pedagogické nakladatel’stvo,
1970. s. 14. 67-296-70 508/21852.

*SVEC, 8. Zdkladné pojmy v pedagogike a andragogike. 2. vyd. Bratislava: IRIS, 2002. s. 112.

ISBN 80-89018-31-9.

3COPYRIGHT. Vzdeldvanie. [online]. © 2013 [cit. 2013-08-20]. Dostupné z:
http://www.edwell.sk/vzdelavanie/

*BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 124.

ISBN 978-80-87107-12-7.
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Vieme, Ze u€enim sa u Cloveka rozsiruje jeho potencidl a dochddza tak k rozvoju
l'udskych zdrojov. V sicasnosti je to vel'mi populdrny vyraz, a najmi, ak sa bavime o
firme a firemnom vzdeldvani. Musime sa nastavit’ na skuto¢nost, Ze Pudské zdroje nie
st len samotni l'udia, ale aj to, ¢o vlastnia, o mo6Zu vyuzit' pri praci, aby ju robili
kvalitne a boli tak nositeI'mi l'udskych zdrojov. Kazdy clovek je nie¢im zaujimavy,
v kazdej svojej zloZke a prave kvalitnym vzdeldvanim vieme potencidl rozvijat,

a napriklad pre firmu aj vel'a ziskat'.’

Ako uvédza Bartdk, dspech firiem je podmieneny strategickym pristupom zo strany
manazérov, ktori by mali mat’ schopnost’ vediet l'udi motivovat’ k vykonu, ktory
predstavuje prinos pre firmu, av§ak musia mat’ na zreteli zdroven potreby a o¢akdvania
pracovnikov. ManaZéri l'udskych zdrojov, spolu s nadriadenymi, musia byt podla
Bartdka presvedceni o tom, Ze ,, perspektiva firmy spociva v odbornych, socidlnych
a osobnostnych sposobilostiach zamestnancov, vich energii, osobnom nasadeni,
uplatnenti ich potencidlu v prospech firmy aj svoj vilastny. «6

Myslime si preto, Ze samotnd snaha zamestnancov, ich spdsobilosti a kompetencie
nestaCia a aby bola zabezpecend potrebna kvalita vzdeldvania, nesmieme zabudnit’ na
dolezitd dlohu vzdelavatel’a.

Ako BeneS§ uvadza: ,Dnes sa uzndva, Ze kvalita vzdeldvania zdleZi nie tak na
normdch, certifikdcii, standardoch alebo ekonomickych ndstrojoch, ale v rozhodujiicej
miere na profesionalite andragogov ana ich prestiZi a pozicii v hierarchii
organizdcie. «

Sme toho nazoru, Ze pre akékol'vek vzdeldvanie vSeobecne je doleZité poznat
skutoCnost’, Ze vlastnosti 'udi sa nedaji zmenit' vonkaj$im pdsobenim a uZ vobec nie
posobenim lektora. Samozrejme, Ze zdkladnd hodnotova orientacia, ktord ma kazdy z
nds v sebe zakddovand, je systematickym posobenim ovplyvnitel'nd, avSak casu, ktory

sa venuje vzdeldvaniu dospelych l'udi v internom vzdeldvani, nie je tak vela.

SPLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 18, 19.
ISBN 978-80-247-3235-0.

GBARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 123.
ISBN 978-80-87107-12-7.

"BENES, M. Andragogika. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008. s. 92.

ISBN 978-80-247-2580-2.
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Plaminek uvadza, Ze citlivym pristupom a vedenim l'udi, mame lepSie vyhliadky na
uspech a urcite k tomu dopomdZze aj individudlne vzdeldvanie a vedenie, ako napriklad
kou&ovanie.®
Sthlasime s Plaminkom a koucingu sa preto podrobnejSie venujeme v podkapitole
1.3.3.

Ak by sme sa chceli pozriet na zdkladné vzdeldvacie techniky vo firemnom
vzdeldavani, boli by to tie, ktoré rozvijaji osobnost cloveka, zamestnanca
Sirokospektralne, aby bol pracovnik profesiondlom v oblasti, v ktorej pracuje.
Vzdeldvanie musi byt podla nds koncipované tak, aby poskytlo zamestnancom vo
firm4ch dostatok potrebnych teoretickych poznatkov, ktoré su v tejto oblasti naozaj
vel'mi naro¢né na obsahovi stranku a zaroven im umoznilo ziskané vedomosti preklopit’
do praktického Zivota na pracoviskéch.

Stotozilujeme sa s odbornikmi, ktori si toho ndzoru, Ze nésledne je potrebné
zabezpecCit' permanentny proces vedenia arozvoja zamestnancov, v uZ spominanej
oblasti rozvoja teoretickych vedomosti aich prenosu do praxe, atiez rozvoja
komunika¢nych zrucnosti. Preto si myslime, Ze na pracoviskdch si nevyhnutné
pravidelné konzultacie s pracovnikmi a nésledné koucovanie ich nadriadenymi. Takyto
proces vzdeldvania dokdZe pracovnikovi poskytnit komplexné ziskanie vedomosti,
navykov, schopnosti a zru¢nosti, ktoré musi pracovnik firmy zvladnut’ a zahfiia v sebe

vSetky zdkladné formy vzdeldvania (obrazok 1, str. 14).

1.2 Firemné vzdelavanie

Vzdeldvanie dospelych ako odbor stile prechddza uréitymi zmenami a hlada si
svoje stabilné miesto. Vynimkou nie je ani vzdeldvanie vo firmach, ktoré podla
Plaminka mdZeme prirovnat’ k chorému pacientovi, ktory nie je odpisany, ale ma skor
zId kondiciu a nemdze plnit’ zverené tlohy tak, ako by mal. Ak by sme sa zamysleli nad
diagnézou, pricinami, symptémami a terapiou, presne tieto oblasti méZeme sledovat’

aj pri vzdeldvani a zamysliet’ sa, ako celé vzdeldvanie funguje. 0

SPLAMfNEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 20.
ISBN 978-80-247-3235-0.

’Taktiez, s. 41.

""Taktie, s. 54.
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Autorka ako lektor vo firme pracuje a preto s Plaminkom ciastoCne suhlasi, lebo
cely vzdelavaci proces zavisi od kvalitnych nastaveni cielov, obsahu, zvolenych metdd,
pouzitych vzdeldvacidch prostriedkov anestaci sa venovat tomuto nastaveniu len
jednorazovo, ale treba presne tak, ako ulekdra robit" ,preventivne prehliadky*.
Znamena to, flexibilne sa prispdsobovat’ zmendm a prvym ¢lankom by mal byt samotny

lektor.

Obrazok 1: Zékladné formy vzdeldvania dospelych

Skolenie konzultalie

ucenie z vykonu
lektora

modely > realita

ucenie z vlastného
vykonu

tréning koucovanie

Zdroj'!

Ako uvadza Benes, v sucasnosti sa zameriavame vo vzdelavani skor na zakaznika,
ako na produkt. Aj vo firmach aorganizicidch sa Coraz CastejSie stretivame so
skuto¢nostou, Ze oddelenia, ktoré vzdeldvajui, vstupuji spoloc¢ne s ostatnymi ttvarmi
. do vztahov medzi predajcom a zdkaznikom. “">

Sthlasime s BeneSovym postrehom, nakol’ko podl'a nds v sicasnosti ide skutocne v

prvom rade o dobré vzt'ahy a az potom pozerdme na samotny produkt.

"PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 41,
ISBN 978-80-247-3235-0.
""BENES, M. Andragogika. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008. s. 93. ISBN 978-80-247-2580-2.
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Velkud tlohu zohrdvajui pri si¢asnom vzdeldvani hlavne ekonomické vplyvy, ktoré
st hlavnym ukazovatel'om toho, ¢i vzdeldvacia aktivita bude prebiehat’, v akej forme
a kvalite, s akym technickym vybavenim a pomockami bude vzdeldvanie zabezpecené.

Castym fenoménom st¢asného vzdeldvania je, a nie je tomu inak ani pri firemnom
vzdeldvani, Ze sa vo vicSine sustred’'ujeme na formu a nie na obsah. KI'i¢ ku vzdjomne;j
spolupréci a uspesnému vzdeldvaniu je v kompetencii zaddvatelov. Oni musia presne
$pecifikovat’ poziadavky vzdeldvania a vediet predostriet’ jeho obsah."

Sme presvedCeni o tom, Ze musi fungovat’ presna Specifikacia poziadavky zo strany
manaZzérov a nasledne priprava projektu zo strany vzdeldvatel'ov (obrdzok 2).
V prvej faze vzdelavacieho procesu ide vzdy o vedomosti. Vo finan¢nych inStiticidch
si predmetom Stidia interné predpisy, podmienky spracované aSit€é na mieru

.....

alternativa odbornej literatury.

Obrazok 2: Ako riesit nedostatky pri vzdelavani

[ Co a preco chcem riesit’? } [ Ako, kde a za akid cenu viem poméct’? }
/
DOHODA
MANAZER VZDELAVATEL
( zadavatel’ poziadavky) ( odbornik na poskytovanie moznosti)
Zdroj"

"PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 60.
ISBN 978-80-247-3235-0.
PTaktiez, s. 61.
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Casto st tieZ vyuZivané e-learningové programy, ktoré si v stcasnosti aj najviac
preferované ucastnikmi, nakolko si obohatené situacnymi tlohami a opakovacimi
cvieniami, ¢o ucCastnikom pomdha utvrdzovat si ziskané vedomosti. Je vhodné
pouZzivat’ materidly tak, aby presne obsahovo spifiali poZiadavky ku konkrétnemu
$koleniu a pre konkrétnu poziciu.'*

Autorka z vlastnych skudsenosti vie, Ze prva faza vzdeldvania je vzdy zdvisld od
motivacie ucastnikov. Vo firmach sa motivacia mdze velmi roznit, ato z ddévodu
ziskania chcenej prace alebo z doévodu, Ze to bolo to jediné, kde uchddzaca prijali.
Motivécia ticastnikov vo velkej miere ovplyviiuje ndsledne cely priebeh Skolenia.

Ak je cely program zo strany vzdeldvatela dobre naprojektovany, teoretickd
priprava je kvalitnd a obsahovo spiiia vietky témy, ktoré pracovnici k svojej préci
potrebuju, nasledujica cast’ vzdeldvacieho programu, ktord je zamerand na overovanie
schopnosti uZ v redlnom prostredi pracoviska, moze byt zvladnutd v kratSom case
a hlavne vie byt efektivnejsia."

Podl'a Tumu ,,vo vychove a vzdeldvani dospelych moZno najefektivnejsie vysledky
dosiahnut’ len vtedy, ak bude vzdeldvaci proces prebichat optimdlne.“ Dalej ako
uvadza, ak bude vzdelavanie efektivne, bude zaroven aj ucinné. To, ¢i je vzdeldvanie
efektivne, vieme merat’ na zdklade dosahovanych V}’fsledkov.16

Priklaname sa k myslienkam odbornikov, nakolko zefektivnenie a optimalizicia
procesu vzdeldvania si vzdy vysoko hodnotené a autorka sa sama o tom presvedcila
Stidiom dokumentov v oblasti hodnotenia vzdeldvania vo finan¢nej inStitdcii. Najviac
vedia pracovnici, ktori sui zaradeni do pilotnych projektov ocenit’ vypracovanie
kvalitného obsahu, ktory kopiruje poziadavky pre dosiahnutie cielov. Vtedy maju pocit,

Ze sa im darf a si motivovani pre d’alSie dlohy a ciele.

“PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 46.

ISBN 978-80-247-3235-0.

SPLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 46.

ISBN 978-80-247-3235-0.

'“TUMA, M. Metédy vychovy a vzdeldvania dospelych. 1. vyd. Bratislava: Obzor, 1987.s. 127.
735-21-85/5.
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V ramci tréningu, ale aj po jeho skonceni prebieha d’alSia faza, ktord ako uvadza
Plaminek md posilnit’ ndvyky pracovnikov. Uskutociiuje sa vo forme kaucingov. Vo
vicsej Casti je vyuzivand forma individudlna, avSak uz v prostredi pracoviska firiem, to
modze byt aj skupinova forma. Na kaucingoch su rozoberané situdcie, ktoré sa udiali
a pripravuje sa na nich postup, akym by mal pracovnik ¢i pracovnici pracovat’ pre
dosiahnutie lep§ieho vykonu a plnenia planu.'’

Keby sme mali zhrnit’ pripravu Specialistov — pracovnikov vo firmach, tak by sme
urcite suhlasili s Plaminkom, ktory d’alej uvaddza, Ze v prvej faze tucastnici ziskaju
vedomostny zdklad, v druhej faze prostrednictvom skiiseného profesiondla — trénera
ziskaju predstavu ako to funguje v praxi azozndmia sa s prostredim, ktoré ich
obklopuje. V tretej faze st ulohy vymenené a tcastnik preberd zodpovednost’ za svoj
vykon , ktory md moznost’ konzultovat’ so svojim trénerom a zaroven kaucom. Cielom
tejto fazy je pomdct’ vykon vylepsit' a zabezpeéit' dplnd samostatnost’ pracovnika.'®

Zistili sme, ako si podla odbornikov jednotlivé fiazy vzdeldvania dolezité, aby
pracovnici dosahovali pokrok vo svojich c¢innostiach. Z autorkinych praktickych
skisenosti, takéto nastavenia vel'mi funguji a maji pridani hodnotu z dlhodobého
hladiska. Tomu, ako konkrétne mdZe prebiehat vzdeldvanie v jednotlivych fizach

vzdeldvacieho programu, sa venuje d’alSia podkapitola.

1.3 Skolenia, tréningy, kau¢ingy

Smer vzdeldvania vo firméch, a nie je to vynimka ani vo finan¢nych inStiticidch, je
postaveny na urcitych vSeobecnych predpisoch a vykladoch, ktoré sa d’alej podrobnejSie
rozdel'uji na jednotlivé témy, s ktorymi sa vo vzdeldvani moZeme stretnit’. Zikladné
smery vzdeldvania su tri: odovzddvanie teoretickych vedomosti, ziskavanie praktickych

skisenosti a tieZ vedenie pracovnikov.

YPLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 46.
ISBN 978-80-247-3235-0.
" Taktie, s. 47.
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Aj podla Plaminka su Skolenia a tréningy spojené so vzdeldvanim dospelych v
rdmci akejsi tradicie a v sicasnosti sa aj najviac alternuji. NemoZeme vSak zabudnuit’
ani na konzulticie alebo koucovanie, ktoré si zdsadnymi formami pre ucenie k vykonu.
Vzdeldvanie sa musi zamerat’ na tri zdkladné stupne osvojenia, ktoré moZeme od
vzdeldvacieho programu ocakava 19

Plaminek d’alej uvadza, Ze v podstate mdZeme zostat len na turovni ziskanych
vedomosti. V praxi to znamend, Ze aby ucastnici Skolenia po jeho absolvovani nieco
vedeli, rozsirili si svoje poznanie. V takomto pripade by iSlo len o zapamitanie si
teoretickych poznatkov a tomu by zodpovedali aj zvolené metddy. Pokial’ by vSak malo
ist’ aj o osvojenie schopnosti a zruénosti, tak by zvlddnutie te6rie nepostacovalo.”

Od ucastnikov vzdeldvacej aktivity vo finan¢nej inStiticii sa vyZaduje praktické
uplatnenie ziskanych vedomosti a pozaduje sa od nich, aby vedeli komunikovat,
pracovat’ s klientom a pracovat’ s hotovostou. Tréningové pobocky a praca v nich, kde
tréner simuluje typické modelové situdcie, ale aj pracovnik pracuje s redlnym klientom,
zabezpecia posun k ziskaniu praktickych zru¢nosti. Tréning sa vo financnej inStiticii
musi uberat’ smerom, kde st schopnosti prendsané do redlnej praxe a vzdeldvanie musi
smerovat’ k tomu, Ze dcastnici musia nielen vediet, ¢o maju robit, ale aby to, ¢o sa v
roznych situdcidch od nich o€akdva, aj urobili. V tomto pripade uZ ide o osvojenie
navykov, ktoré by mali byt monitorované a stile zdokonalované prostrednictvom

kaucingov.

1.3.1 Skolenia

Zamestnani l'udia maji poskytované vicSinou rdézne Skolenia zo strany
zamestndvatel'a. Vo firméch si to ivodné Skolenia a nadvizujice nadstavbové Skolenia
pre jednotlivé pracovné pozicie, ktoré sa zameriavaju na ndplii prace pracovnikov.
Zamestnavatelia tak umoznuji pracovnikom zvysit' si svoju profesionalitu, ¢im

f Ly - . vy 22l
pracovnici vedia zvysit efektivitu prace a byt uzito¢nejsi.

YPLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 110.
ISBN 978-80-247-3235-0.

*TaktieZ, s. 112.

*'COPYRIGHT. Skolenie. [online]. © 2013 [cit. 2013-08-20]. Dostupné z:
http://www.edwell.sk/skolenie/
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Myslime si, Ze odovzdédvanie teoretickych vedomosti Casto pripomina pricu
v Skole, v Skolskom prostredi. Mozno prave preto sa tiato Cast nazyva ,Skolenie®.
Alternativami tohto vyrazu mdzu byt aj kurz alebo predndska. Vo financnych
inStiticidch dominuje pre oznacenie vzdeldvacej akcie prave Skolenie, a to bez ohladu
na jeho dizku, teda ¢ sa jedn4 o kratkodobé alebo dlhodobé skolenie alebo frekvenciu,
teda ¢i ide o jednorazovi alebo cyklicky sa opakujicu akciu. Prica v tejto oblasti je
vel'mi Specifickd a ndrocnd z r6znych uhlov pohl'adu, a preto novi zamestnanci musia
absolvovat’ ivodné Skolenia, ktoré st akymsi ,,vodi¢skym preukazom* na to, zZe ¢lovek
mdze s I'ud’'mi - klientmi, ich idajmi a finanénymi prostriedkami pracovat’.

Uvodné kolenia trvaji v kazdej firme rdzne, zélezi od ekonomickych moZnosti,
a tiez od naro¢nosti obsahu vzdeldvania. Na ne nadvézuju rozne nadstavbové Skolenia,
ktoré si vnimané ako rozvojové. Vo vicSine firiem, a patria k nim urcite aj financné
inStitdcie, mozeme hovorit’ o kontinudlnom vzdelavani, nakol’ko dochadza neustéle
k zmendm legislativnym, internym, vstupuju na trh inovéacie anové technoldgie, na
ktoré sa musia pracovnici adaptovat’ a prejst opidtovne vzdeldvacim procesom za
ucelom preverenia uz nadobudnutych vedomosti alebo ziskania novych.
Vel'mi doleZitd dlohu pri odovzdavani vedomosti zohrdva aj ¢lovek, ktory na Skoleni
nahrddza ucitel'a aprindleZia mu viaceré pomenovania, ako lektor, Skolitel,

prednasajuci apod.

.
W

Ucastnici Skoleni, vic¢Sinou podla zlozitosti preberanych tém, bud’ len sedia
a pocuvaju, pripadne sleduji prezentdciu ¢i prednasku, avsSak pri témach, ktoré nie su
ndro¢né na hutnost’ obsahu a €as, je mozné zvolit’ aj iné metédy vzdeldvania dospelych,
ktoré viac vtiahnu ucastnikov do deja asu viac zdZivné pre ucastnikov, ako aj pre
samotného lektora.**

Najviac populdrne a obl'ibené su hlavne u ucastnikov aktivizujice metddy
a situécie, ktoré su navodené z praxe. PouZiva sa hlavne brainstorming, hranie roli,
skupinové ulohy , riadené ale aj volné diskusie. Lektori nemusia vZdy vnimat
aktivizujuce metddy pozitivne, hlavne z Casového hladiska.
Pri vi¢Som pocte ucastnikov v skupine st ndro¢né na realizéciu a hlavne zabezpecenie

toho, aby kazdy mal moZnost’ vyjadrit’ svoj ndzor a necitil sa ukrivdeny.

2PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 42.
ISBN 978-80-247-3235-0.
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Realizacia dialégu vo vzdeldvani je potrebnd hlavne z dovodu pochopenia procesu
ucenia a stiipajicej snahy samostatného udsudku. TieZ je nemenej dolezity fakt, Ze

realizdciou dialégu vo vzdeldvani sa prehlbuje demokratizécia vztahov.”
1.3.1.1 Lektor - skolitel

Hlavnym a kI'i¢ovym subjektom kaZzdého Skolenia je okrem ucastnikov lektor.
Lektor, ako i ostatné role vzdelavatel'ov, maji spolo¢ny zdujem - predat’ icastnikom co
najviac informécii, skisenosti, rozvijat’ ich schopnosti a komunika¢né zru¢nosti.

Ako uvdadza Bartdk: ,, Lektor je osoba, ktord riadi vzdeldvacie a rozvojové programy
v rdmci programov vzdeldvania dospelych, pri ktorych vynikd svojou odbornostou. «2t

Lektor musi mat’ skiisenosti a prehl'ad o vhodnom pouzivani vzdeldvacich foriem,
metdd, pomocok a ako d’alej Bartdk uvadza, musi vychadzat’ ,,z kurikula, z urcenia

) . . 25
a stanovenia vzdeldvacich cielov.

Lektor je teda ten, kto uci. Podl'a viacerych odbornikov, aj podl'a Bertranda: ,, Ucitel’
nie je vylucne osobou, ktord preddva informdcie. Roznymi sposobmi ulahcuje
individudinu a skupinovii prdcu. “ Dalej je podla neho potrebné:

- zo strany vzdeldvajiceho pouzivat’ spétni vizbu pozitivnu aj negativnu,

- pracovat aj so skupinami ucastnikov, ktori funguji poc€as vzdeldvania

s problémami.”

Hotar, Paska a Perhics zhodne s ostatnymi tvrdia, Ze ,,0sobnost lektora md kliicové
postavenie vo vzdeldvacom procese, apreto sa vyiaduje, aby splial zdkladné
predpoklady. «27

Autorka vie z vlastnych sktsenosti potvrdit, zZe vo firemnom vzdeldvani pdsobia
interni aj externi lektori. Interny lektor je zamestnanec, ktorého vyhodou je, Ze pozna

firmu, obsah vzdeldvania, r6zne alternativy a pre firmu znamen4 hlavne nizsie ndklady.

PKOLAR, Z. a R. SIKULOVA. Vyucovdni jako dialog. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007. s. 28.
ISBN 978-80-247-1541-4.

*BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 118.

ISBN 978-80-87107-12-7.

»Taktiez, 118.

BERTRAND, Y. Soudobé teorie vzdéldvdni. 1. vyd. Praha: Portdl, 1998. s. 147.

ISBN 80-7178-216-5.

“"HOTAR, V., P. PASKA a J. PERHACS. Vychova a vzdeldvanie dospelych. 1. vyd. Bratislava:
Media Trade, 2000. s. 222. ISBN 80-08-02814-9.
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Mal by byt vzdy ,,0sobnost™, a to z viacerych hl'adisk: moralnych vlastnosti, skiisenosti
aj vedomosti. Nakol'ko autorka sama ako lektor pracuje, veri, Ze takouto osobnost'ou, sa
jej dari byt za Sest’ rokov praxe lektora a bude stdle v tejto oblasti mdct’ na sebe
pracovat’.

Kazdy, aj interny lektor, tréner, kouc, presiel alebo prechddza urcitym vlastnym
vyvojom. Ako Plaminek uvéddza: ,,V tomto vyvoji je moziné u najlepsich lektorov
spravidla ndjst tri fdzy, pricom nikde nie je zarucené, Ze kazZdy lektor musi vstupit do
tretej alebo dokonca uz? i do druhej fdazy tohto vyvoja.“ Vo vsetkych troch etapach ide

vlastne o vyvoj k zameraniu (obrdzok 3), pricom ak sa podari lektorovi dosiahnut’

vysie dve fazy, tak ide uz o dobrého lektora.”®

Obrazok 3: Tri fazy vyvoja dobrého lektora

ONO

ONI

JA

Zdroj*

Prva etapa je typickd zameranim na vlastny vykon a snahu byt neomylny. Vlastné
hodnotenie je pritom ¢asto zalozené na porovnavani s nejakym vzorom, napriklad

najuznavanejSim lektorom.

®PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 268.
ISBN 978-80-247-3235-0.
*TaktieZ, s. 269.
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Lektor sa zameriava hlavne na spOsob, akym si jednotlivé hodnoty tucastnikom
preddvané a ¢i cely proces prebieha tak, ako bol napldanovany. Tédto etapa mdze
produkovat’ trému, skusenejsi lektori vSak naopak ziskavaju istotu v obsahu, ktory
Skolia, a tiez zru¢nost’ v prebiehajicom procese.
V druhej etape sa lektori zameriavaji na pocity tc¢astnikov a snazia sa im maximalne
zapacit. Hodnotenie samého seba sa tak opiera o spitnd vizbu ziskand od dcastnikov,
pripadne od ich nadriadenych a centrom zaujmu lektorov su urcite vztahy s ucastnikmi.
Idedlom sui vzdy hodnotenia, ktoré obsahuji samud chvalu a superlativy na osobnost’
lektora a jeho vykon. Nespravne vSak je, Ze lektor m4 snahu zapacit' sa tcastnikom,
a to niekedy na ukor formy a obsahu skolenia.
Tretiu etapu charakterizuje zameranie na uZzitok, snahu pomdct’, ¢o sa stava dolezitejSie
ako snaha zapacit’ sa ucastnikom. Vlastné hodnotenie lektorov sa opiera o presvedcenie,
Ze to, ¢o robia — vzdelavaju, je skutocne uZzitocné a lektor naozaj pomaha firme. >

Velmi idedlne je, ak aj u samotnych ucastnikov pozorujeme pozitivne dosledky
vzdeldvania a hlavne zmeny v celkovom pristupe, spravani a praci. Tato faza neprinaSa
pozitivne dosledky len pre ucastnikov, ale aj pre samotného lektora, a to uz len samotny

. ver 31
fakt zamerania sa na uZzito¢nost’.

Priklad:

Hoci sa snaZime ako lektori byt vZzdy vel'mi empaticky, pri tejto faze sa snazime od
empatie ustipit’ a vytvdranie pozitivnych vztahov dokaze zatienit’ snaha o to, aby sme
dosiahli ciel’ a uzitok. MoZe to viest’ niekedy k tvrdému hodnoteniu a spitnej vézbe:
,Ako vobec mozZete s podobnymi ndzormi pracovat v nasej institicii.”, ,,Dobre ste si
premysleli, ¢i tito pracu chcete vobec robit’?*.

Niekedy sa stane, Ze lektor svojou ,,pravdivou a uZito¢nou‘* spétnou vidzbou doZenie
citlivejSieho ucastnika az k slzam. Takito lektori si podl’a nds vo svojich postojoch
a hodnotach vel'mi stabilni a ich spravanie nezavisi na vytvarani vztahov s ucastnikmi,

ale na tom, aky obsah md dany program splnit’ a komu a aky tzZitok m4 priniest’.

PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 269.
ISBN 978-80-247-3235-0.
*'TaktieZ, s. 269.
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Aj z uvedeného dovodu modZe byt ich spravanie voci tcastnikom vel'mi individudlne,
nemalo by byt vSak nikdy namierené proti osobe tucastnika, ale malo by smerovat’
k dosiahnutiu dZitku.

Ako d’alej Plaminek uvadza, spravny vyvoj lektora sa spdja so ,,zmenou zamerania
pozornosti“ — od seba samého, cez vztahy s icastnikmi, k iZitku a ciel'n. Touto zmenou
dospeju niekedy typicky Skolitelia a tréneri aj k inym formam vzdeldvania, ako su tie,
ktoré bezprostredne sivisia s praxou, najméi koucovanie pracovnikov.*>

Autorka z vlastnych skisenosti potvrdzuje, Ze kazda faza urCitym spdsobom ,,zreje*
a nie je mozné Ziadnu z nich preskocit. Nakol'ko ako lektor vo finan¢nej institicii
pracuje Sest’ rokov, z prvej fazy, a to napriek tomu, Ze mala aj predchddzajicu Sestrocni
prax z pobocky vo financnej institdcii, sa jej podarilo preklenit do druhej fazy,
pribliZne po jednom roku intenzivneho Skolenia.

Podl’a jednotlivych preferencii mdZeme podl'a Plaminka definovat’ aj typologiu
lektorov na tych, ktorti:
e preferujd seba a proces,

e preferujd ucastnikov a vzt'ahy,

e preferuju uzitky.
Idedlne je zvolit’ optimélnu polohu vsetkych preferencii a ako d’alej uvadza, ta je zavisla
od viacerych faktorov: ,,na osobnosti lektora, osobnosti iicastnikov, velkosti a zloZeni
skupiny, na vztahoch v skupine a tie na témach vzdeldvania“.>

Vo vzdeldvacom procese je vel'mi pravdepodobné, Ze ak lektor zvoli $tyl Skolenia
primerany nielen téme a dcastnikom, ale tieZ svojmu vyvoju, ktorym sam presiel,
bude jeho Skolenie zamerané na uZitok a stanovené ciele Skolenia. Pravdepodobnost’
uspechu je vSak zdvisld na skutocnosti, ¢i lektor naozaj presiel urCitym vyvojom a ma
skisenosti a vedomosti, ktoré vie pouZit’ pri jednotlivych Styloch ucenia, aby sa zameral

na dzitok tak, ako zndzornuje obrazok 4 na str. 2434

“PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 270.
ISBN 978-80-247-3235-0.

BTaktieZ, s. 270.

HTaktieZ, s. 271.
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Autorka sdhlasi aj s tvrdenim Bartdka, podl'a ktorého by mal lektor vzdy pracovat
tak, aby boli Ucastnici niiteni aktivne mysliet’ a uvazovat’, ¢cim si ovela lepSie vedia nové
poznatky osvojit permanentnym prepdjanim konkrétneho s abstraktnym a sami tak

dospeju k pochopeniu podstaty situdcii a problémov.”

Obrizok 4: Styly kolenia v trojuholniku ja — Géastnici — vec

vec

volny Styl ]

spolupracujici $tyl 1
\
\
\
\
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®BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 83.
ISBN 978-80-87107-12-7.
PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 272.
ISBN 978-80-247-3235-0.
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1.3.1.2 KPacové kompetencie lektora

Ako uvadza Turek: , Kliucové kompetencie sii najdoleZitejsie kompetencie z

.....

problémov, ktoré umoZnia jednotlivcovi tispesne sa vyrovnat s rychlymi zmenami v
prdci, osobnom i spolocenskom Zivote.“’

Myslime si, Ze je pochopitelné, ak maji lektori dosiahnut' zmeny u Gcastnikov
Skoleni, musia mat’ oni sami ,,dobré vztahy* so zmenami, teda inymi slovami povedané,
nemaju pred nimi strach a Casto ich sami vyhladdvajd. Dosiahnutie urcitej konkrétne;j
zmeny je spdjané s ispechom vo vzdeldvani. R6znym ucastnikom vSak vyhovujd r6zni
lektori, niekto mé rdd pohodového lektora, ini zase takého, ktory rad diskutuje a pod.

Lektor je predovSetkym osobnost’ s ur€itymi vlastnostami, ktoré urcuji jeho
dynamiku. V tomto pripade, ak ide o lektora s relativnym nezdujmom o dynamiku, tak
ako uvddza Plaminek, mdze ho kompenzovat s relativnym zdujmom o stabilitu.
Nakol’ko autorka pracuje v kolektive viacerych lektorov, priklana sa k jeho ndzoru, Ze
uspesnejsi lektori byvaju viacsinou ti, ktori preferuja dynamiku pred stabilitou.™

Dalej Plaminek uvadza, Ze lektor okrem toho, Ze je osobnost'ou, musi mat’

i vedomosti. Najviac vystupujice do popredia su hlavne tri kI'icové. Predovsetkym je
to vedomost’ tykajica sa tém, ktoré vzdeldva. Lektor by mal byt odbornik v oblasti,
ktorej informécia je prendSand na tcastnikov. Samozrejme, Ze je mozné naucit’ sa tému
z prirucky alebo manudlu, avSak potom musime ako lektori pocitat’ s rizikom, Ze pri
kladenf otdzok nds Géastnici odhalia.>

Ani z autorkinych praktickych skudsenosti sa neosvedcilo, a hlavne to kolegom
lektorom ani neodporiéa, nedodrzat’ doslednd pripravu na $kolenie. Ugastnici $koleni
byvajui ndrocni a oCakdvaji, Ze sa vZdy pred nich postavi profesiondl, ktory dokdze
zodpovedat’ kazdd otdzku. Stdva sa, Ze niektori ucastnici chci lektora aj svojimi

¢

otdzkami zdmerne ,,dostat, aby mu dokdzali, Ze nie je dokonaly, a preto lektor musi

zvladnut’ aj takéto situdcie a mat’ Siroky rozhlad k problematike, ktord prednasa.

'TUREK, 1. Inovdcie v didaktike. 2. vyd. Bratislava: Metodicko-pedagogické centrum, 2005. s. 55.
ISBN 80-8052-230-8.

SPLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 274.

ISBN 978-80-247-3235-0.

PTaktiez, s. 276.
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Dalfou skupinou kompetencii je schopnost’ uéit’ inych. Tito vedomost je
,»stavebnym kameniom* Skoleni a tréningov. Lektor by mal mat’ potrebné pedagogické
vzdelanie a zvladnut celd didaktiku ucenia. Ak je lektor bez potrebného vzdelania, je to
a didaktické ,.kumsty* uci pocas svojej kariéry. Ostavajicou zdsadnou kompetenciou
lektora je poznanie suvislosti, ato nielen vramci odboru, ktory vzdeldva, ale aj
suvislosti vonkajsich. Je vhodné, ak lektor vie podéavat’ priklady aj zo Zivota, mimo
odbor, aprave takéto priklady si aj podl'a Plaminka cCasto zrozumitel'nejSie pre
ti¢astnikov.*

Na zdklade skudsenosti z praxe autorka ndsledne odporica premostit’ na priklady,
ktoré su blizsie k praci, ktortd ucastnici vykondvaju. Ked’ odhliadneme od toho, Ze pre
lektorov je dobré, aby mali tieto kompetencie a vedeli ich vyuzit’ aj v praxi, vedeli by
sme hovorit’ o d’al$ich, ktoré sa prirodzene vyvijaju s pribidajicimi rokmi, praxou
a skisenostami lektorov. Pri vzdeldvani dospelych vo finan¢nych institicidch, ako aj
ostatnych firmach, je potrebné Specifikovat’ a prisposobovat’ vzdeldvanie a rieSené
situdcie dospelym tcastnikom, ¢o je v podstate podmienka dosiahnutia cielov a tspechu
vzdeldvacieho programu.

Ked’Ze tloha lektorov, trénerov a kaucov vo firméch nie je len prist, prednaSat’

a odist’, je potrebné aby mali lektori vi¢Sie ambicie:

¢ mali by mat’ schopnost’ hovorit’ o tom, ¢o potrebuji ucastnici,

¢ mali by byt nestranni a mali by mat’ schopnost’ najst’ v eméciach racionéalne

zaujmy,

¢ mali by byt empaticki a ako uvadza Plaminek ,,mal by ich — obrazne povedané-

zacat boliet chrbdt z dlhého sedenia skor, ako prvého vicastnika predndsky*,

¢ mali by byt schopni pytat’ sa aj ml¢at’,

e mali by byt schopni odolavat’ zotrva¢nosti,

e mali by mat schopnost’ obohatit’ $kolenia."'

“PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 276.
ISBN 978-80-247-3235-0.
“Taktiez, s. 277.
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Dalej, ako uvddza Plaminek, kvalitu vzdeldvatela na volnom trhu pozndme
predovsetkym podla zdujmu o jeho sluzby a podl'a ceny, ktord za jeho pracu poZaduje,
odporicania a referencie inych klientov. Iné je to vSak vo firmach ako su financné
inStitdcie, kde vécSina lektorov su interni lektori, zamestnanci firmy. Aj na takychto
lektorov maju zadédvatelia referencie od tcastnikov Skoleni a hlavnym meradlom kvality
je hodnotenie lektorov prave od tcastnikov §koleni a ich nadriadenych.**

Autorka sa stretdva v praxi ¢asto so situdciami, kedy sa napr. nadriadeni zaujimajd,
kto bude ich pracovnika skolit’, nakol’ko nielen na zdklade referencii, ale aj toho, ako im
prichddzaji pracovnici vyskoleni, maji tendenciu nadriadeni robit’ zdvery eSte pred
samotnym zacCiatkom vzdeldvacej aktivity. Je vel'mi dolezité ako lektor zvldda svoju

pracu a aké vzdeldavacie metddy pouziva.
1.3.1.3 Vzdelavacie metody na Skoleni

Metédy vzdelavania tvoria akusi Skdlu, ktord je mozné zoradit’ podla toho, ako
a aky rozsah preddvanych informacii si vie uicastnik Skolenia osvojit’ a zapamitat’.

Ako uvéddza Tuma, ,,dnes sa vo vychove a vzdeldvani dospelych akceptuji najmd tie
vzdeldvacie metody, ktoré aktivne rozvijaju tvorivé myslenie ako najvyssi stupen
produktivneho myslenia. “*

Podl'a Plaminka maji najmensiu pravdepodobnost’ osvojenia si informécie, ktoré si
len precitame. Ovel'a l'ahSie si vieme osvojit’ podnety, ktoré zaroven aj poc¢ujeme a eSte
lepsie si vSetko zapamitdme to, Co aj vidime. Najviac niddejnd je situdcia, ked ziskané
informdcie mézeme vyskusat’, redlne pouzit’ alebo urobit’ a uplatnime svoje vedomosti v
praxi. Uginnost a dspech preddvania informécii sa zvySuje kombindciou tychto zloziek
preddvania informécii.**

Myslime si, Ze Specifické v tomto kontexte je vyuzivanie praktickych prikladov

a simuldcii, ktoré prave Skolitelia vo firmach s obl'ubou pouZzivaju.

“PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 279.

ISBN 978-80-247-3235-0.

BTUMA, M. Metédy vychovy a vzdeldvania dospelych. 1. vyd. Bratislava: Obzor, 1987.s. 97.
735-21-85/5.

“PLAMINEK, J. Vzdélavdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 112.

ISBN 978-80-247-3235-0.
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Praktické priklady pomd&zu ul'ah¢it’ osvojenie ziskanych poznatkov a rieSenie prave
redlnych situdcii, rozvija zrucnosti a schopnosti, ktoré si neodmyslitel'nou sticastou
vzdelavacich programov vo firmach, nakol’ko hlavnym cielom vzdeldvania je rozvijanie
uzitocnych navykov.

Ako uvddza Peldnek, simuldcie alebo simulaéné hry su ,,ndrocné hry, ktorych
cielom je simuldcia redlnych situdcii.“ Na Skoleniach sa pouZivaju preto, aby ucastnici
lepsie pochopili zlozZité situdcie a problémy. Ich pravidld st narocné a spajajui sa v nich
prvky diskusif a hrania roli.*

Sthlasime s viacerymi autormi, ktori uvadzaji ako jeden z kIi¢ovych prvkov
vzdeldvania komunikéciu a komunikacné zru€nosti, ktoré su stavebnym prvkom prave
metdd ako su simuldcie, hranie roli, diskusia a pod.

Valenta uvadza, Ze dobra komunikdcia nie je Specifikovana len jednym parametrom,
ale ma viacero rysov a vlastnosti.*®

Zakladnymi formami komunikdcie medzi l'ud’'mi sd dialégy a ich efektivita, ktora,
ako Valenta d’alej tvrdi, je zavisld na poznani ciel’a, jasnosti rozhovorov a schopnosti
orientovat’ sa v nich v sivislosti s témou."’

Podla autorkinych skidsenosti st tieZ velmi vhodné modelové situdcie, ktoré
su ¢asto pouzivané z dovodu nutnosti deduktivneho myslenia, teda nutnosti
odvodzovania Specifickych poznatkov zo vSeobecnych.

Nie vSetci tcastnici takito schopnost’ vS§ak maju, a preto redlne situdcie a moznost’
trénovania su vhodnejSie pre skupinu dc¢astnikov so skor induktivnym myslenim, teda
tych, ktori maju tendenciu skor zovSeobecnovat’ Specifické skisenosti.

Redlna prax ucastnikov na tréningovych pracoviskéch rozvija skor induktivne myslenie,

kde z urcitych Specifickych situicii vieme odvodit’ vSeobecné zavery.

®PELANEK, R. Prirucka instruktora zdZitkovych akci. 1. vyd. Praha: Portal, 2008. s. 153.
ISBN 978-80-7367-353-6.
®VALENTA, J. Uc¢ime (se) komunikovat. 2. vyd. Kladno: AISIS, 2010. s. 93. ISBN 978-80-904071-5-2.

Taktiez, s. 138.
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Aj podla Plaminka redlne situdcie predstavuji pre ucastnikov vzdeldvacich
programov vel’ku pridant hodnotu a prileZitost’ stdle sa ucit’ a hlavne ucit’ sa z praxe.
To je mozné predovSetkym za predpokladu, Ze tréning tvori sucast’ sustavnejSej
starostlivosti, pri ktorej vedia striedat’ viaceré spOsoby vzdeldvania. Prave takéto
projekty vzdeldvania prebiehaji v niektorych firmach.*®

S tvrdeniami, aké su tréningy redlnych situdcii v redlnom prostredi pre pracovnikov
dolezité, a Ze nestaci mat’ len teoretické vedomosti, musime len sihlasit’, nakol'’ko opat
autorka z praktickych skisenosti moze potvrdit’, Ze pracovnici takéto vzdeldvanie vel'mi

ocenuju. Ziskavaju skor potrebnu istotu vo veciach, ktoré sa naucili pocas skoleni.

1.3.2 Tréningy

Neodmyslitel'nd Cast’ vzdeldvacieho programu vo firme tvoria tréningy a tréningové
stdze novych pracovnikov, ktori absolvovali tivodné Skolenie. Mnohi z pracovnikov na
zacCiatku nevedia, aky je rozdiel medzi Skolenim a tréningom.

Ako uvadza podkapitola 1.3.1, Skolenie je zamerané na odovzdédvanie vedomosti
a lektor predndSa, o je potrebné vediet' a zapamitat’ si. Na Skoleni je pracovnik
novoziskané vedomosti vyskuisat’. Vtedy sa z nich stdvaju zrucnosti a vo firméch takéto
Skolenie moZe trvat’ az niekol’ko tyzZdnov, nakol’ko ide o ziskanie odbornych vedomosti.

Tréning je uz zamerany, na rozdiel od Skolenia, nielen na ziskavanie novych
vedomosti, ale predovSetkym na ziskavanie praktickych zruc¢nosti.

Podla Bartdka je cielom tréningu ,,prehibit, upevnit, zdokonalit alebo aplikacne
preverit urcité zrucnosti a navyky. 9

Ciele tréningu vo finan¢nej inStitdcii su totoZzné prave s tymi, ktoré spomina Bartdk.
Projekt tréningovych pobociek vo finan¢nej institicii, novym pracovnikom po Skoleni

umoziuje naplnit’ ciele, ktoré sa od nich oakavaji s pomocou skiseného trénera.

“®PLAMINEK, J. Vzdélavdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 159.
ISBN 978-80-247-3235-0.
“BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 87.
ISBN 978-80-87107-12-7.
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Dobry tréner by mal pripravit' tréning vzdy tak, aby si mal pracovnik moZnost
vyskdsat’ vacsinu toho, ¢o sa naucil. Teoretickd a praktickd cast’ by mali na dobrom
tréningu predstavovat’ pomer 30% : 70%. *°

V praxi sa Casto moZeme stretnit’ aj s tym, Ze tréning a tréner si zamienané za
pojmy mentoring a mentor. Mentor je rola vzdeldvatela, ktord byva ¢asto synonymom
trénera, ktorého ulohou je dosiahnut’ ciele v rozvoji nového pracovnika tak ako u
trénera.

Podl'a Brumovskej je mentoring individudlny vztah starSieho a skiseného
pracovnika - mentora s kolegom menej skisenym pracovnikom, ktory prave
prostrednictvom ich vzt'ahu ziskava rozvoj vlastnych osobnostnych schopnosti
a vedomosti. Suhlasime aj s jej tvrdenim, Ze ,,Ziadne mentorské vztahy nie si rovnaké ,
lebo sii ovplyvnené roznymi interpersondlnymi procesmi, ktoré formuji ich charakter.
Cielom je posilnit’ podporu pracovnikov, aby boli odolnej$i voc¢i rizikdm nového
prostredia a ziskali tak lep$i pristup k spolupracovnikom, samotnej prici a boli odolnejsi
vo&i vyplyvajicim rizikdm prostredia a ich ndsledkom.”’

Myslime si, Ze pojmy trening a mentoring su v zdsade totozné, ale na pracoviskach
sa stretneme skOr s pojmom tréning, a naopak v socidlnej oblasti je CastejSie pouZivany
pre podporu pojem mentoring. Aky je teda hlavny prinos tréningu?

Pracovnici ziskané teoretické vedomosti nielen ovladajd, ale vedia ich pouzit' aj pri

praci s klientom.

1.3.2.1 Priprava tréningu

Priprava tréningov vo firmach je vel'mi individudlnou zéleZitostou a odvija sa od
celého kontextu tém, ktoré je potrebné s icastnikmi precvi¢ovat priamo na pracovisku.
Dosledna priprava celého tréningu zvysuje istotu dobre pripravenych pracovnikov.

Z tohto dovodu je vhodné, hlavne pre zaCinajicich trénerov, mat’ urcity ,,manudl®, teda
prehl'ad toho, na €o sa treba v tréningu zamerat’ a v akom poradi, aby mala celd stz

,hlavu a patu®.

SOCOPYRIGHT. Tréner. [online]. © 2013 [cit. 2013-08-20]. Dostupné z: http://www.edwell.sk/trener/
S'BRUMOVSKA, T. a G. SEIDLOVA MALKOVA. Mentoring: Vychova k profesiondlnimu
dobrovolnictvi. 1. vyd. Praha: Portél, 2010. s. 7, 13. ISBN 978-80-7367-772-5
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Tak ako spomina Plaminek, je doleZité medzi trénerom, ndpliiou stdZe a ucastnikmi
vytvorit’ vztah spoluprice a taky silad, ktory zabezpe¢i dokonaly prenos vedomosti,
schopnosti od trénera na Gcastnikov.”?

Autorka vie zo svojich vlastnych skudsenosti potvrdit’, Ze tréner potrebuje ziskat
hned’ na zaciatku déveru, udrzat’ zdujem a pozornost’ icastnikov pocas celej stdze. Len
tak sa stretne v zdvere stiZe s uspeSnym dosiahnutim ciela. V tejto fize je velmi
dolezit¢ vzajomné zozndmenie sa a zoznamenie sa s prostredim tréningového
pracoviska, jeho fungovanim a Specifikami.

Po otvoreni tréningu, ktorého cielom bolo ziskat zdujem o trénovanie a doveru v
trénera, prichddza jadro tréningovej stize , teda samotny program tréningu. Ugastnici
stdZe maji byt obozndmeny s celym programom, diZkou trvania staZe, dochddzkou,

dlohami, ktoré budd musiet’ zvladnut’.
1.3.2.2 Tréner

Ako uvadza Bartdk lektor — tréner sa sustred’uje na ,, vyuZivanie Specifickych metod
zameranych na praktické osvojovanie zrucnosti az po vytvorenie Ziaducich ndvykov
a postojov smerujicich k zlepsovaniu poZadovanych vykonovych charakteristik. «53

Vo financnej inStitdcii ide o projekt zamerany na praktickd pripravu formou
tréningovych stadzi na tréningovych pobockach.

V préci st na kazdého z nés kladené vysoké naroky, a to plati hned’ od zaciatku
aj pre kazdého nového pracovnika. Ako uz autorka uviedla, pracovnik potrebuje ziskat’
nielen nové vedomosti pocas Skolenia, ale osvojit’ si aj nové zrucnosti prostrednictvom
vybranych trénerov, ktori boli zamestnavatel'om vybrani ako najvhodne;jsi kandidati. Su

to spravidla skiseni pracovnici - seniori.

’PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 214,
ISBN 978-80-247-3235-0.
PBARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 119.
ISBN 978-80-87107-12-7.
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Tréner je zodpovedny za rozvoj trénovanych pracovnikov a zamestndvatel' voli
oblasti, ktoré si klti¢ové pre rozvoj pracovnika tak, aby bol pre firmu najvic¢Sim
prl’nosom.54

Myslime si, Ze osobnost’ trénera je pri procese trénovania vel'mi dodlezitd, ak nie
najdodlezitejSia. Pocas tréningu poskytuje tucastnikom svoje vedomosti a odovzdiva
skudsenosti, niekedy pracovnikov poucuje a poskytuje im cenné rady. Tréner by mal byt
vzdy v problematike odbornik a pracovat’ na svojom rozvoji, aby mohol vzdeldvat
inych. Znamena to, Ze ak by mal tréner vSetko len naStudované a precitané, tak by ho
zrejme pracovnici odhalili po kratkom case, ale vedomosti, ktoré vie podloZit’ vlastnymi
zazitymi skdsenostami, urite kazdy pracovnik oceni. Takyto tréner poskytne
pracovnikom nové zru€nosti atvorivym pristupom vie stanovit cestu k cielom
pracovnikov, ktorych trénuje. Tu uz tréner preberd aj rolu d’alSieho vzdelavatela —

kauca, ktord autorka popisuje v Casti 1.3.3.1.

1.3.3 Kaudingy

Kaucovanie a cely koucingovy proces je opit’ odliSny od predchddzajicich dvoch
foriem vzdeldvania, Skoleni a tréningov, nakolko je zaloZeny na viacerych doleZitych
principoch. Z autorkinych skudsenosti sa aj na pobockach finan¢nej inStitdcii mdZzeme
bavit’ skor o dobrych konzulticidch a poradenstve, ako o koucingoch.

Ako uvddza Plaminek ,,na rozdiel od skolenia a tréningov, ktoré su postavené skor
na modelovych situdcidch, sa v pripade poradenstva a koucovania vicsinou zaoberdme
bezprostrednou realitou. “ Pri kaucingoch sa rieSia redlne aktudlne problémy a situécie,
avsak nie priamo, ale uz po udalosti, ¢o znamend, Ze lektori, tréneri a hlavne kauci ich s
ucastnikmi Skoleni, tréningov a kaucingov rozoberaju a rozpravaju sa o nich. DoleZité je
to, 7e pri kaudingu musi rie§enie hladat’ sam Gdastnik.>

Sme presvedCeni, Ze koucing je prave td forma rozvoja, ktord je dolezitd pre
uvedomovanie si svojich vlastnych nedostatkov a faza, v ktorej sa ¢lovek pokusa hl'adat’

riesenia na ich odstranenie.

COPYRIGHT. Tréner. [online]. © 2013 [cit. 2013-08-20]. Dostupné z: http://www.edwell.sk/trener/
PPLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 241.
ISBN 978-80-247-3235-0.
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Kaucovanie tak, ako uvadzaji Suchy a Ndhlovsky, posiliiuje viacero uZito¢nych
vlastnosti ucastnikov, z ktorych zdkladné su:
e zodpovednost,
e otvorenost’ a Uprimnost’,
® pozitivny postoj,
e gustredenie sa na ciele a priority,
e sebaovladanie a sebadOvera,
e (estnost jednania,
e tolerancia, citlivost’ a reSpekt inych,
e Zivotny optimizmus.’®

V procese tréningu vo viacerych firméach pdsobia interni tréneri zaroven aj ako

kouci alebo skor konzultanti ¢i poradcovia alebo mentori, nakol’ko vzdy zalezi od
konkrétnej situdcie ¢i chcu uUcastnika skor usmernit, ¢o nemusi byt na Skodu, pretoze
niekedy dobrd rada ¢i usmernenie prinesi Ucastnikovi viac ako hladanie rieSenia
vzniknutej situdcie. Mdélokedy sa internému koucovi podari riesit iba problémy
zamestnanca, a preto stretnutia skiznu do konzulticie alebo mentoringu.
Na druhej strane, konzulticia alebo poradenstvo je jednoduchsie a celd zodpovednost’ je
na trénerovi — poradcovi, ktory chce ucastnika vyvarovat podobnych chyb do
budicnosti. Rada pomozZe aj vtedy, ak tréner kaucuje dcastnika, ktory nie je natolko
uvedomely, aby vedel hl'adat’ rieSenie sdm.

Kaucovanie je ovela zlozitejSia forma vzdeldvania, pri ktorej kou¢ musi byt
schopny spravne klast' otdzky. Na zdklade doterajSich skudsenosti autorka suhlasi s
nazorom Plaminka, Ze ,,kauc je expertom na hladanie vecnych riesSeni a vecné rieSenia
sa neocakdvaju od neho, ale od koucovaného « 57

Vyhodou interného kauca - trénera, manazéra je podla nasho nézoru to, zZe ak
zvlada principy kaucingu a k uc¢astnikom aj pouziva kaucujuci pristup, vedie ich k
samostatnosti a zodpovednosti za ulohy, ktoré im boli zverené a ucastnici preberaji

zodpovednost’ za dosiahnutie ciel’a.

56SUCHY, J. aP. NAHLOVSKY. Koucovdni v manaZerské praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007.
5. 66. ISBN 978-80-247-1692-3.

’PLAMINEK, J. Vzdéldavdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 242.

ISBN 978-80-247-3235-0.
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Od ostatnych tradi¢nych foriem vzdeldvania sa kauCovanie odliSuje aj tym, Ze sa

sustred’uje na postoje, ¢o naznacuje aj obrazok 5.

Obrazok 5: Trojuholnik osobnostného rastu

POSTOJE

,,Dokazem to! Zvladnem to!*

VEDOMOSTI ZRUCNOSTI

3 13 p e 114
,,Viem! s Som zrucny!

Zdroj*®

Autorka tieZ sthlasi s d’alSim tvrdenim Suchého a Nédhlovského, Ze , bez zmeny

postojov osobny rast nenastane. Bez spravnych pozitivnych postojov leZia vedomostii

v . : ((59
a zrucnosti ladom.

Nevyhodou je, ak ma koucovany prili§ vel’ky respekt pred kouc¢om, nakol’ko ho stéle
vnima ako nadriadeného a svoje vlastné problémy, ktoré su skryté mu brdnia vo

vysloveni rieseni, nakol'’ko sa mdzZe obdvat’, Ze nebude v sulade s ocakdvanim kauca.

¥SUCHY, J. a P. NAHLOVSKY. Koucovdni v manaZerské praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007.
s. 17. ISBN 978-80-247-1692-3.
39 Taktiez, s. 17.
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Podl'a Suchého a Ndhlovského je vo vzt'ahu kauc¢ a kaucovany idedlna komunika¢nd
rovnovaha a malo by to byt pol na pol, teda ,,kauc prindsa kaucovanému nové podnety
pre jeho rast, ddva mu spdtni vizbu, neiinavne kladie otdzky, ktoré kaucovaného niitia
k sebareflexii a premyslaniu svojich zdmerov. Na druhej strane kaucovany md
intenzivny zdujem zmenit sa k lepSiemu, neustdle od kauca nieco chce, konzultuje s nim
«60

svoje zdmery, telefonuje mu a pise maily, zamysla sa nad podnetmi kauca.

Aj podl'a nasho nazoru je rovnovéaha doélezitd, a to hlavne pre rozvoj kau¢ovaného.
1.3.3.1 Kau¢é

Osobu kauca md vicSina z nés spojend s clovekom, ktory sa venuje Sportu a vedie
tim Sportovcov. Podstatné je to, Ze ich neriadi, ale vedie, lebo v tom je velky rozdiel.

Ako uvadza Bartdk, ,, kauc je vzdeldvatel, ktory sa venuje vzdeldvanému priamo na
pracovisku, pri jeho pracovnom vykone formou usmernovania, podnecovania jeho
¢innosti, udrZovania bezprostredného individudlneho kontaktu, nendsilne vedie

S Lo s .6l
ucastnika k sebareflexii a cielenému sebarozvoju.

kau¢ je ndS nadriadeny. Ak mame nadriadeného, ktory nds len riadi, naSa préca
znamend len vykondvanie prikazov a s tym nie sme spokojni. Ovel’a prijemnejSie
a motivujuicejsie je, ak nds nds$ nadriadeny usmeriiuje, vedie — teda je zdroven nasim
kauc¢om. Kau¢ by sa mal snazit’ motivovat’ ucastnikov povzbudivymi slovami ako:
zvladne§ to, si Sikovny, ¢im prispieva k vy$Sej efektivite, klepSim vykonom
pracovnikov. Kau¢ je expert na to, aby uvolnil vlastny potencidl ¢loveka, nedd ndm
vSak rady, ako vyriesit’ vlastné problémy.

Podl'a Paldna alLangera je kauC ,vzdeldvatel dospelych, ktory sa zaoberd
vzdeldvanim priamo na pracovisku (on the job training).“ Takyto kaucing na
pracovisku moze prebiehat’ priebeZne pri praci formou sledovania alebo konzultovania.

Pozitivom je, Ze kaucovany dostdva okamZitd, spravidla individudlnu spitnd vizbu.®

“SUCHY, J. a P. NAHLOVSKY. Koucovdni v manaZerské praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2007.
s. 111. ISBN 978-80-247-1692-3.

®'BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 119.

ISBN 978-80-87107-12-7.

*PALAN, Z. a T. LANGER. Zdiklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 123. ISBN 978-80-86723-58-7.
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Ako uvadzaji Gabura a PruZinskd, spédtnd vdzba by mala obsahovat' , konkrétne
prvky a prejavy sprdvania, ktoré sa vztahuji k aktudlnej situdcii. “ Spétna vdzba ma byt’
orientovand najskor na nieco pozitivne, ¢o ma pracovnika motivovat’ a povzbudit’,
aZ neskor je vhodné rozoberat tie aspekty, ktoré boli pri situdcii rugivé.®

Spdsob ddvania aj prijimania spitnej viazby naznacuje skutocnost, ¢i bude spitna
védzba produktivna, a preto musi byt’ poskytovana podl'a pravidiel, ktoré zabrdnia tomu,
aby bol zo strany prijimatel’a zaujaty obranny postoj.**

Kaucovanie je vo svojej podstate vel'mi jednoduché, je potrebné vSak dodrziavat
zésady, pri ktorych spravny kou¢ vedie ucastnika  premyslenymi a spriavne
formulovanymi otdzkami k tomu, aby ucCastnik sprdvne rieSenia naSiel a pomenoval
sam. Kau¢ tak vlastne otvara koucovanému oc¢i a mysel’ a kauCovany sa naudi riadit’
svoje aktivity, priority a ciele, ¢o je pri praci vo firme vel'mi dolezité.”

Autorka s tymito tvrdeniami v zdsade suhlasi, avSak z praxe vie, Ze niektorym
pracovnikom je ,,umenie* poskytnit’ spitnd vdzbu zameranud na rozvoj, nakol’ko ju ani
pri €o najlepSom podani pracovnik nevie prijat. MoZe ju vnimat’ ako kritiku a p6sobi na
neho negativne. Ten, kto spatni védzbu poskytuje, musi poznat zdroven typoldgiu
cloveka a byt primerane empaticky, aby odhadol tie spravne slova a spitnd vidzba mala

potrebnu pridanu hodnotu a priniesla pozitivne zmeny v rozvoji kau¢ovaného.
1.3.3.2 Principy kaucingu

Ako uz bolo spomenuté, kauCovanie je zaloZené na urcitych dolezitych zdsadach
a principoch. Ide pri iom o vzt'ah dvoch l'udi, kauca a kaucovaného, a ako kazdy vztah
md svoje zdkonitosti a pravidla:®°

e otvorenost’ — znamend Uprimnost’ zo strany kaucovaného ku kaucovi

aj k samému sebe,

GABURA, J. a J. PRUZINSKA. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: SOCIOLOGICKE
NAKLADATELSTVI, 1995. s. 45. ISBN 80-85850-10-9.

“KASIKOVA, H. Ucime (se) spoluprdci spolupraci. 2. vyd. Kladno: AISIS, 2009. s. 100.
ISBN 978-80-904071-6-9.

®COPYRIGHT. Kto je kou¢. [online]. © 2013 [cit. 2013-08-20]. Dostupné z:
http://www.edwell.sk/kto je kouc/

COPYRIGHT. Principy koucingu. [online]. © 2013 [cit. 2013-08-20]. Dostupné z:
http://www.edwell.sk/principy koucingu/
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e dovera — musi byt obojsmernd, avSak pri kaudingu je najpodstatnejSia
sebaddvera kauCovaného, ktory veri vo svoj vlastny potencidl, nakol’ko prave to
je zékladnym pilierom spoluprice s koucom,

e zameranie do budicnosti — cielom kaucingu je viest kaucovaného do
budicnosti a ilohou kauca je ukdzat kaucovanému pozitiva z minulosti,

e pozitivne myslenie — vyjadruje, Ze kaucCovanie ma byt vzidy zamerané
pozitivne,

e kreativita — je vel'mi dolezitd pre kauCovaného, aby si vedel predstavit’ samého
seba v budiicnosti a vedel si sdm zodpovedat na otdzky, ktoré mu kau¢ moze
klast: Kde sa vidis? Co je pre Teba ddlezité? Ako chce§ dosiahnut’ svoj ciel?,

e zameranie na ciel’ — pri kaucingu nestaci urcit’ ciel’, ale je potrebné hl'adat’
aj cestu.

Dobry kau¢ by mal kau¢ovanému pomdct’ spravne definovat’ ciel’ a tiezZ by mal byt
napomocny pri vytyceni trasy a kontrolnych bodov, aby kaucovany neodbocil z urcene;j
cesty. Na konci kazdého kaucingového sedenia si kauCovany s kaucom dohodnu tlohy
a aktivity, na ktoré sa kauCovany zameria do d’alSieho kaucingu, v ktorého dvode sa
bude venovat vlastnému zhodnoteniu kaucovaného, ¢o sa mu podarilo splnit. Vo
viacerych firmach sa pri kaucingoch mdZeme stretniit’ s kauc¢ingovou spravou, v ktorej
obsah kaucingu mdze byt zachyteny v niekol’kych otdzkach ako je uvedené v Prilohe E

na str. XVIL.

1.4 Vztahy medzi formami vzdelavania

Pri ucelenych vzdeldvacich programoch vo firemnom vzdeldvani je vel'mi ddlezita
vzdjomnd nadvidznost’ a prepojenost’ jednotlivych foriem vzdeldvania. Je zrejmé, Ze
taziskom tradicného Skolenia alebo tréningu bude len pocivanie a napodobiniovanie
ucastnikov, na strane druhej sa vSak mdZeme stretnit’ aj s tréningami, ktoré su zalozené
na spoluprdci aparticipacii. Tu ide o premyslanie, experimentovanie rdznymi

spdsobmi, ako napriklad hranie roli, modelové situdcie a pod.®”’

S"PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 119.
ISBN 978-80-247-3235-0.
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Vo firemnom vzdeldvani sa stdle CastejSie stretivame s nastavenim takého konceptu
vzdeldvania, ktory zabezpeCuje kontinuitu a poskytuje pracovnikom nielen odborné
vedomosti, teda pozadovanu teoreticki drovenn vzdelania, ale aj ziskanie praktickych
zrucénosti a navykov, ktoré sui potrebné pre vykondvanie urcitej pracovnej pozicie.
Zaroven je v koncepte zahrnuty permanentny rozvoj a vedenie pracovnikov tak, aby
mnozstvo zverenych uloh bolo primerane zvladnutel'né a pracovnici citili zo strany
svojich nadriadenych stdlu podporu a motivéciu.

Pracovnici tak ziskavaji nové poznatky, ktoré si mézu v zdsade osvojovat’ Styrmi
spOsobmi:

e pocavanim - len prijimajd informdcie, ziskavaju teoretické vedomosti,
e premysPanim — podielaji sa na vytvarani novych argumentov, vnitorne
experimentuju,
¢ napodobiiovanim — opakuji potrebné ikony, preberaji navyky,
e experimentovanim — sd zaradeni do praxe, kde nacvi¢ujd a trénuji.®®
Ako su vyuzivané jednotlivé techniky pri réznych forméach vzdeldvania popisuje
obrazok 6 na str. 39.

Nakol'ko autorka pracuje ako lektor uplne novych servisnych pracovnikov a vedie
uvodné Skolenia vo financnej institdcii, uvedomuje si, Ze Gcastnici ju viac ako polovicu
Casu na Skoleni len pasivne pocuvaju, nakol'ko nemaju informécie, ktoré potrebuju
ziskat’ a zdrovei sa snaZia o prijatych informéciach premyslat’, z ¢oho vznikaju diskusie
a argumentovanie ziskanych poznatkov. MenSiu polovicu Skolenia uz tvori
napodobnovanie lektora pri komunikacnych tréningoch. Tento nedostatok si
uvedomujeme, a prave preto by sme sa mali ako lektori zamysliet’ nad tym, ako tento
pomer ¢innosti otocit’. Teda pracovnici by mali mat’ viac ¢asu na Skoleni zameraného na

napodobiiovanie, pripadne praktické nidcviky a menej ¢asu by mali venovat’ tedrii.

®PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 119.
ISBN 978-80-247-3235-0.
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Obrazok 6: Formy vzdeldvania podl'a spdsobu osvojovania

pocivanie premyslanie

skolenie
ucenie z vlastného

vykonu

koucovanie

o /U
a4 e

konzulacie

ucenie z vykonu trénin
skolitel’a/lektora g

- -

napodobovanie experimentovanie/hranie

Zdroj®

Na zdklade zdrojov odbornej literatiry sme uviedli, ako by malo prebiehat
Skolenie, tréning aj koucing, aké su jeho aplikacie vo finan¢nej inStitucii a aku dlohu
zohrévaju jednotlivé role vzdelavatel'a vo vzdeldvani dospelych — lektori, tréneri, kouci.
V nasledujicej kapitole sa venujeme d’alSej dolezitej Casti kazdého Skolenia, tréningu

aj koucingu, a tou je stanovenie cielov a obsahu vzdeldvania dospelych.

“PLAMINEK, J. Vzdéldvdni dopélych. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 120.
ISBN 978-80-247-3235-0.
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2 CIELE A OBSAH VZDELAVANIA DOSPELYCH

Vo vzdeldvacom procese dospelych zaujima kltdcovi poziciu ciel, respektive
sustava cielov.

Ako uvadza Barték, ,,ciel’ je vyrazom zdmerného posobenia lektora na iucastnika
vzdeldvacej akcie, vymedzeny obsahom uciva (o je potrebné naucit, prehibit, upevnit,
zdokonalit, aplikovanim preverit), predpokladanym vysledkom (cielovou hodnotou),
casom a kvalitou nauceného.“™

Vo vSeobecnej rovine je ciel’ podl'a Paldana a Langera chapany ako ,,prvok vedomej
ludskej cinnosti, predpokladajiici idedlny vysledok, Ziadany stav, ku ktorému dand
cinnost’ smeruje.“ Ciel je sucastou integracie roznych Cinnosti ¢loveka a ¢innost’ sa tak
stdva cielavedomou.”’

Aj znaSich skusenosti mdéZeme potvrdit, Ze ciele si sucastou kazdej l'udskej

¢innosti a bez nich by sme nevedeli, Co chceme dosiahnut’.

2.1 Stanovovanie ciel’ov

Firmy mozu podliehat réznym trovniam riadenia, z coho vyplyva aj spOsob
stanovovania cielov vo firme. Medzi vel'mi G¢inny patri systém firemnych myslienok,
ktory tvori urcity strategicky ramec platny pre celd firmu, z ktorého si odvodzované
Siastkové a postupné ciele, ktoré platia pre rozne organiza&né &asti firmy.”>

Stanovenie obzvlast profesijnych a osobnych cielov je podla nds ovplyvnené
viacerymi objektivnymi a subjektivnymi faktormi, atieZ moZnostami zo strany
ucastnikov. So skisenosti mdzeme uviest, Ze najCastejSie nds ovplyvnia faktory ako
napr. celkové nédklady, Casovy rozsah, technické a persondlne podmienky, zo strany

ucastnikov finan¢na situdcia, ¢as, vlastnd motivéicia apod.

BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 24.

ISBN 978-80-87107-12-7.

""PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 139. ISBN 978-80-86723-58-7.

PLAMINEK, J. T¥movd spoluprdce a hodnoceni lidi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2009. s. 30, 32,
33. ISBN 978-80-247-2796-7.
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Autorka sthlasi s Petldkom, ktory spomina, Ze ,, cie/ovo orientované riadenie
edukacnych prostriedkov vychddza z potrieb poskytniit iicastnikom ciel’ ako prostriedok
na planovanie, projektovanie, realizdciu a kontrolu innosti na vsetkych virovniach
riadenia.“”

V cinnosti lektora je vel'mi jasne stanovend priorita ucebného ciel’a, ktory slizi ako
prostriedok na aktivizaciu vSetkych stranok osobnosti Ucastnikov a zaroven nim vieme
kontrolovat' droven rozvoja. Postupnym plnenim cielov tak ucastnici ziskavaji
kompetencie a priblizujd k splneniu komplexnejsieho vykonu.”

Vo financnej inStitdcii, tak ako vSeobecne vo firemnom vzdeldvani, je hlavnym
cielom zvySenie odbornosti, doplnenie vedomosti a dosiahnutie pozadovanej
kvalifikacnej trovne.

Potrebné je stanovenie takého ciel'a, ktory chceme skuto¢ne dosiahnut’ a podla
Bartédka takyto ciel’ potom ,,vyjadruje objektivne poZiadavky organizdcie s prihliadnutim
k subjektivnym potrebdm a poZiadavkdm iucastnikov.“Ak clovek vie ndjst vyznam
predpovedaji o¢akdvané vysledky vzdeldvacej aktivity.”

Ako uvadzaju Paldn a Langer, ciele vypovedaju o tom, ,,co chce tvorca kurikula
(vzdeldvatel, organizdtor event. lektor) dosiahnut, vypovedajii o zamyslanej zmene,
ktord md byt' v osobnosti vzdeldvanych dosiahnutd prdve prostrednictvom vzdeldvania.
Vzhl'adom k ndro¢nosti vzdeldvacieho procesu dospelych ide o cely sibor ciel'ov, ktoré
su hierarchicky usporiadané. Pri kazdej vzdeldvacej aktivite sa prelinaji individudlne
ciele ucastnikov so skupinovymi cielmi.”

Z praktickych skisenosti vieme potvrdit, Ze ak chceme dosiahnut’ tspeSne

stanovené ciele vzdeldvania, ciele musia na jednej strane reSpektovat poZiadavky

zaddvatela, a tieZ zohl'adiovat’ poziadavky ucastnikov.

BPETLAK, E. a kol. Kapitoly zo siicasnej didaktiky. 1. vyd. Bratislava: IRIS, 2005. s. 64.

ISBN 80-89018-89-0.

MPETLAK, E. a kol. Kapitoly zo siicasnej didaktiky. 1. vyd. Bratislava: IRIS, 2005. s. 65.

ISBN 80-89018-89-0.

BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 24.

ISBN 978-80-87107-12-7.

PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 140. ISBN 978-80-86723-58-7.
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Autorka na zdklade vlastnych skisenosti vie, a preto d’alej sihlasi s Paldnom
a Langerom, Ze je vel'mi naivné mysliet si, Ze ,,sa [udia vstupom na pracovisko stdvajii
v zivote kazdého ¢loveka ciele individualne, ktoré sd motivované snahou c¢loveka

dosiahnut’ osobny rozvoj a uplatnenie.

2.2 Pravidla stanovovania cielov

V procese Skolenia nie je mozné dosiahnutie cielov zamerat len na vysledky
pOsobenia ucebnej latky. VZdy je potrebné zohladnit’, ako ucastnik prebraté vedomosti
aktivne spracuje a vyuziva so zretel'om k svojim potrebdm a skisenostiam.

Autorka zastdva rovnaky ndzor ako Turek, ktory uvadza, Ze ,, Specificky ciel by mal
jednoznacne definovat stav, ktory sa md dosiahnut,“™
Pri formulécii cielov vSak mdze vzniknut viacero otdzok ¢i zauzivané spOsoby
povazujeme za vSeobecné a nepresné.

Stanovené ciele by mali byt podl'a Bartaka:"

¢ objektivne potrebné a konkrétne — zamerané na to, ako, s akou naro¢nostou,

akymi metédami, sposobmi a dokedy je potrebné dosiahnut’ poZzadovand droven
sposobilosti,

e subjektivne Ziadané — zamerané na zvy3enie kvalifikécie, ziskanie certifikatu.”

Ak chceme, aby ciele boli stanovené optimalne a boli funkéné, mali by mat’ podl'a
Paldna a Langera $tyri zdkladné vlastnosti:*

¢ komplexnost’ — znamend, Ze ciele maju zahfnat’ v sebe vSetky zmeny v chovani,

jednani, vykondvani Cinnosti, teda nie len zmeny v rovine poznania, ale aj

zmeny postojov a hodnét,

"PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 140. ISBN 978-80-86723-58-7.

®TUREK, 1. Inovdcie v didaktike. 2. vyd. Bratislava: Metodicko-pedagogické centrum, 2005. s. 11.
ISBN 80-8052-230-8.

BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 24.

ISBN 978-80-87107-12-7.

%PALAN, Z. a T. LANGER. Ziklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 143. ISBN 978-80-86723-58-7.
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¢ Kkonzistentnost’ — znamend urcitd vnutornu previazanost’ cielov a podriadenost’
nizSich cielov vys$§im, ¢im vznikd urcitd hierarchickd Struktdra cielov, ktord
znéazornuje pyramida cielov na obrazku 7,

¢ kontrolovatenost’ — znamend, Ze stanovené ciele by mali byt v priebehu
vzdeldvacej aktivity kontrolovatelné a mali by sme vediet’ sledovat’ poZzadované
zmeny, napr. vo firme musi byt stanoveny urcity Standard a sleduje sa zlepSenie
pracovnej aktivity, ziskanie novych vedomosti, zru¢nosti a navykov, zlepSenie
kvality a vykonnosti,

e primeranost’ — znamen4, Ze ciele by mali byt zvladnutel'né, stanovené tak, aby

boli ndroc¢né, ale splnitel'né.

Obrazok 7: Pyramida ciel'ov

Ciel
firmy

Ciele vzdelavania vo
firme

Ciele vzdelavacieho projektu

Ucdebné ciele vzdelavacich blokov

Ciele jednotlivych tém

Zdroj®*!

“'PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 143. ISBN 978-80-86723-58-7.
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Ako uvddza Turek, pri uréovani ciel'ov je dobré zvolit’ vhodny postup :

Y

2)

3)

4)

5)
6)

Oboznamit’ sa ciePmi, ktoré si v tematickom plane pre dany vyucovaci
predmet.

Vymedzit’® ciele sposobom, aby sme vedeli, odpovedat na otizku: Co md
vzdeldvany zvlddnut, vediet, osvojit si, naucit sa?

Analyzovat’ obsah udiva, brat do uvahy nadradené ciele a zamerat’ sa na
rozloZenie obsahu uciva na zakladné prvky: pojmy, fakty, principy, postupy
prace atd’.

K zakladnym prvkom priradit’ ¢innosti a operacie, ktoré ma ucastnik
vykonat’. Vzdeldvatel’ fiou urcuje kvalitu vykonu.

Vymedzit’ podmienky, aby sme dosiahli vyhovujici vykon tcastnika.

Ur¢it’ mieru — normu oc¢akavaného vykonu, teda minimdlny vykon, ktory

s s . , , . . 2
musi tcastnik dosiahnut’ v ziskanych vedomostiach a schopnostlalch.8

Z vlastnych skisenosti vieme potvrdit’, Ze ciele je mozZné modifikovat’, aby dcastnici

.....

Stbeznym procesom so stanovenim cielov musi byt aj stanovenie hodnotenia

dosiahnutia ciel’ov.

Ciele musia spiiat’ urité parametre, ktoré si ¢asto definované do pravidla SMART:

»» - musia byt Specifické z hl'adiska obsahu,

»M* — musia byt’ meratel'né v mnoZstve, kvalite, Case,

,,A%“ — musia byt akceptovatel'né, prijate'né ui¢astnikmi, ktori ich budi napliiat’
»R* — musia byt redlne, teda dosiahnutel'né,

» I“— musia byt terminované, splnené v stanovenom case podla jednotlivych

etép.83

Autorka na zédklade vlastnych skusenosti prace lektora vie, Ze urCovanie cielov je

vzdy vel'mi zloZitd dloha. Stavebnymi prvkami vzdeldvacieho procesu su uc¢ebné ulohy,

ktoré v ramci vzdeldvania vo financnej inStitdcii predstavuji vSetky tulohy, zadania,

usmernenia, pokyny, teda vSetko to, Co ovplyviiuje zmenu vo vedomostiach,

zrucnostiach, postojoch a hodnot tcastnikov vzdeldvacich programov.

$TUREK, 1. Inovdcie v didaktike. 2. vyd. Bratislava: Metodicko-pedagogické centrum, 2005. s. 24.
ISBN 80-8052-230-8.

YPALAN, Z. a T. LANGER. Ziklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 146. ISBN 978-80-86723-58-7.
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Stanovovanie cielov je velmi tzko prepojené z obsahom uciva aj vo financ¢nej
inStitdcii, avSak obsah andragogickej interakcie je vtomto prostredi natolko

diferencovany, Ze ho nie je mozné jednoznacne vymedzit’.

2.3 Obsah vzdelavania

Urcenie obsahu vzdeldvania spociva v urCeni presného portfélia vedomosti alebo
zrucnosti, ktoré maji byt ucCastnikom pocas vzdeldvania predané alebo maju byt
natrénované, aby boli stanovené ciele splnené.

Ako uvdadzaju Palan a Langer, ,,obsah je teda konkrétne ucivo, ucebnd ldatka — teda
to, co je vlastnym predmetom vzdeldvania.“ Obsah vzdeldvania, jeho definiciu
a konkrétne vstupné poziadavky spravidla urcuje zaddvatel’, ktorym mdZze byt firma
aj jednotlivec.**

V pripade financ¢nej inStittcie je na internom lektorovi definovat’ obsah vzdeldvania,
nakol’ko je odbornikom v tejto oblasti a dokdze operativne reagovat’ na nutné zmeny.

Obsah uciva, aj vo vzdeldvani dospelych, intervenuje z viacerych hl'adisk , medzi
ktoré podl'a Bartdka patria:

¢ metdédy — ich roznorodost’ pri predavani roznych vedomosti a zruénosti,

¢ lektor — jeho vlastnosti, odbornost’, osobné dispozicie,

e ¢as — dizka Skolenia v zdvislosti od hutnosti preberanych tém,

e priestor — vzdeldvacie prostredie, v ktorom vzdeldvacia aktivita prebieha,

e finan¢na a in4 nakladova zodpovednost’ — ovplyviiuje vysledni efektivitu.*

Podl'a nés je rozhodujuci taky vyber obsahu a jeho usporiadanie, ktoré umoznia
ucastnikom vzdeldvacieho programu dosiahnut’ ocakdvané ciele. Autorka suhlasi s
odbornikmi, nakolko vie, Ze ucastnici vzdeldvania vnimaji vel'mi intenzivne
vzdeldvacie metddy, osobnost’ lektora, dizku Skolenia aj priestor, kde vzdeldvanie

prebieha.

YPALAN, Z. a T. LANGER. Zdiklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 166. ISBN 978-80-86723-58-7

“BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 107.

ISBN 978-80-87107-12-7.
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Velmi dolezité v obsahu st vlastnosti uciva, ktoré su vyhovujice pre dosiahnutie

vzdeldvacich cielov areSpektuji zdsady a principy vzdeldvania dospelych. Ucebné

témy, ktoré tvoria obsah vzdeldvania , by mali byt

>

».86

optimalizované — usporiadané tak, aby tcastnici pochopili podstatu a lektor by
sa pri jeho tvorbe mal vystrihat komplikovanosti, dbat’ na to, aby boli témy
zrozumiteI'né koncipované, v jednoduchych vetdch a pri ich preddvani boli ¢o
najviac vyuzivané didaktické pomdcky, prostriedky azdsady, ako napr.
nazornost’,

uzZitotné — pomadhaji tucCastnikom v rieSeni redlnych problémov a dloh,
uzito¢nost’ uciva, znizuje proces ,,opotrebovania® ziskanych informaicii,
organizované — lektor by mal dbat’ na usporiadanie jednotlivych tém, co je
charakteristické pre Clenitost’ u¢iva, témy by mali na seba logicky nadvizovat’,
malo by byt’ rozpoznatelné to, Co je podstatné, cely obsah u¢iva by mal byt
prehl'adny,

aktuilne a operativne menené — dolezité je mat vzdy spravne informécie,
aktualizované v spradvnom cCase a na sprdvnom mieste,

stru¢né — lektor musi zabezpecit', aby obsah nadefinoval tak, Ze zlozitejSie t€émy
su prezentované v uvode a menej naroCné v zdveru, teda na drovni, ktora je pre
ucastnikov zvladnutelnd, teda miera strucnosti je volend lektorom podla
charakteru uciva, vyucby a tieZ potrieb a moznosti icastnikov,

logické — predpokladaji postupnost’ uc¢iva, ¢o si od lektora vyZaduje spravnu
vol'bu a usporiadanie tém podl’a ich vyznamu pre splnenie ciel'ov a tdloh,
pravdivé — ucastnikom by mali byt zo strany lektora poskytované pravdivé

informdcie, ktoré nie st v rozpore so spravnymi postupmi.

Lektor voli obsah uciva s ohl'adom na ciele, poZadovant droven, ktord maji

GcCastnici dosiahnut’ atiez s ohl'adom na ocakdvanie zadavatelov. Je vel'mi doblezZité

uvedomit’ si, Ze ak aj obsah uciva splia uvedené poZiadavky, neznamena to, Ze musime

vzdy dosiahnut’ oakdavané vysledky.

%BARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008. s. 107 -111.
ISBN 978-80-87107-12-7.
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V ¢om modze byt problém? Ako uvddza Bartdk, lektor musi vloZit' do vyucby
»Srdce, stimulacny a motivacny ndboj, ktory vyvold pozitivne emdcie ticastnikov.
Jeho prejav by mal byt zaujimavy, pestry, podnecujici, podporeny osobnym
prl’stupom.87

Ciel a obsah vzdeldvania su kl'i¢ovymi prvkami kazdej vzdeldvacej aktivity,
ak vSak lektor na zdklade poziadaviek od zaddvatela sprivne naprojektuje
vzdeldvaciu aktivitu, potom je velkd pravdepodobnost, Ze stanovené ciele budui
splnené.

Ako urobit’ dobry projekt a celd aktivitu naplanovat’ do detailu tak, aby boli splnené
stanovené ciele a o¢akdvania s ohl'adom na hodnotenie vzdelavania, o tom autorka

pojedndva a rozobera v nasledujicej kapitole.

YBARTAK, J. Jak vzdéldvat dospélé. 1. vyd. Praha: Alfa Nakladatelstvi, 2008.s. 111.
ISBN 978-80-87107-12-7.
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3 PROJEKTOVANIE VZDELAVACIEHO PROGRAMU

Pre lektora je vel'mi ddlezité okrem vedenia vzdeldvacieho programu aj zvladnutie
jeho projektového riadenia a schopnost’ domysliet’ vel'ké mnozstvo ddlezitych prvkov,
ktoré do vzdeldvania vstupuju a ovplyviiuju jeho priebeh. Musime si uvedomit’ vSetky
skuto€nosti, ako napriklad pocet ucastnikov, prostredie, v ktorom bude vzdeldvanie
prebiehat’, ale zvlddnut’ aj casovy manazment. Je dolezité, aby bol vopred dany presny
obsah vzdeldvania a lektor musi pri projektovani vytvorit’ harmonogram, podl'a ktorého
bude vzdeldvacia aktivita prebiehat. Projektové riadenie vzdeldvacej aktivity si
vyZaduje naozaj kreativne myslenie a skusenosti s planovanim.

Ako uvéddza Paldn a Langer, projektové riadenie je vyuZivané hlavne pre jeho
., Systematickost, logicku Struktiiru, prehladnost, nadviznost a vzdjomné prepojenie
Jednotlivych prvkov, atym aj zefektivnenie cinnosti, ktoré su projektom riadené,
zvySenie ich kvality a moZnost vyuZit opakovatelnost projektového riadenia k dalSiemu
posilneniu efektivity. «88

Autorka s tymto ndzorom suhlasi, lebo z vlastnych skiisenosti mdze opit’ potvrdit’,
Ze efektivita kazdého vzdeldvacieho programu je zdvisld na tom, ako je kvalitne
pripraveny projekt. Tato ¢innost’ je teda vyznamnou sic¢ast'ou prace lektora, trénera,
¢i jeho inej role vzdeldvatel'a. Lektor by mal byt ,,vZdy na vSetko pripraveny, aby nebol
prekvapeny*.

Uspesny vychovny avzdeldvaci proces dospelych tdastnikov si  vyZzaduje
reSpektovanie zvlastnosti ich osobnosti a vyuzivania ich silnych stranok, ktoré je tiez
potrebné zohl'adnit’ v projektovom riadeni vzdeldvania.

MobZeme konStatovat, Ze osobnost’ lektora a metddy prace, ktoré pouziva pri
vzdeldvacom procese su kltdCovymi cCiniteI'mi, ktoré spolocne ovplyviiuji cely
vzdeldvaci proces, najmid ucebny vykon ucastnikov atieZ spolu vytvaraji klimu

v prostredi, v ktorom vzdeldvaci proces prebieha.

®PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 161. ISBN 978-80-86723-58-7.
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Napriek vyznamnosti tychto prvkov sa chceme pokusit’ poukdzat’ aj na to, Ze ak
nebude vopred vytvoreny kvalitny projekt pre uskutoCnenie a riadenie vzdeldvacej
aktivity, mdZze sa stat’, Ze pdvodny zamer uspesnosti vzdeldvania bude minimalizovany.
Autorka ma k tomu aj osobnui motivéciu, nakol’ko spomenula, Ze ako lektor pracuje
a zaujima ju problematika ako dosahovat C¢o najlepSie vysledky vo vzdeldvacom
procese, a to s ohl'adom na zdvislost’ kvalitného projektového riadenia vzdeldvace;j
aktivity.

Ako by mala teda vyzerat takato projektova priprava lektora?

Podl'a Paldna a Langera nie je mozné ,, poskytniit’ jednoznacny ndvod, ako navrhniit

Y

a realizovat , ten najlepsi* projekt, avsak existujii urcité odporicania, ktorych by sa
mali tvorcovia driat.“®

Odportcania by si mali zachovat’ néaslednost’, logiku a systematickost’. Zakladné
kroky projektovej pripravy, ktoré uvadzaji Paldn a Langer, je mozné aplikovat’ ako
urCity algoritmus spracovania projektu v kazdom vzdeldvani, ako aj vo financnej
intitdcii a maju viest' k dspesnému a efektivnemu dosiahnutiu stanovenych cielov.”

Pre lepSie pochopenie sa mdzeme zamerat napriklad na pracu interného lektora,
ktory projektuje vzdeldvaciu aktivitu pre novych zamestnancov vo financnej
spoloc¢nosti, ako uvddza obrazok 8 na str. 50.

Najdolezitejsou Cast’ou pre pripravu Skolenia, ktord musime ako lektori zvladnut’,
je efektivne stanovenie ciel'ov. Je pre nds dolezité naucit’ sa rozliSovat’ rozdiel medzi
témou a cielom. Uz vo chvili, ked’ zistime vzdeldvacie potreby, vieme, na ktord oblast’
¢i oblasti bude zamerané naSe Skolenie. Teda ciel Skolenia by mal byt vzdy
konkrétnejsi ako jedna téma. Hlavny vzdeldvaci ciel' vécSinou formulujeme do
jednoduchej a zrozumiteI'nej podoby, kde je uvedené :

» ,Kkto* (t.j. napr. dcastnici vzdeldavacej aktivity),

> ,,bude robit*¢ ( t.j. napr. preskimajud, naucia sa, ziskajui informacie, natrénuju,

naucia sa ovladat’, zmenia postoj a pod.),

> ,,&0% (tj. dalsie charakteristiky ciel’a ).”!

Y¥PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 162. ISBN 978-80-86723-58-7.

“TaktieZ, s. 162.

*ITaktieZ, s. 163.
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Obrazok 8: Zéakladné kroky projektovej pripravy (vol'né spracovanie)

Identifikacia ciePovej skupiny acéastnikov podl’a pracovnej pozicie

Stanovenie ciel’ov vzdelavania — budovanie profilu zamestnanca

\4

Urcenie obsahu vzdelavania pre u¢enid pracovnu poziciu

Systematické usporiadanie obsahu vzdelavania

Vytvorenie harmonogramu vzdelavacej aktivity a ¢asovej snimky dia

A 4

Zabezpecenie ucasti a podpory externych lektorov pre vybrané témy

A 4

Stanovenie androdidaktickych foriem a metéd, ktoré pozijeme

A 4

Urcenie a zabezpecenie potrebnej didaktickej techniky

A 4

Technicko - organiza¢né zabezpecenie ( doprava, ubytovanie, terminy)

A 4

Navrh metdd evaluacie vzdelavacej aktivity

A 4

Stanovenie rozpo¢tu a vycislenie nakladov vzdelavania

Zdroj™

“PALAN, Z. a T. LANGER. Zdklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 162. ISBN 978-80-86723-58-7.
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Ako d’alej Palan a Langer uvddzaju, projektovanie je vlastne néstroj, ktory sa tyka
,hastavenia komplexného systému vzdeldvania zamestnancov, jeho Standardizdciea
ndslednej  realizdcie.“ Zjednodusene povedané, projektovanim dochddza k
zjednoduseniu riadenia a zaroven definovania vzdeldvacieho programu pre urcenu
pracovnu poziciu, nakol’ko ciel' zohl'adnuje presnd Specifikdciu toho, co ma drzitel

e . . P .5 93
urcitej pracovnej pozicie zvladat’ a vlastnit’.
Vytvorenie projektu vzdeldvania nie je vobec jednoduché a musime mat’ vzdy na

pamiti vSetky jeho stucasti. Priklad projektu vo finan¢nej inStiticii schematicky

znazoriuje Priloha C na str. VIIL

3.1 Hodnotenie vzdelavania

Doleziti tdlohu vytvdrania podmienok pre spoluprdcu vo firme tvori spdsob
hodnotenia l'udi, nevynimajuic ucastnikov vzdeldvania ¢i lektorov.

Podl'a Pasku by kvalita uCenia stracala kredit a klesala by jeho droven, keby nebolo
navrhnuté kvalitné hodnotenie. Dalej uvadza, Ze hodnotenie by nemalo zahfiiat’ len
vonkajsie kritérid uceni, ako mnozstvo faktov, logickost,, kvalitu uciva, ale tiez kvalitu,
ktord sa odrdza vo vlastnostiach, ktoré su trvalé a pracovnik vie ziskané vedomosti
aplikovat’ v praxi.”*

Hodnotenie vSeobecne suvisi s napldnovanim a zavedenim nejakej zmeny alebo
rieSenim nejakého problému a je nutnou podmienku k spravodlivému odmefovaniu.”

Myslime si, ze pokial lektor pri projektovani vzdeldvacieho programu definuje
zmenu, ku ktorej ma dojst, vyhodnotenie vzdeldvacej aktivity je potom porovnanim
ocakdvanych a skutocnych zmien podla vopred stanovenej metodiky. Vyhodou pri
hodnoteni je to, ak sa vzdeldvacieho programu zucastnia len pracovnici jednej firmy,

nakol’ko je mozné presne urcit’, ¢o budeme porovnavat’.

“PALAN, Z. a T. LANGER. Zdiklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 168. ISBN 978-80-86723-58-7.

**PASKA, P. Zdklady pedagogiky dospelych. 1. vyd. Bratislava: Obzor, 1976. s. 130, 131. 735-21-735.
“PLAMINEK, J. Tymovd spoluprdce a hodnoceni lidi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2009. s. 10.
ISBN 978-80-247-2796-7.

51



Porovnavanie o¢akavaného s tym, aka je skuto¢nost’, teda ¢o redlne nastalo, je vzdy
podstatou hodnotenia vzdeldvania. Hodnotenim Skolenia teda zabezpecime
preverovanie kvality vzdeldvania, ktoré umoZiiuje posidit’ celkovi efektivitu Skolenia.”®

Autorka sa stotoziuje s tvrdenim Paldna a Langera, ktori uvadzaju, Ze ,,evaludcia sa

vo vzdeldvani zameriava na dva parametre: hodnotenie tcastnika a hodnotenie

v

ticastnikom.

Napriklad je moZné skimat’ ndzory a pocity ucastnikov na skolenie. Je vhodné uz na
zaCiatku Skolenia zistit, ¢o ucastnici oCakdvaju atieto oCakdvania zapisat, napr. na
flipchart a po jeho skoncenf tieto o¢akdvania porovnat’ s realitou.

Vysledky hodnoteni st vzdy samozrejme ovplyvnené viacerymi faktormi. Ak sa
vysledky hodnoteni priaznivejSie, nakol’ko su tucastnici eSte ovplyvneni atmosférou
Skolenia. Je na zamyslenie, ¢i vypovednd hodnota takejto spitnej vizby nie je sporna
oproti hodnoteniu, ktoré by lektor ziskal s odstupom casu napriklad niekol’ko tyzdnov
alebo mesiacov.”

ktoré sa realizuji aj vo firemnom vzdeldvani. Ugastnici §kolenia si po uplynuti uréitej
doby uvedomia, ¢o im zo Skolenia zostalo na trvalo a ¢o vObec nepotrebuju

a nevyuzivaju. Je to idedlna spitnd vézba pre lektorov, najmé z pohladu zlepSovania
kvality a urovne Skoleni.

Celkovy pohlad na Skolenie moZe byt odliSny aj v zdvislosti na roli pozorovatel’a.
Pre zadédvatel'a Skolenia je podstatné, ¢i vplyvom Skolenia doslo k o¢akdvanym zmendm
a splneniu ciel'ov. Pre tcastnikov je naopak vicsinou ddlezité to, ¢i sa na Skoleni citili
prijemne, ¢i Skolenie nebolo ,,suché®, ale tvorivé, podnetné a aj trochu humorné.

A ¢o zaujima lektora? Lektor sa mdze pozerat na Skolenie z roznych uhlov pohl'adu

v zavislosti od jeho povahy.

“PLAMINEK, J. Tymovd spoluprdce a hodnocent lidi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2009. s. 238.
ISBN 978-80-247-2796-7.

’PALAN, Z. a T. LANGER. Zdiklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UNIVERZITA JANA AMOSE
KOMENSKEHO, 2008. s. 166. ISBN 978-80-86723-58-7.

BPLAMINEK, J. Tymovd spoluprdce a hodnoceni lidi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 20009. s. 238.
ISBN 978-80-247-2796-7.

52



Ako uvddza Plaminek, pristup lektora mdZe byt’ na jednej strane vel'mi pragmaticky
a zaujima ho predovSetkym to, ¢i md dobré hodnotenie. Na strane druhej mozu byt
lektori, ktorych skor ako to, ¢i budi obl'ibeni, zaujima, ¢i su uZitocni a chci za kazda
cenu vyhoviet' poZiadavkam téastnikov. Dalej tvrdi, Ze hodnotenie vzdeldvacej aktivity
., zdsadne ovplyvituje nielen kvalita vysledku, ale aj povaha ocakdvani od zaddvatela. «99

Podl'a Tureka, , hodnotenie zasahuje najcitlivejsiu sféru cloveka — jeho
sebavedomie. '™

S oboma tvrdeniami sa autorka plne stotoziiuje, nakol'ko si mysli, Ze hodnotenie
ucastnikov aj lektorov je sicast'ou posudzovania efektivity prace vzdeldvacich institicii
aj samotnych vzdeldvatelov. Zdroven vie, Ze kazdy lektor chce mat’ vZdy o najlepSie
hodnotenie a v tomto pripade zohrdvaji v prvom rade vel’kd dlohu vzdjomné sympatie
a ochota zo strany lektora smerom k ticastnikom.

Pri vzdeldvani je teda vZdy najdoleZitejSie zadanie, priCom lektor, tréner, kau¢ mdze
prevziat’ zodpovednost za zmenu - vysledok, ktory chceme Skolenim dosiahnut’ v

roznej miere, a preto je vel'mi dolezité, aby sa zaddvatel’ a lektor vopred dohodli na

miere zodpovednosti za zmenu eSte pred zacCiatkom vzdeldvacieho programu.

“PLAMINEK, J. Tymovd spoluprdce a hodnocent lidi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2009. s. 239.
ISBN 978-80-247-2796-7.
'TUREK, I. Inovdcie v didaktike. 2. vyd. Bratislava: Metodicko-pedagogické centrum, 2005. s. 216.

ISBN 80-8052-230-8.
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4 PRIESKUM O PRIDANEJ HODNOTE KONCEPCIE
VZDELAVANIA NA TRENINGOVYCH
POBOCKACH VO FINANCNEJ INSTITUCII

4.1 Proces vzdelavania vo finan¢nej inStitdcii

Finan¢nd institdcia, ktorej proces vzdeldvania autorka popisuje a kde sticasne ako
odborny interny lektor pracuje, patri medzi tri najvdcSie financné inStiticie na
Slovensku. Vzdeldavanie je zabezpeCované primarne internymi lektormi, ktori su
skisenosti s pracou na pobockach. Lektori si pracovnikmi oddelenia Vzdeldvania
pobockovej siete, ktoré sa sklada z: vediiceho oddelenia, dvoch organiza¢nych garantov
a lektorov. Lektori st rozdeleni do timov podl'a pracovnych pozicii, ktoré skolia. Tieto
timy sa podielaji na organizdcii vSetkych zdkladnych aj nadstavbovych skoleni
pracovnikov pobockovej siete, vymedzuji ich obsah a zostavujui spolu s garantmi cely
harmonogram na stanoveny pocet dni. Podielaju sa tieZ na vybere externych firiem
a lektorov k témam, ktoré st potrebné, aby na Skoleni odzneli, lebo vyplyvaji zo zdkona
alebo su povinné z hl'adiska bezpecnosti, pripadne st to témy Specifické, ktoré sa mézu
tykat' financnej sféry ¢i ekonomiky a je potrebné poskytnit’ ucastnikom iny rozmer,
ktory nie je moZné zabezpecit' z internych kapacit.

Jednotlivé Skolenia su pre kazdd poziciu naplanované na cely rok vopred, avSak
nakol’ko sa jednd o inStiticiu, ktord neustdle podlieha rdznym zmendm, ktoré sa Casto
vopred nedaju predvidat’, je potrebné operativne rieSit’ situdcie suvisiace s opdtovnym
Skolenim pracovnikov.

Autorka sa v prdci zameriava na vzdeldvanie novych servisnych pracovnikov,
nakol’ko prave tito pracovni poziciu Skoli asjej vzdelavanim suvisi aj projekt
tréningovych pobociek.

Vo financnej inStiticii si vybrani ucastnici po absolvovani tvodnych Skoleni
spojenych so simuldciou pobociek zaradeni na tréningové pobocky, ktoré si podla
nového projektu redlnymi pobockami, avSak s trénermi, ktori dalej pracuji s

pracovnikmi podl'a Specidlneho tréningového programu.
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Tito tréneri su siCasne aj kauci a dohliadaju na rozvoj pracovnikov a pomdhaji im
odstraniovat’ bariéry a nedostatky, s ktorymi sa denne pri praci stretavaju.

Hrladaju spolo¢ne rieSenia ako zlepsit’ pracovny vykon a dosahovat’ stanovené ciele ¢o
najefektivnejSie. Po ukonceni tréningovej stdZe pracovnik prechddza do redlneho
prostredia materskej poboCky, kde md eSte prideleného svojho titora — pracovne
starSieho a skusenejSieho kolegu.

Konzulticie akouc¢ingy spadaji mimo tréningovej pobocky uz do kompetencie
nadriadeného — riaditel'a, pripadne manazéra pre predaj a servis. Su zamerané na

zlepSenie vlastného vykonu pracovnika a maju prispiet’ k jeho rozvoju a motivécii.

4.2 Zakladné Skolenie nového servisného poradcu

Novy pracovnik vo finan¢nej inStitdcii, ktory bol prijaty na akikol'vek poziciu
v pobocCkovej sieti, by mal Standardne absolvovat zdkladné Skolenie pre poziciu
servisného poradcu. Toto Skolenie da pracovnikovi prehl'ad o zdkladnych produktoch
a sluzbach, ktoré spoloc¢nost’ vie klientovi pondknut, dalej prehlad o vSetkych
systémoch, v ktorych pracovnik vyhladdva jednotlivé informdcie, spracovdva
poziadavky klientov, a tieZ mu ukaze ako viest’ celi komunikdaciu s klientom.

Pri nastupe novych pracovnikov funguje tizka spolupraca medzi oddelenim Riadenia
ludskych zdrojov, pobockami a oddelenim Vzdeldvania pobockovej siete. Novy
pracovnik by mal byt’ prijaty do zamestnania tak, aby stravil minimdlne pit’ dni pred
zaciatkom dvodného Skolenia na svojej pobocke. Téato poziadavka bola stanovend prave
oddelenim Vzdeldvania pobockovej siete z dovodu, aby sa zjednotila vedomostna
uroven pracovnikov eSte pred zaciatkom Skolenia, nakolko tdto pracovnd pozicia si
nevyZaduje, aby mal uchadzaC Specidlne vzdelanie ¢i roky praxe v inej financnej
inStitdcii. Postacuje, aby mal strednd Skolu s maturitou, nebdl sa pracovat s
hotovostou, komunikovat’ s klientmi a mal minimélne predajné zru¢nosti. Prave kvoli
roznej vedomostnej trovni bola oddelenim Vzdeldvania pobocCkovej siete vypracovana
,Prirucka pre servisného poradcu®, z ktorej sa pracovnici pat’ dni na svojich pobockach
intenzivne pripravuju, aby ziskali poZadované zdkladné vedomosti a aby uspesne zvladli
vstupny elektronicky test. Vstupny test je vypracovany zo spominanej prirucky, ktord

slizi aj d’alej pocas Skolenia ako podporny materidl — pracovny zoSit.
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Tento test je zloZeny zo Styridsiatich otdzok s tromi moznostami vyberu odpovedi,
priom vZdy len jedna je spravna. Cas na vypracovanie vstupného testu je stanoveny
Styridsat’ minut a pracovnik musi dosiahnut’ poZadovand minimalnu tspesnost’ 70%.

Na pobockach maji novi pracovnici prideleného titora, ktory je pocas prvych
piatich dni ich oporou pri priprave na vstupny test a spolu s novym pracovnikom
prechadzaji jednotlivé témy z prirucky. Na nich oboch je prenesend zodpovednost’
dobslednej pripravy, pretoze v pripade, ak by novy pracovnik vstupny test nezvladol na
pozadovanu tuspeSnost’, nemdze pokraCovat’ v Skoleni a musi sa vrétit' spat’ na svoju
pobocku. Nakol'ko takéto Skolenia prebiehaji v mesacnej frekvencii, musel by
nedspesSny pracovnik byt’ d’al$i mesiac na pobocke a o mesiac by bol zaradeny na d’als{
beh Skolenia, ale opit’ len za podmienky, Ze uspeSne absolvuje vstupny test.

Pre zamestnavatel’a je pocas tohto mesiaca ,,neefektivny*, nakol’ko bez Skolenia nemoze
pracovat, ale mzda mu bude napriek tomu vyplatena.

Takéto nastavenie a pravidld maji aj pozitivne dosledky, nakolko, ak pobocka
pracovnika prijala, potrebuje, aby co najskor preSiel Skolenim abol zaradeny do
pracovného procesu, apreto je aj v zdaujme pobocky, aby bola jeho priprava pred
Skolenim doslednd. Skusenosti si naozaj velmi pozitivne, nakolko sa uroven
pripravenosti pracovnikov neustdle zvySuje. VidcSinou, ak sa na pobocku vratia
pracovnici, ktorym sa nepodarilo dosiahnut’ poZadovand hranicu dspesSnosti vstupného
testu, tak su to pracovnici prijati tesne pred Skolenim a nemali vytvorené podmienky na
dosledni  pripravu. Samotné Skolenie potom prebieha podla stanoveného
harmonogramu, ktorého obsah je rozvrhnuty do osemndstich dni, tak ako je uvedené

v Prilohe F na str. XVIL
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Posledny denn Skolenia robia pracovnici zdverecnu certifikdciu, tieZ elektronickou
formou a t4 sa skladd zo Sest'desiatich otdzok s moznostou vyberu jednej spravnej
odpovede, z moznych Styroch. Na vypracovanie maji ucCastnici Sest'desiat mindit,
pricom kazdému tucastnikovi je vygenerovany test ndhodne systémom. Aj zaverecny
certifikany test musi pracovnik vypracovat’ na poZadovand uroven uspeSnosti min.
70%. V pripade nesplnenia tejto podmienky md moznost’ si pracovnik tento test opravit’
do jedného tyzdia na vlastnej pobocke.

Cast’ pracovnikov po skonéeni $kolenia odchddza na vlastné pobocky, kde maju
prideleného tdtora a Cast' pracovnikov z vybranych pobociek podla kritérii, ktoré
uvadzame d’alej v podkapitole 4.4, odchddza na tréningové pobocky, na ktorych d’alSich
dvadsat’ dni absolvuju tréningovi stiz. Standardne po jej absolvovani prichddzaji na
svoje pobocky, kde by mali byt uz samostatni a mali by vediet’ zvladnut’ aj naro¢nejSie

poZiadavky.

4.3 Ciel’ a zdovodnenie projektu

Autorka prace pracuje vo financnej inStiticii uz Sest’ rokov ako interny lektor.
Z vlastnych skusenosti vie a odbornd literatira jej skdsenosti potvrdila, Ze v podstate
akdkol'vek forma vzdeldvania dospelych mdze byt pre firmu vel'mi efektivna, avSak za
predpokladu, Ze bude dodrZzany obsah vzdeldvania, metédy a ostatné ,,stavebné prvky*,
ktoré podporia tuspesné dosiahnutie ciela so zameranim na lepSiu vykonnost’
pracovnikov firiem a konkurencieschopnost firmy. Stidiom viacerych literarnych
zdrojov sme dospeli k zisteniu, Ze proces vzdeldvania a moZnosti prelinania
a nadvézovania jeho foriem mo6zu mat’ vel’kd pridand hodnotu ako pre firmu, tak aj pre
samotnych zamestnancov. Je vSak otdzne, aké si moZnosti dostatoCnej praktickej
aplikdcie a aplikovatel'nost’ predmetnej tedrie aj v praxi. Cielom projektu, na ktorom sa
autorka prace podielala, bolo zefektivnit proces tréningu novych servisnych
pracovnikov vo finan¢nej institicii, nakol’ko pdvodny koncept trénovania bol pre banku
vel'mi ndkladny a z pohl'adu oddelenia Vzdeldvania pobockovej siete aj malo efektivny.

Podla pdvodného konceptu trénovani pracovnici nemali pri tréningu vytvorené
uplne identické podmienky aké ma ich budice pracovisko — pobocka. Preto bol vazny

dovod zamysliet’ sa nad tym, ako by sa dal proces tréningu zmenit’ tak, aby sa stalo
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trénovanie novych servisnych poradcov pridanou hodnotou v maximélnej moZnej miere
a boli pre novych pracovnikov po Skoleni vytvorené podmienky pre trénovanie s
minimalnou odliSnost'ou fungovania ich vlastného pracoviska.

Od nového systému prace s novymi pracovnikmi na tréningovych pobocCkich sa
ocakavalo, Ze ohnisko pozornosti sa sustredi na samostatné vybavovanie a zvladnutie
zékladnych poZziadaviek klienta, ktoré sa postupne alokuje do zvlddania rieSenia
neStandardnych poZziadaviek, staznosti, reklamacii a exekucii.

Tiez je vel'mi doblezité, ze novy projekt ma vybranym pracovnikom eSte viac ulahcit
proces adaptécie na pobockéach.

Nasledne autorka zistenia o uspeSnosti realizdcie projektu podporila dotaznikovym
prieskumom, na zdklade ktorého sme chceli zistit’ ako vnimaju tréningy a koucingy novi
pracovnici financnej inStiticie, ktori sa zucastnili Skolenia pre nového servisného
poradcu andsledne stdze na tréningovych pobockdch, atiez ako vnimaji pracu
tréningovych pobociek riaditelia a supervizori po prichode pracovnika z tréningovej
pobocky na vlastné pracovisko. Na zdklade vystupov vsetkych metdd prieskumu

zhodnotime projekt, sformulujeme a navrhneme odportcania.

4.4 Analyza pociatocného stavu

Myslienka trénovania novych servisnych pracovnikov na tréningovych pobockach
finan¢nej inStitdcie bola inicializovana uz v roku 2008 zo strany oddelenia Vzdeldvania
pobockove;j siete, ktoré zabezpecuje vSetky zdkladné a nadstavbové Skolenia a bola tiez
podporovand vedenim spolocnosti v presvedceni, Ze tréningovd pobocka zabezpeci
dostato¢nu pripravu pracovnikov. V rdmci finan¢nej institicie tak vznikli v uvedenom
roku dve tréningové pobocky, ktoré boli sice redlne, nakolko ich navStevovali redlni
klienti aich ndzov ,,Tréningovd pobocka* si uZ pri vstupe do nich mali moZnost’
precitat’ aj samotni klienti, avSak zloZenie pracovnikov tvorila vzorka len Gplne novych
pracovnikov - servisnych poradcov, dalej dvoch striedajicich sa skisenych
supervizorov, z ktorych jeden bol povereny vedenim tejto pobocky a lektorov.

Samotni lektori previedli tcastnikov zakladnym Skolenim a nédsledne zabezpeCovali

tymto pracovnikom na tréningovych pobockach podporu uz v roli trénera.
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,KauCom* na tejto tréningovej pobocke bol supervizor, ktory poskytoval pracovnikom
skor spdtnd vidzbu na jeho pracu a usmerioval ho, akych chyb sa treba do budicna
vyvarovat’.

Pracovnici nemali moZnost’ pozorovat’ ako pracuju sluZobne starsi kolegovia a ako by
sa mohli sami rozvijat. Preto tieto pobocky boli vnimané ako ,,umelo vytvorené
tréningové pobocCky*.

Tento koncept sa celkom nezhodoval s fungovanim reédlnej pobocky, nakol’ko na nej
klienti vybavili len obmedzené portfélio poZiadaviek oproti pobocke redlneho
pracoviska. Na nej, na rozdiel od tréningovej, pracuji okrem servisnych poradcov
aj ostané pracovné pozicie, ako finan¢ni poradcovia, osobni bankdri, business
poradcovia, supervizori, manazéri pre predaj a servis, riaditelia, a preto modézu byt
poziadavky klientov komplexne vybavované.

PInohodnotne tréningové pobocky nefungovali prave preto, Ze vel'a poZiadaviek museli
pracovnici delegovat’ na redlne pobocky, nakol’ko bola pri nich potrebnd participacia

aj ostatnych pracovnych pozicii, ktoré na tréningovej pobocke chybali, ¢o mnohi klienti
vnimali negativne. Tento koncept trénovania nespiial o¢akdvania z pohladu efektivity
natol’ko ako sa pdvodne predpokladalo, nakol’ko pracovnici sa nenachddzali v uplne
redlnom prostredi a atmosfére. NavySe obe povodné tréningové pobocky boli alokované
len vramci Bratislavy a ich ucastnici, ktori boli z pobociek v rdmci r6znych miest
Slovenska ako napr. Presov, Kosice, Banska Bystrica a pod. museli byt ubytovanti,

¢o predstavovalo d’alSie néklady.

Dalsi dovod bol aj ten, Ze takto fungujiice tréningové pobocky mohli z hladiska
kapacity spolo¢ne trénovat’ maximdlne desat’ novych pracovnikov. Pobocky, z ktorych
sa pracovnici po zdkladnom Skoleni zucastnili stdZe na tréningovych pobockach boli
vopred urcené na zdklade zvolenych kritérii. Hlavné kritérium, ktoré zostalo aj v

sticasnosti rozhodujucim, boli pracovnici zo shopingovych pobociek a pracovnici
mobilnych skupin, ktori nie si stabilne zaradeni na jednu pobocku, ale v rdmci regiénu
st uréeni na vypomoc rdznym pobockam.

Dalej rozhodovali a stile rozhoduji parametre: zvySend chybovost pri realizdcii
poziadaviek, rozdielovost pri praci s hotovostou, zvySend fluktuicia, pobocky s

maximalnym poctom zamestnancov pit’.
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4.5 Analyza rizik

Pri navrhu projektu sa pocitalo s minimalnymi rizikami. Riziko na strane novej
tréningovej pobocky, ktord ma byt’ redlna a nie ,,umelo vytvorend*“, mdze byt spojené
hlavne so zlou organizdciou prevadzky, napriek tomu, Ze je vypracovany harmonogram
tréningu s ¢asovou dotdciou na celé Styri tyZdne a tieZ presny program ¢innosti na kazdy
deni pre trénera aj samotného pracovnika - trainee. MdZe to spdsobit’, Ze pracovnik
neprejde cely program tréningu plnohodnotne abude mat pocit, Ze sa mu tréner
dostatocne nevenoval. VyZaduje si to, aby aj riaditel’ tréningovej poboCky akceptoval
rolu pracovnika, ktory je sucasne supervizorom aj trénerom a kladol primerané néroky
na jeho pracovny vykon v stvislosti s ostatnymi pracovnymi ¢innost’ami.

Dal§im rizikom je fakt, Ze nevieme zaruéit' &i kazdy vybrany tréner zvladne tito rolu,
nakol’ko nie kazdy z vybranych pracovnikov ma skisenost’ s trénovanim a kou¢ovanim.
Skutocnost, Ze tréner nie je vhodny na vykondvanie tejto role vzdeldvatela ndm
potvrdia aZ hodnotenia zo strany tc¢astnikov a riaditel'ov pobociek.

Jednym z moznych rizik bude aj fakt, Ze klienti budd negativne vnimat’, Ze na jednom
pracovisku redlnej pobocky je sicasne viac novych trénovanych pracovnikov, o mdze
u nich vyvolat pocit neddvery anespokojnosti z dovodu dlhSieho vybavovania
poZiadaviek.

Pocita sa tiez s tym, Ze tréningové pobocky budi vedome ¢i nevedome ovplyviiovat
trénovanych pracovnikov, ati budd chciet nadalej zostat’ pracovat na tomto
pracovisku. Mo6Ze to spdsobit’ rivalitu pobociek v ramci regiéonov. A naopak samotni
trainees budd porovnavat’ pracu, atmosféru, kolektiv na svojej pobocke a tréningove;j
pobocke, o tieZ mdze sposobit’ Ziadosti o presuny a rivalitu pobociek. MoZe sa stat’, ze
budu riaditelia Ziadat’ o vynimky, aby sa ich pracovnici neztcastnili tréningu, ak si budd
vedomi, Ze tréningova pobocka v celkovej svojej atmosfére pdsobi na pracovnikov
lepsSie ako ich vlastnd.

Rizikd spojené s novym projektom trénovania siu minimélne, a preto ich bude mozné
rieSit’ operativne a priebeZnymi usmerneniami zo strany oddelenia Vzdeldvania

pobockove;j siete pripadné nedostatky odstraiiovat’.
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4.6 Koncepcia a popis projektu

Oddelenie Vzdelavania pobockovej siete predostrelo v polovici roka 2012 vedeniu
spolo¢nosti projekt trénovania na uplne Standardnych pobockach, ktory by nahradil
povodny koncept trénovania na umelo vytvorenych pobockach. Autorka bola ako
hlavny garant poverend jeho vypracovanim aimplementiciou. Znamenalo to vybrat
vhodné pobocky, ktoré by boli prikladom v minimdlnej chybovosti, rozdielovosti
pracovnikov, ktoré by nemali fluktudciu a zdrovei mali pozadovani navstevnost. Dalej
bolo potrebné z pdvodnych, umelo vytvorenych, tréningovych pobociek spravit’ redlne
pobocky. Zaroven sa museli pdvodni supervizori umiestnit’ na Standardné pobocky
a vybrat’ novi vhodni kandidati, ktori by vedeli odovzdat’ nielen svoje skisenosti, teda
zastreSit’ okrem svojej pracovnej naplne supervizora aj rolu trénera. Ako tréneri musia
vediet’ nového trainee usmernit’ a podielat’ sa sicasne aj na jeho rozvoji.

Dalifim délezitym bodom bolo navrhniit’ program tréningovych staZi tak, aby boli
trojrozmerne zvladnutel'né:

1) Tréneri musia stihat’ okrem tréningu ,,novacika® zdroven svoju pracovnu napli

supervizora pobocky.

2) Novi pracovnici musia mat v Case, ked nepracuji s klientom, vopred
napldnované rozvojové Cinnosti tak, aby vedeli po prichode z tréningovych stazi
samostatne pracovat’.

3) Vlastné pobocky pracovnikov musia vediet’ na primerane dlhi dobu uvolnit
nového pracovnika po zdkladnom Skoleni a vediet’ bez nich fungovat’ tak, aby to
neohrozilo ich vlastny chod.

Poslednym a rovnako ddlezitym bodom je ndvrh sposobu hodnotenia a odmeniovania
trénerov.

1) Tréneri budi za pracu trénera zvIast hodnoteni, a to vzdy kvartalne.

2) Odmena za trénovanie bude vypocitavand z poctu trénovanych pracovnikov
a poCtu tyzdiov trénovania.

3) Pri hodnoteni bude stanoveny index kvality trénovania, sledovany v Styroch
parametroch :

- préca s hotovostou,

- préaca v systémoch,
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- samostatné zvlddanie poziadaviek,
- komunikac¢né zru€nosti.

4) Tréner bude v tychto parametroch hodnoteny ucastnikmi po ukonceni tréningu
aod riaditel'a materskej pobocky nového pracovnika, a to po mesiaci od

ukoncenia tréningu.

4.7 Realizacia projektu

Myslienka trénovania novych pracovnikov na redlnych pobockdch financnej
inStitdcie bola inicializovand v roku 2012 avtomto roku projekt zmeny schvélilo
vedenie spolo¢nosti. V poslednom $tvrtroku roku 2012 prebehla implementdcia nového
projektu na redlne pobocCky. Samozrejme sa oCakdvalo, zZe prave spojenie redlneho
prostredia a vplyv skusenych pracovnikov — profesiondlov vo sfére interného
vzdeldvania firmy je vel'mi doleZité pre dosiahnutie strategickych ciel'ov firmy
a maximaliziciu usilia v oblasti vzdeldvania pracovnikov, ako i rozvoja ich zru¢nosti
a schopnosti. Od nového systému priace snovymi pracovnikmi na tréningovych
pobockach sa dalej ocCakdva, Ze ohnisko pozornosti sa sustredi na samostatné
vybavovanie a zvlddnutie zdkladnych poZiadaviek klienta, ktoré sa postupne alokuje do
zvladania rieSenia neStandardnych poZiadaviek, st'aznosti, reklamacii a exekucii. TiezZ je
namieste myslienka, Ze novy projekt md vybranym pracovnikom, este viac ako doteraz,
ul’ahcit’ proces adaptacie na pobockach.

Zoznam vybranych pobociek, ktorych pracovnici sa zucastiiuju tréningovych stazi sa
oproti pdvodnému konceptu nezmenil a stdle hrajid rolu pri vybere rovnaké parametre,
ktoré uz boli spomenuté.

Do projektu novych tréningovych pobociek bolo vybranych desat’ pobociek, ktoré
spinali kritérid a hlavne boli kapacitne vyhovujiice tak, aby mohli na nich pracovat’,
okrem kmenovych servisnych poradcov, minimdlne d’al$i dvaja pracovnici ako trainees.
Tieto pobocky st rozmiestnené v deviatich regiénoch a najvicsi region, ktory sa ,,bori*
aj s najvicsou fluktudciou, ma tréningové pobocky dve.

Na kazdej pobocke je supervizor, ktory je zaroven tréner a kau¢. Aby bola zabezpeCena
zastupitel'nost’, supervizor méd urcenu svoju dvojicku, ktorou je servisny pracovnik —
senior a Vv pripade jeho nepritomnosti alebo vécSieho poctu novych trainees, vie tiez

zastresit’ trénovanie nového pracovnika.

62



Tréner musi byt’ pracovnik, ktory ma skisenosti a je minimalne o krok pred tcastnikmi

Skolenia avie ur¢ovat celd dynamiku diania na pracovisku. Pridand hodnotu méd

okamzitd spitnd vizba, ktortd poskytuje nielen lektor poc€as Skolenia, ale aj tréner poCas

tréningovej staZe.

Pre tréningova pobocku je stanoveny rozpis Cinnosti supervizora na dobu dvadsiatich

pracovnych dni, teda 3tyri tyZdne, ¢o je Standardnd dizka staze.

V pripadoch, ak ma materskd pobocka pracovnika zly persondlny stav a potrebuje ho z

tréningu stiahnut’, zdlezi samozrejme od Sikovnosti pracovnikov,

tréning moZe skratit’ az o 50%.

sa Cas ureny pre

Ako boli nastavené jednotlivé Cinnosti pre trénera, kauca, ktory je zaroven supervizor

pobocky, znazornuje nasledujica Tabul’ka 1.

Tabul’ka 1: Rozpis c¢innosti SPV/trénera pocas tréningu

ROZPIS CINNOSTI SPV-TRENERA NA TRENINGOVEJ POBOCKE

80% trainees - 20% pobotka

60% trainees - 40% poboika

40% trainees - 60% pobotka

20% trainees - 80% poboika

£as venovany trainee: 6h/ded £as venovany trainee: 4h 45m/dei £as venovany trainee: 3b/dei ¢as venovany trainee: 1h 45m/deii
€as venovany pobotke:  1h 45m €as venovany pobocke: 3h £as venovany pobocke: 4h 45m ¢as venovany pobocke: 6h
Bezpeénost’ 30 min. Bezpeénost’ 30 min Bezpeénost' 30 min Bezpeénost 30 min
Kontroly 30 min. Kontroly 30 min. Kontroly 30 min. Kontroly 30 min.
Administrativa 45 min. Administrativa 60 min. Administrativa 1h 30 min. Administrativa 1h 15 min.
Podpora SP 60 min. Podpora SP 2h 15 min. Podpora SP 2h 15 min.
individualne kouéingy, skupinove individudlne kouéingy. skupinové koudingy. individualne kouéingy. skupinové koudingy,
koucingy, podpora pri posunoch podpora pri posunoch podpora pri posunoch
Mes. delegované alohy 45 min.
Podpora novych trainees 6h
(neustala kontrola a podpora novacikov v Kvart. delegované iilohy 45 min.

pracovnom procese)

Podpora novych trainees 4h 45 min.
(neustala kontrola a podpora novacikov v
pracovnom procese)

Podpora novych trainees 3h
(neustala kontrola a podpora novacikov v
pracovnom procese)

Podpora novych trainees 1h 45 min.
(neustdla kontrola a podpora
pracovnom procese)

novacikov v

Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastné spracovanie)

63




Jednym z hlavnych ciel'ov je okrem ziskania schopnosti, zru¢nosti, vedomosti
aj mat’ zdujem o trénovanie a doveru v trénera.

Jadro tréningovej stdZe tvori samotny program tréningu. Ugastnici stdZe majd byt hned’
vprvy deit trénerom oboznimeni s celym programom, diZkou trvania stiZe,
dochadzkou, ulohami, ktoré budu musiet’ zvladnut’.

Konkrétne vo finan¢nej institdcii je mozné cely program vel'mi pekne rozvrhnit prave
do dvadsiatich pracovnych dni tak, aby obsah spihal poZiadavky zaddvatelov —
riaditel'ov pobociek.

Program kopiruje ciele, ktoré maji byt tréningom dosiahnuté:

e utvrdenie ziskanych teoretickych vedomosti pocas ivodného Skolenia v redlnom

prostredi pobocky a redlnej praci s klientmi,

e ziskanie zru¢nosti pri praci s hotovostou,

e dodrziavanie bezpecnostnych opatrent,

e lepsia orientdcia v pracovnych systémoch,

e zvlddanie neStandardnych situécii.

Pracovnici sa stretivaju s dennym tréningovym programom, ktorého naroc¢nost’ sa
zvySuje tym, ako si pracovnici osvojuju jednotlivé zru¢nosti.

Prvy tyzden je zamerany na zvlddnutie price s hotovostou, bezpecnostnymi
opatreniami a zdokonalenie beznej komunikdcie s klientom. Druhy tyzden, okrem
utvrdzovania uz ziskanych vedomosti a zru¢nosti z prvého tyzdina, prostrednictvom
pripravenych cviceni a testov, je zamerany na lepSiu orient4ciu v pracovnych systémoch
a hladanie alternativnych moZnosti vybavenia klientovych poZiadaviek. V tretom
tyzdni by mali pracovnici vediet’ uZ samostatne riesit’ Standardné poZiadavky a zamerat’
sa na vybavovanie neStandardnych situicii ako st reklamécie, exekucie a pod. Posledny
tyzden je pre pracovnika vel'mi ddlezity hlavne z pohl'adu preverenia, Ci vie s klientom
komplexne pracovat’, ¢i vie vyuZit jeho potencidl a zdroven si klienta ziskat’ tak, aby
bol spokojny hlavne klient. Poc¢as celych Styroch tyZdiiov by sa mala imerne zvySovat
aj uroven komunikdcie nového pracovnika.

Na to, aby bolo overiteI'né ¢i bol s pracovnikom skutocne cely program absolvovany
bolo potrebné zabezpecit’ kontrolny mechanizmus pocas celej stiZze. Pre kazdy jeden
tyzden je pripraveny ,,Check list pre SPV/ trénera“ a ,,Check list pre trainee®. Check

listy obsahuji Cinnosti, ktoré maji byt vykonané v kazdy deni daného tyZzdna a su
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zrkadlovo formulované. Tréneri aj trainees si vo svojom check liste zaznamendvaju,
ktoré z ¢innosti za dany den zvladli. Ak by sa im nieCo v dany den nepodarilo z
definovanych ¢innosti realizovat, napriklad z dovodu vypadku systémov, hladanie
vzniknutého finan¢ného rozdielu alebo inej neoCakdvanej udalosti, je mozné si ich
vynimocne zmenit a realizovat’ iny den pocas stdZe.

Na konci stdZe su podpisané check listy trénerom aj trainee. Check listy m4ju tréneri
k dispozicii aj v elektronickej forme, kvoli moznosti zmeny niektorej z ¢innosti, napr.
ak si vyZiadaju riaditelia pobociek zaradenie alebo vypustenie niektorej z ¢innosti.
Priloha D na str. XIV znazoriuje ako je vypracovany check list na prvy tyZzden pre
supervizora/ trénera a takto je pripraveny na kazdy tyzden do konca stdZe, pre trénera

aj pre pracovnika a su zrkadlovo formulované. Check listy sa ndsledne zakladaji do
evidencnej zlozky pracovnika, ktory presiel tréningovou stdzou.

Takato zlozka obsahuje tiez vSetky vypracované cvicenia, testy, tlohy a tieZ koucingové
spravy, moju elektronicki kartu, ktord vypiha pracovnik na konci stiZe a tieZ
elektronicki kartu trainee, ktord vypliia tréner ako hodnotenie na pracovnika.

Tréner ma tieZ okrem check listu na kazdy den v elektronickej podobe alebo tlacenej
podobe pripravené cvicenia, testy, tlohy.

Aby bola zabezpecena jednotna troven vyhodnocovania ku kazdému cviceniu, testu

¢i ulohe, je pripravend aj verzia so spravnymi rieSeniami, vysledkami a bodovou Skdlou
hodnotenia. Jednotlivé zadania, ktoré pracovnici realizuji pocas stdze, maju zvySovand
naro¢nost’, aby vedeli nésledne reagovat’ a spracovavat’ aj ndro¢nejSie a neStandardné
poziadavky klientov uplne samostatne.

Trénovany pracovnik je priebezne pocas stdZe monitorovany zo strany
trénera/supervizora, ktory zaznamendva jeho dtspechy, pripadné nedostatky do
,Elektronickej karty trainee* (Priloha G, str. XIX ). Tato karta obsahuje aj vysledky
priebeznych testov, zdvereCného testu atieZ postrehy a odporicania trénera pre
pracovnika do budicnosti. Elektronicka karta je po skonceni stdZe odosland riaditelovi
pobocky, ako aj oddeleniu vzdeldvania pobockovej siete pre evidenciu.

Trénovany pracovnik sa tiez sam v priebehu stdZze zhodnocuje do tabulky ,,Moja
elektronicka karta® (Priloha H, str. XX), do ktorej zaznamenéva ako vnima svoj pokrok,
pripadne na ¢om eSte potrebuje pracovat’, aby vedel byt samostatny a plnohodnotnym

pracovnikom pobocky.
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Tak ma aj supervizor/tréner moznost’ vidiet' ako sa sdm pracovnik hodnoti a v pripade
diametrdlne odliSného vnimania pracovnika trénerom, mu vie nasledne tréner poskytnut’
spatnd véazbu alebo pozvat’ pracovnika na kaucing. Niektori pracovnici maji az prilis
vysoké sebavedomie a potom nevidia sami niektoré svoje nedostatky, ktoré by mali
odstraniovat’, aby zvladli nielen pracu pod tlakom, ktord je pre financ¢nd inStitdciu
typickd, ale sa aj zaclenili do firemnej kultury, ktoréd je svojim spdsobom vo finan¢nej

inStitdcii Specificka.

4.8 Vysledky projektu a celkové zhodnotenie.

Pilotné tréningy na redlnych pobockdch boli na zdklade spédtnych vizieb od
ucastnikov stdze, ich riaditelov aaj samotnych trénerov vel'mi tuspeSné. Samotni
trénovani pracovnici vyzdvihuju detailne rozpracovany program trénovania pripraveny
na kazdy den. Oceniuji okrem Standardnej price s klientom, ktord zvladaju pod
dohl'adom trénera uz po prvom tyzdni takmer samostatne, aj moZnost’ overovania
a rozvoja svojich vedomosti, ktoré ziskali pocas Skolenia, prostrednictvom pripravenych
uloh a cviceni. Vyzdvihuji mozZnost zapdjat’ sa do kazdodennych delegovanych ¢innosti
na pobocke, atieZ to, Ze su v regione aich tréning je takmer identicky s fungovanim
ich vlastnych pobociek.

Riaditelia novéacikov si po ich prichode vel'mi spokojni prdve preto, Ze uZz
nepotrebuji permanentny dohl'ad ako keby prisli do pobociek bez tréningu. Ocenujd, Ze
pracovnici zvlddajui dplne samostatne pracu s hotovostou, ovlddaji bezpecnostné
opatrenia, spracovavanie beznych poziadaviek klientov a ak potrebuji pomoc, tak je to
skor pri narocnejsich situdciach.

Velkym pozitivom je skuto¢nost, Ze vzrastol zdujem o trénovanie zo strany
riaditelov pobociek a dokonca samotnych novacikov, ktori si uvedomuji pridani
hodnotu tejto formy vzdeldvania na pracovisku. Je dokonca registrovand poZziadavka na
roz§irenie tréningovych pobociek na minimalne dve v kazdom regione.

Tréneri vnimaju tieZ svoju pracu pozitivne a skor ako poslanie a pomoc pri adaptacii
novych kolegov. Sami sa pri tom rozvijaju nielen vedomostne, ale maji moznost’ overit’

si, €1 zvladaja pracu s 'ud’mi, su trpezlivi a vedia prenasat’ svoje skdsenosti inym.
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Na nadriadenych trénerov je potrebné viac apelovat’, aby delegovali ¢innosti pobocky

aj na ostatnych pracovnikov, aby sa tréneri mohli prioritne venovat’ podl'a rozpisu prave
tejto ¢innosti.

Uloha, ktord vyplynula zrealizicie projektu, je zamyslenie sa nad moZnostou

vytvorenia d’al§ich vhodnych pobociek a kandiddtov na trénovanie.

4.8.1 Vizia do buducnosti

Pdsobenie financného trhu a zdroven velkost finan¢nej inStiticie si vyZaduje
realizéciu a zdiel'anie najlepSich foriem a metdd v oblasti vzdeldvania s ohl'adom na ¢o
Oddelenie vzdeldvania pobockovej siete sa neustéle usiluje o zlepSovanie
a optimalizaciu vzdelavacich procesov a ¢innosti.

To vSak znamend, Ze aj naroky na posobenie a fungovanie oddelenia Vzdeldvania
pobockovej siete sa budi imerne zvySovat. Toto oCakdvanie je umocnené aj faktom, Ze
celd finan¢nd spolo¢nost stavia na inovdcidch a prichddza s neustidle novymi
technolégiami, ktoré si vyzaduji efektivnhu organizdciu a aktivnu ucast’ vSetkych
zamestnancov, ktori sa na vzdeldvani podiel’aja.

Ulohu a jednotlivé role vzdelavatel'ov — Skolitelov, trénerov, kaucov vidi nielen
oddelenie Vzdeldvania pobockove;j siete, ale aj vedenie spolo¢nosti v tom, Ze budu:

e predkladat’ efektivne stratégie v oblasti vzdeldvania dospelych,

e fungovat’, ako odbornici a profesiondli, v oblasti komunika¢nych a predajnych

Zrucnosti,

e pouzivat a prisposobovat metédy vzdeldvania dospelych tak, aby to

zodpovedalo potrebam zamestnancov a celej spolo¢nosti,

e kvalifikovani pre vedenie a koucovanie pracovnikov,

¢ mat potrebu stidleho rozvoja a potrebu celozivotného ucenia.

Oddelenie Vzdelavania pobockovej siete zameria svoje Usilie na to, aby mali vSetci
lektori a tréneri na pobockach, ktori st zdroven aj kouci, pochopenie pre to, ¢o chce
firma a aky je jej zamer, etiku a stratégiu, aplikdciu inovécii a technolégii a ststavny
rozvoj. Je vel’ky predpoklad, Ze Cinnosti, ktoré oddelenie Vzdeldvania pobockovej siete

vykondva, budd neustdle podliehat zmendm ato v zdvislosti na potrebach financ¢nej
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spolo¢nosti, ako 1vzdvislosti na individudlnych schopnostiach vzdeldvanych
pracovnikov.

Cielom bude neustidle poskytovat' efektivne sluzby uspokojujice potreby firmy,
manazmentu a samotnych pracovnikov v oblasti vzdeldvania a nad’alej ich poskytovat

optimélne a efektivne.

4.8.2 Profil vzdelavatela vo finan¢nej institucii

Hlavnou cinnostou vzdeldvatela vo financnej institicii je zabezpecit kvalitné
Skolenia a poskytovanie sluzieb v oblasti vzdeldvania internym klientom, ktorymi su
riaditelia pobociek a manaZzéri ttvarov, ktoré komunikuju s klientom.

Sluzby, ktoré vzdeldvatelia na rdznych udrovniach poskytuji, st definované podla
odbornosti a su zamerané na rozvoj zamestnancov pracujucich na pobockach alebo na
kontaktnom telefonickom centre.

Vzdeldvatelia svoju pozornost’ sustred’'uji hlavne na potreby manazmentu a snaZia sa ju
udrZat’ v ¢o najlepSej rovnovahe s poziadavkami novych pracovnikov. Je zrejmé, Ze
novy projekt trénovania na redlnych pobockach si vyziadal aj Ciasto€ni zmenu vo
vnimani profilu trénera, a predovSetkym sa dotkol samotnych trénerov, ktori sa
potrebovali prisposobit’ novému konceptu price aokrem pdvodnych pridelenych
pracovnych ¢innosti musia zvladat’ aj trénovanie nového pracovnika.

Zmenené naroky sa prejavili v niektorych poziadavkach, napr.:

- okrem praktickych skidsenosti a zru¢nosti, disponovat aj teoretickymi
vedomost’ami, ktorymi disponuje aj Skolitel' pocas zdkladného Skolenia ( ¢im
viac, tym lepsie, tzn. multifunkénost’ trénera),

- vyznat sa v l'udoch a v ich charaktere,

- schopnost’ rieSit nielen pracovné problémy, ale aj problémy vztahov na
pracovisku,

- orientovat sa vo faktoroch ovplyviiujicich formovanie a rozvoj nového
pracovnika (citlivy pristup, schopnost’ pracovnika prijimat’ nové informaicie,
charakter cloveka, atmosféra na pracovisku a pod.),

- mat’ dostato¢né odborné vedomosti z oblasti poskytovanych produktov, sluzieb
a inovacii,

- mat ochotu stile sa uéit’ nové veci,
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- vediet’ rozvijat’ svoje organiza¢né schopnosti,
- vediet’ komunikovat’ a jednat’ s 'ud’mi,

- byt nadchnuty a zapéleny pre pracu trénera,

- byt flexibilny a dstretovy,

- byt dbsledny pri plneni jednotlivych dloh vyplyvajicich z programu tréningu.

4.9 Spokojnost’ s procesom vzdelavania vo finan¢nej inStitacii

Vo finan¢nej institicii sa pravidelne realizuje hodnotenie kazdej vzdeldvacej
aktivity formou dotaznika, s cielom zistit’ Groven spokojnosti novych pracovnikov a ich
nadriadenych so vzdeldvanim.

Prieskum spokojnosti s kazdym ukonCenym Skolenim  alebo tréningom déva
spolo¢nosti pohl'ad na kvalitu vzdeldvania. Vysledky prieskumov hodnoteni, ktoré su
evidované od konca roku 2012 a sudvisia so vznikom nového konceptu trénovania,
potvrdzuju nielen stdpajicu tendenciu spokojnosti pracovnikov a ich nadriadenych
s pripravou na pracu s klientom v pobockdch, ale tieZ vyzdvihuji v slovnych
komentaroch schopnost novych pracovnikov ovela samostatnejSie pracovat, v
porovnani s vysledkami hodnoteni od roku 2008 do roku 2012, kedy fungoval pdvodny
koncept trénovania.

Pre optimalizdciu konStatovania tychto zdverov o vSeobecnej spokojnosti s
procesom vzdeldvania vo finan¢nej institicii sa autorka rozhodla uvedené overit’

a dolozit’ dotaznikovym Setrenim v radoch novych servisnych pracovnikov, ktori presli
po tvodnom Skoleni stdZou na novej tréningovej pobocke a tieZ dotaznikovym Setrenim,
ktoré bolo urcené riaditelom a supervizorom ich materskych pobociek vo finan¢nej

inStitdcii.

4.9.1 Metody prieskumu

Podstata dotaznikovej formy spocivala v tom, Ze sme potrebné informacie ziskali
prostrednictvom systému otdzok, ktoré boli formulované v dvoch réznych dotaznikoch,
adresovanych v elektronickej podobe prostrednictvom interného komunikacného
systému novym pracovnikom, ktori ukoncili zdkladné Skolenie Servisného poradcu a

nasledne sa zucastnili stize na tréningovej pobocke aich riaditelom a supervizorom.
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Dotazniky boli odoslané spolu so sprievodnymi listami a boli koncipované ako
anonymné a odoslané zdmerne tymto vybranym skupinim zamestnancov financnej

inStiticie ( Priloha A na str. I a Priloha B na str. IV).

4.9.2 Harmonogram prieskumu

Prieskum prebiehal v etapach, ktoré boli zaloZené na primarnom zbere informaécii
prostrednictvom dotaznikov, adresovanych a vyplhanych novymi Servisnymi
pracovnikmi, ktorf sa zicastnili stdZe na tréningovej pobocke a ich riaditeI'mi
a supervizormi vo financnej inStitucii.

Harmonogram prieskumu bol nasledovny:

1) pripravnd faza:

e januar 2013 - priprava na prieskum navrh dotaznika,

® jin — august 2013 — Stidium odbornej literatdry,
2) realizaCné faza:

e februar — oktéber 2013 - distribicia dotaznikov zdmerne vybranym

pracovnikom finan¢nej inStitdcie (novi pracovnici, ktorf sa zic€astnili Skolenia

e azdroven stdZe na tréningovej pobocke a ich riaditelia a supervizori),

e oktéber - november 2013 — realizcia zberu tdajov z vyplnenych dotaznikov,

3) vyhodnocovacia faza:

e november 2013 — analyza vysledkov z vyplnenych dotaznikov prostrednictvom

ich prenosu do MS Excel a grafické zndzornenie,

e december 2013 — vyhodnotenie vysledkov prieskumu.

4.9.3 Popis skimanej vzorky

Prieskum bol orientovany na novych servisnych pracovnikov, ktori sa zucastnili
uvodného osemndstdinového Skolenia a ndsledne po flom sa zucastnili dvadsatdiiove;j
staze na tréningovych pobockach a zaroven bol zamerany na skupinu ich riaditel'ov
a supervizorov na materskych pobockich. Skiimant vzorku sme vybrali zimerne
a oslovili sme 150 novych servisnych pracovnikov, ktori sa okrem zdkladného Skolenia

zucCastnili tiez stdze na tréningovych pobockach, 28 riaditelov a 25 supervizorov
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vybratych pobociek podla kritérii uvedenych v podkapitole 4.4, ktorych pracovnici
absolvuju tréningy.

Z uvedeného mnoZzstva poslanych dotaznikov novym Servisnym poradcom sa nam
vrétilo 138 vyplnenych dotaznikov (92%) a vsetky odoslané dotazniky 28 riaditel'om

a 25 supervizorom (100%). Zaznamenant ndvratnost’ hodnotime ako vel'mi vysoku

a spracovanie dotaznikového prieskumu ma vd’aka tomu vyssiu vypovedaciu hodnotu.

4.9.4 Prezentacia vysledkov prieskumu

Rozposlali sme dva typy dotaznikov, z ktorych kazdy bol urceny inej cielovej
skupine. Prvy dotaznik pre novych kolegov pozostival zo 4 otdzok, ktoré boli
identifikacného charakteru a 9 otdzok bolo zameranych na preverenie, do akej miery
vnimaji novi pracovnici, ktori sa zidcastnili po osemndstdiiovom dvodnom Skolent,
dvadsatdnovej stdze na tréningovej pobocke, samotné tréningy a prepojenost
jednotlivych foriem vzdeldvania.

Druhy dotaznik bol urCeny riaditelom a supervizorom tych pobociek, ktorych
pracovnici sa zucastnili stiZe na tréningovej poboCke a pozostdval zrovnakych 4
identifikacnych otdzok a z 9 otdzok zameranych na to, ako vnimaju riaditelia

a supervizori nové tréningové pobocky podl'a nového konceptu a aky vidia prinos v

trénovani na redlnych pobockach financnej inStitucie.

4.9.5 Identifika¢né tidaje skimanej vzorky

V rdmci prieskumu, vzhl'adom na stanovené cielové skupiny, ktorymi boli novi
pracovnici Servisni poradcovia finan¢nej inStiticie, ktori sa po uvodnom Skoleni
zucastnili stiZe na tréningovej pobocCke aich riaditelia a supervizori na materskych
pobockach, nds zaujimali identifikacné znaky respondentov ako pohlavie, vek
dosiahnuté vzdelanie a diZka pracovného pomeru u zamestnavatela.

Prieskumu sa v rdmci oslovenych novych pracovnikov zicastnilo 39 muzov a 99 Zien.
Pri druhej oslovenej skupine riaditelov a supervizorov materskych pobociek sa

zucastnilo 20 muZov a 33 Zien.
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Graf 1: Struktira respondentov podl'a veku
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Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastny prieskum)

Z vysSie uvedeného grafu €. 1, ktory zobrazuje Struktiru respondentov podla veku
vyplyva, Ze majoritu, 61%-né zastipenie, tvorili respondenti vo veku 21-30 rokov a boli
to prdve novi zamestnanci. Pracovnici vo veku 31-40 rokov reprezentuji 35% a vo
vekovej kategorii 41 rokov a viac tvoria 4%. VysSie vekové kategdrie boli zastipené
naopak, v nadpolovi¢nej vicsine riaditeI'mi a supervizormi pobociek.

Zastipenie 0% mala skupina vo veku menej ako 20 rokov. Na zdklade tychto zisteni
dedukujeme, Ze vek pracovnikov na pozicidch novych zamestnancov, ale aj riaditelov
a supervizorov pobociek, koreSponduje s deklarovanym vekovym priemerom

zamestnancov finan¢nej institicie, ktory je pre pobockovi siet’ 35 rokov.
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Graf 2: Struktira respondentov podl’a dosiahnutého vzdelania
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Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastny prieskum)

Graf €. 2 vo vztahu k najvysSiemu dosiahnutému vzdelaniu indikuje, Ze najvicsie,
47%-né zastipenie respondentov, tvorili zamestnanci s VS vzdelanim II. stupiia. Dalej
25% respondentov md ukoncené SS vzdelanie s maturitou, 24% respondentov mé
ukonéené VS vzdelanie 1. stupiia a 4% ma vysSie odborné vzdelanie. Ziaden pracovnik
neukoncil postgradudlne Stidium. Na zdklade tychto zisteni mdéZeme dedukovat, Ze
vzdelanostnd troven pracovnikov na oslovenych pozicidch rastie.

Dal§im dolezitym faktom identifikdcie skdmanej vzorky bolo zistit, kolko
respondentov pobociek pracuje v banke dlhsie ako jeden rok, nakol’ko ich hodnotenie je
relevantné z pohl'adu porovnania konceptu trénovania, ktory prebiehal do polovice roku
2012 asiucasného konceptu, ktory bol dspeSne implementovany do pobocCkovej siete
finan¢nej institdcie.

Z predmetného stiboru respondentov je 32% takych, ktori vo finan¢nej inStitdcii pracuji
viac ako dva roky a su to 28 riaditelia a 25 supervizori pobociek, ktorif maji skdsenost’
aj s predchadzajucim konceptom trénovania na umelo vytvorenych tréningovych
pobockach avedia porovnat pripravenost’ pracovnikov podla starého konceptu
trénovania a trénovania v sicasnosti.

Do tejto skupiny pracovnikov tieZ patria 9 pracovnici, ktori sa zucastnili dvodného

Skolenia pre poziciu Servisny poradca andsledne stdZe na tréningovej pobocke.
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Predpokladame, Ze ide o pracovnikov, ktori sa vratili po materskej dovolenke alebo
prestupovali z inej pracovnej pozicie. Ostatni pracovnici so 68%-nym zastipenim
pracuji v spolo¢nosti maximdlne 1 rok a sd to novi pracovnici, ktori vedeli adekvatne
zhodnotit, ¢i je pre nového pracovnika nastavenie konceptu trénovania vyhovujice

a Ci by tréning odporucili kazdému novému pracovnikovi po zédkladnom Skoleni.

Co sa tyka Struktiry respondentov podla pracovného zaradenia, ¢o vedeli vopred
podla zaslanych dotaznikov konkrétnej cielovej kategdrii zamestnancov, sa na
prieskume zucastnilo 72% novych servisnych poradcov, 13% supervizorov a 15%
riaditel'ov. Pozitivne je, Ze prieskumu sa zicastnili vSetci osloveni riaditelia
a supervizori pobociek, ktorych pracovnici sa pravidelne zicastiiuji po zdkladnom
Skoleni tréningovej stiZze, ¢o znamend, Ze je v prieskume vyjadrend plnohodnotna
spitna vidzba od manazérov pobociek. Pozitivom je d’alej skutoCnost’, Ze z oslovenych
150 novych servisnych poradcov, 138 odoslalo vyplnené dotazniky, ¢im sme dosiahli

relevantnu spitnd vizbu na to, ako samotni Gicastnici vnimaji tréningové staze.

4.9.6 Spokojnost’ s procesom trénovania vo finan¢nej institicii

Zéakladom pre nas prieskum boli otdzky ohl'adom spokojnosti so sluzbami oddelenia
Vzdeldvania pobocCkovej siete, ktoré boli ur¢ené novym servisnym poradcom vo
finan¢nej inStiticii, ich riaditelom a supervizorom, tykajice sa hodnotenia
poskytovanych sluZieb v oblasti vzdeldvania a posidenia nového konceptu trénovania,
resp. odporicania, ktoré by priniesli eSte d’alSie zefektivnenie Cinnosti, vyzdvihujic
samostatnost’ trénovanych pracovnikov, ich komunika¢né zru¢nosti a rychlost’ rieSeni

neStandardnych situécii ¢i iné ndvrhy na zlepSenie.
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Graf 3: Odporticanie zicastnit’ sa stdZe na tréningovych pobockach od pracovnikov,
ktori sa jej zicCastnili

4;3% \1; 1%
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Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastny prieskum)

Graf ¢. 3 reprezentuje ndzory oslovenych respondentov - novych pracovnikov
ohl'adom odportcania stdZe na tréningovej pobocke. Z uvedenych vysledkov sme zistili,
ze a7 84% pracovnikov by urc€ite odporucilo stdZ na tréningovej pobocke, d’alSich 12%
sa vyjadrilo, Ze skor dano. Len 3% respondentov vyjadrilo nazor, Ze by tréning skor
neodporudili, ¢o mdze vyplyvat aj z osobnostnych charakteristik ucastnikov, ktori
nemaju radi zmenu prostredia, nevedia vytvarat’ dobré vztahy na pracovisku a sd vel'mi
senzitivny na pracu pod tlakom. Len jeden ucastnik by neodporucil stdZ na tréningovej
pobocke apreto predpokladdme, Ze sa pocas stdZe neaklimatizoval na prostredie
tréningovej pobocky. Z tychto zisteni vyplyva, Ze nadpolovi¢na vicSina ucastnikov je
spokojnd s nastavenim préce na tréningovej pobocke, o bolo aj ciel'om realizicie tohto
projektu.

Dalej nés v otdzke ¢. 2, v stvislosti s odpori¢aniami zaujimalo, ako st pracovnici,
ktori sa zucCastnili stdZe na tréningovej pobocCke, spokojni s nastavenim obsahu
trénovania. 80 respondentov (58%) deklarovalo maximdlnu spokojnost’ a d’alSich 58
pracovnikov, ¢o je 42%, bolo skor spokojnych, ¢o nds niti zamysliet’ sa, kde mézu byt
eSte rezervy aako obsah tréningu nastavit' k eSte vidcSej spokojnosti tak, aby sme
dosiahli u trénovanych pracovnikov minimélnu poZadovanu droven spokojnosti 70%. Je

vel'mi uspokojivé, Ze zZiaden pracovnik nevyjadril nespokojnost’.
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Stcastou programu tréningovej stdZze je tiez vzdjomnd interakcia medzi
trénerom/kouc¢om a pracovnikom. V d’alSej otdzke ¢. 3 nds preto zaujimalo, ako
pracovnici hodnotia odovzdavanie spitnej vidzby zo strany trénerov/koucov, ktord je
nevyhnutnou stucastou rozvoja pracovnikov. Pracovnici hodnotili odovzddvanie spitne;j
vizby vel'mi pozitivne a az 113 pracovnikov, ¢o je 82%, bolo vel'mi spokojnych. 25
ucastnikov, co predstavuje 18%, bolo skor spokojnych a nespokojnost’ nevyjadril Ziaden
ucastnik. Z tychto zisteni modZeme konsStatovat, Ze tréneri, ktori si zdroven na
tréningovych pobockach kouci, sa naozaj snazia viest novych pracovnikov spravnym
kladenim otdzok k tomu, aby trénovani pracovnici sami priS§li na to, aké majd
nedostatky, ktoré je potrebné odstranit’ a poméhajui im néjst’ rieSenia, ktoré vedu k ich
odstraneniu a rozvoju pracovnika.

Rozvoj pracovnikov a odstranovanie nedostatkov musia byt pocas stdze efektivne,
aby pracovnici na svoje materské pobocky prisli maximélne pripraveni a samostatni,

a to si vyZaduje realizaciu kouc€ingov v pravidelnej frekvencii. V otdzke €. 4 nds preto
zaujimalo, ako Casto boli pracovnici pocas stdZze kaucovani, nakol’ko podla programu
stdze je kaucing napldnovany jedenkrat tyZdenne. 91 respondentov (66%) uviedlo, Ze
kaucing prebiehal raz tyZdenne. 35 respondentov (26%) sa vyjadrilo, Ze boli kaucovani
v dennej frekvencii. Dali{ traja pracovnici, ¢o je 2%, boli kautovani dva az trikrit
mesacne. gtyria pracovnici, ¢o st 3%, boli kauCovani raz mesacne a dvaja pracovnici,
¢o predstavuje 1%, uviedli, Ze neboli kauCovani vobec. Ostatni traja pracovnici, ktori
predstavuji posledné 2% z oslovenych respondentov uviedli, Ze boli kaucovani v inej
frekvencii. Z tychto zisteni mdZeme dedukovat’, Ze vicSina trénerov/kaucov dodrZiava
kaucingy podl'a zvoleného programu trénovania, ato raz tyZdenne, ostatni kauci sa
zrejme prisposobuji skor osobnosti pracovnikov a poddvaniu ich vykonu a podla toho
volili frekvenciu bud’ niZSiu alebo vysSiu. Nuti nds vSak zamysliet' sa, preco dvaja
pracovnici neboli kaucovani vobec. Myslime si, Ze sa v tomto pripade jednalo skor o

inStruktdZny kaucing a pracovnici ho mohli preto vnimat’ skor ako usmernenie.
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Graf 4: Ako ovplyvnilo trénovanie a kau¢ovanie d’alsi rozvoj pracovnikov

5%

5;4%

H lepsie
M bezo zmeny
 horsie

M neviem posudit

Zdroj: Simonfyové, 2013 (vlastny prieskum)

Graf €. 4 ndm deklaruje, ako vnimali novi pracovnici tréningovui pobocku

a kaucCovanie pre svoj d’al$i rozvoj. Na zdklade zisteni sa az 126 respondentov, ¢o je
91%, vyjadrilo, Ze prave stdZou sa citia lepSie pripraveni a vnimaju, Ze sa posunuli. Len
5 pracovnikov (4%) nepocitilo na svojom rozvoji Ziadnu zmenu a sedem pracovnikov
(5%) nevie posudit’ na sebe zmenu. Vel'mi nés tesi, Ze stdZe a koucingy majd pridand
hodnotu pre rozvoj pracovnikov, nakol’ko to je aj jednym z hlavnych ciel'ov tréningov

a kauc¢ingov. Nakolko tréner, ktory je zdroven kou¢, pracuje s pracovnikom cielene,
podl'a programu a snaZi sa aj preto, Ze on sdm je za tito pracu hodnoteny od tcastnikov
aj riaditel'ov materskych pobociek a chce podat’ o najlepsi vykon. Okrem iného, svojou
pricou a pristupom knej, motivuje trénovaného pracovnika. Aj zrozhovorov s
pracovnikmi vyplynulo, Ze sa citia byt’ po absolvovani tréningovej stdZe viac pripraveni
na svoje materské pobocky, a preto nds v d’alSej otdzke zaujimalo, ktoré Cinnosti si
pracovnici osvojili tréningom natol’ko, Ze nebudd potrebovat’ d’al§iu pomoc na vlastnej

pobocke.
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Graf 5: Cinnosti, ktoré si pracovnici osvojili tréningom natol’ko, Ze nebudi potrebovat’
d’alSiu pomoc na vlastnej pobocke
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Zdroj: Simonfyova, 2013 ( vlastny prieskum)

Na zédklade vyhodnotenych informécii z grafu ¢. 5 vyplyva, Ze najviac si na
tréningovej pobocke novi pracovnici osvojuji pracu s malou hotovostou (106
pracovnikov) a realizdciu hotovostnych operécii (96 pracovnikov). Naopak, najmenej sa
citia byt isti pri rieSeni neStandardnych situdcii (1 pracovnik), s ktorymi sa stretnd v
praxi mélo a so zZiadost'ami k jednotlivym produktom a sluzbam (10 pracovnikov).

Je prekvapivé, Ze ostatné Cinnosti, ato dodrZiavanie bezpeCnostnych opatreni (72
pracovnikov), praca v systémoch (71 pracovnikov), realizdcia bezhotovostnych
transakcii (62 pracovnikov), praca s velkou hotovost'ou (60 pracovnikov), komunikécia
s klientom (57 pracovnikov) a zmeny udajov o klientoch (57 pracovnikov), st aj po
absolvovani stdZe vnimané tak, Ze pracovnici budu eSte aj na svojej pobocke Ciastocne
potrebovat’ pomoc. Najviac nds zardZa, Ze sa pracovnici necitia komunikacne zdatni,
nakol’ko toto je oblast’, na ktorej vie pracovnik prioritne pracovat’ aj sim a za mesacnej
podpory trénera/kouca, by mal byt schopny odburat pripadné komunikacné bariéry.
Mo7no bude stit' za tGvahu rozmyslat nad prediZzenim stiZe, Go vSak mdZe robit

problém v personalnom obsadeni pobociek.
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Otédzku ¢. 6 v dotazniku pre novych pracovnikov, ktoré Cinnosti zvladaji pracovnici
najlepsie po absolvovani tréningovej stdZe, sme verifikovali otdzkou ¢€.1 v dotazniku pre
riaditelov a supervizorov, ¢im sme krizovou kontrolou chceli zistit, ¢i sa néazory
respondentov zhodujd. Z vyhodnotenych dotaznikov sme identifikovali, Ze pracovnici
sa vo vicSine oblasti hodnotia ovela lepSie ako ich nadriadeni na materskych
pobockach. Ich nédzory sa zhoduji v dvoch parametroch, a to, Ze najlepSie pracovnici
zvladaju pracu s malou hotovostou, ¢o potvrdilo 51 manazérov pobocCiek a dalej
realizdciu hotovostnych transakcii, 49 manazérov. V d’alSich dvoch parametroch sa
ndzory pracovnikov a manazérov materskych pobociek liSili oznacenim poradia.
Riaditelia a supervizori si myslia, Ze pracovnici eSte celkom samostatne zvladaju
realizdciu bezhotovostnych transakcii (47 manazZérov) a dodrziavanie bezpecnostnych
opatreni (43 manaZérov). Pracovnici tieto parametre oznacili v opacnom poradi.
V ostatnych Siestich parametroch sa spolo¢ne zhodli v ndzoroch, Ze pracovnici v tychto
oblastiach potrebuji aj po prichode zo stiZze neustile podporu a pomoc. Len 11
manazérov si mysli, Ze pracovnici bez pomoci zvladaji priacu v systémoch, 10
manazérov sa vyjadrilo, Ze pracovnici vedia pracovat’ s velkou hotovostou, len 9
manazérov sa vyjadrilo, Ze pracovnici vedia bez problémov komunikovat’ s klientom.
Hodnotenie spokojnosti pripravenosti v poslednych troch parametroch nds neprekvapilo
ani u jednej skupiny opytanych, nakol’ko sa jednd o Cinnosti, ktoré si vyZaduju viac
praxe, nakolko si to menej cCasté situdcie. Samostatné zvlddanie zmien udajov
o klientovi oznacilo iba 7 manazérov, ziadosti k produktom a sluzbam 5 manaZérov
arieSenie neStandardnych situdcii podla manazérov nezvldda Ziaden pracovnik po

prichode z tréningovej stiZe samostatne bez pomoci.
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Graf 6: Spokojnost’ respondentov s poctom tréningovych pobociek
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Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastny prieskum)

V d’alSej dotaznikovej otdzke pre novych pracovnikov (otdzka €. 7) aj riaditel'ov
a supervizorov (otazka €. 2), ktorej vysledky reprezentuje graf ¢. 6 sme zistovali, ¢i je
podl'a respondentov pocet tréningovych pobociek dostacujici. Neprekvapilo nds, Ze
nadpolovi¢nd vacSina 54% (103 respondentov) si mysli, Ze by sa siet’ tréningovych
pobociek mala rozsirit, nakol’ko ich v stiCasnosti v ramci vSetkych deviatich regiénov
pracuje v zmysle projektu len desat’, priCom v regiéne s najvacSou fluktudciou takto
pracujui dve pobocky. Samotni pracovnici z referencii od svojich kolegov vedia, Ze stz
na tréningovej pobocke im pomoze prekonat’ pociatocné obavy a strach, ¢i novi pracu
vobec zvladnu a ich riaditelia a supervizori su si vedomi, Ze ¢im viac pracovnikov bude
moct’ byt zaradenych na tréningovu stdz, tym bude mat’ materska pobocka menej prace
s novym pracovnikom a klienti nepocitia taky markantny rozdiel vo vybavovani
poziadaviek. 34% (65 respondentov) nevie posudit’, ¢i je pocet tréningovych pobociek
dostacujuci a 12% ( 23 respondentov) sa vyjadrilo, Ze podl'a nich pocet tréningovych
pobociek postacuje.

V nadviznosti na predchddzajicu otidzku nds v d’alSej otazke ¢. 3, ktord bola
krizovou k predchadzajicej, zaujimal ndzor riaditelov a supervizorov, ¢i by podporili

rozSirenie siete tréningovych pobociek.
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76% (40 manaZérov) sa vyjadrilo kladne auvitali by viac pobociek, ktoré budu
pracovat’ v zmysle nového projektu.17% (9 manazérov sa nevedelo vyjadrit) a 7% (4

manaZzéri) by tito myslienku nepodporili.

: 4 vzdelav jev vzdelavani ZVOj vnika vnil 4
Graf 7: Ktora rola vzdelavatel’a je v procese vzdelavania a rozvoja pracovnika vnimana
ako najdodlezitejsia
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Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastny prieskum)

Graf ¢. 7 d’alej reprezentuje ndzory vsetkych respondentov ( otdzka €. 8 v dotazniku
novych SP a v otdzka ¢. 4 RP/supervizori), ktori sa azZ v 61% (117 respondentov) zhodli,
Ze najdolezitejsi je v procese vzdeldvania a rozvoja pracovnikov, tréner.

44 respondentov (23%) si mysli, Ze je to skor kauc¢ a 21 respondentov (11%) zastdva
nizor, Ze najdoleZzitejSi pre rozvoj je lektor/Skolitel. Ti, ktori oznacili lektora za
najdoleZitejSieho pre svoj rozvoj to takto mdzu vnimat’ z dovodu, Ze lektor je osoba,
ktord ich ako prvd sprevdadza 18-diiovym procesom Skolenia v iplne novom pracovnom
prostredi a je pre nich vzor a autorita, tak ako je pre Sestrocné diet’a pani ucitel’ka.

Je prekvapivé, Ze len 9 pracovnikov (5%) zo vSetkych opytanych si mysli, Ze vSetky
role sd rovnako doleZité a rovnocenné.

Riaditelov a supervizorov sme sa v otazke €. 5 pytali, ¢i si vedia predstavit’, Ze by
sa kazdy novy pracovnik po skonceni ivodného Skolenia zucastnil stdZe na tréningovej
pobocke. AZ 72% (38 manaZérov) by sthlasilo, 21% (11 manaZérov) st skor nakloneni

tejto myslienke a 7% (4 manaZéri) by skor nesuhlasili.
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Je zrejmé, Ze viacSina manazérov pobociek si uvedomuje aki pridani hodnotu so sebou
prindSa tento projekt a ocenili by, aby prichddzal kazdy novy pracovnik samostatny
a pripraveny tak, aby mu vlastnd pobocka venovala uZ len minimdlnu pozornost
v novych pracovnych povinnostiach

a skor sa potom vedia sustredit’ na iné priority.

Graf 8: Celkové pripravenost’ pracovnikov z redlnych tréningovych pobociek
v porovnani s umelo vytvorenymi tréningovymi pobockami
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Zdroj: Simonfyové, 2013 (vlastny prieskum)

Z prieskumu vyplynulo ako riaditelia a supervizori (otazka ¢. 6) vnimaju
pripravenost’ pracovnikov na desiatich novych tréningovych pobockach, ktoré su
redlnymi pobockami regiénov, oproti dvom umelo vytvorenym tréningovym pobockam.
83% respondentov je presvedCenych, Ze pripravenost pracovnikov je lepSia. 13%
respondentov si mysli, Ze o nieCo sa ich uroven pripravenosti zlepSila. Naopak 4%
manazérov sa vyjadrilo, Ze pracovnici sa im zdaju skor horSie pripraveni a Ziaden z
riaditel'ov ani supervizorov si nemysli, Ze by boli celkovo horSie pripraveni. Ocakdva
sa, Ze pripravenost’ bude stale lepSia a aj tréneri/kouci sa budui na zdklade hodnoteni od
Ucastnikov stdZi aj ich riaditelov stdle rozvijat’ atito spédtnd vidzba bude pre nich

,»zrkadlo* ich prace.
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Graf 9: Porovnanie trovne trénovania v jednotlivych ¢innostiach podl’a starého
a nového nastavenia trénovania
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Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastny prieskum)

Graf €. 9 reprezentuje nazory riaditel'ov a supervizorov z dotaznikovej otazky €. 7, v
ktorej nds zaujimalo, v ktorych Cinnostiach st novi pracovnici pripravenejsi, ak ich
porovnaju podl'a starého a nového konceptu trénovania. Pripravenost’ na pracu s malou
hotovostou vnima 48 manazérov bez rozdielu, 3 manaZéri si myslia, Ze ucastnici su
lepSie v tejto oblasti pripraveni z redlnej tréningovej pobocky a 2 manazéri, Ze z umelo
vytvorenej. Z uvedenych zisteni d’alej vyplyva, Ze vo vSetkych ostatnych oblastiach:
spracovavanie hotovostnych transakcii, bezhotovostné transakcie, dodrZiavanie
bezpecnostnych opatreni, praca v systémoch, praca s viacSou hotovostou a mincami,
komunik4cia s klientom, zmeny udajov o klientovi, Ziadosti k produktom a sluzZbam,

a tieZ rieSenie neStandardnych situdcii, vnimaji manaZéri ovela lepSiu pripravenost’
pracovnikov podl'a nového projektu trénovania v porovnani s povodnym konceptom na
umelo vytvorenych tréningovych pobockach.

Tento vysledok je velmi uspokojivy, nakolko hlavnym cielom nového projektu
trénovania bolo trénovat efektivnejSie tak, aby boli pracovnici viac pripraveni do

redlneho prostredia pobocky, ¢o sa ndm podl'a dosiahnutych zisteni podarilo.
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V zévere prieskumu sme zosumarizovali odpovede trénovanych pracovnikov na

otazku €. 9, v com vidia priestor na zlepSenie z pohl'adu nastavenia vzdeldvania v

suvislosti s efektivnejSim dosahovanim stanovenych cielov. Pisomné komentéare,

orientované na zlepSenie kvality vzdeldvania vo financnej inStiticii sme zoradili do

nasledovnych oblasti:

zmena systému vyucby na zaciatku Skolenia, viac sa venovat’ praci v systémoch,
zabezpecit’ lepSie fungovanie systémov pocas ivodného Skolenia,

predizit’ §kolenie minimalne o 2 aZz 3 dni a zmenit jeho koncepciu, napr. tyzden
Skolenie a tyzden tréningova pobocka a opét’ tyzden Skolenie tyZden tréningova
pobocka,

na ivodnom Skoleni sa viac venovat’ precvicovaniu praktickych uloh ako tedrii
a posledny tyzden sa venovat’ len komunika¢nym tréningom,

viac komunikovat’ o slabych strankach pracovnikov a pracovat’ na ich odstraneni
uz pocas Skolenia aj pocas tréningove;j stize,

pocas tréningu sa viac venovat’ rieSeniu neStandardnych situdcii, staznostiam
a reklamaciam klientov,

na pobockiach vytvorit' jedno provizérne pracovisko na skdSanie situdcii,
v ktorych m4 pracovnik problém,

neskracovat’ dizku tréningovej stdze, nakolko program tréningovej stiZe je
rozvrhnuty na Styri tyzdne a prave posledné dva tyzdne su zamerané na predajnu
komunikéciu, ¢o novym pracovnikom vel'mi chyba, ak je ich stdZ skritend,

viac sa venovat’ oslovovaniu klientov na jednotlivé sluzby a produkty,

umoznit" tréningovi stdZ vidcSiemu poctu pracovnikov arozsirit siet
tréningovych pobociek,

zabezpecit', aby bol jednému pracovnikovi prideleny jeden tréner/kouc,

viac sa zamerat na motiviciu nového pracovnika, zdujem o jeho rozvoj

a kariérny posun.

Odporticania novych pracovnikov sme d’alej verifikovali zosumarizovanim nézorov

riaditel'ov a supervizorov pobociek otdzkou ¢. 8, v ktorej nds zaujimalo v ¢om vidia

Vv s z

najvicsi prinos alebo priestor na zlepSenie v oblasti trénovania novych pracovnikov na

tréningovych pobockéach.
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Pisomné vyjadrenia majoritne zamerané na to, v ¢om vidia riaditelia a supervizori

prinos trénovania na Tréningovych pobockach finan¢nej inStiticie sme zoskupili do

nasledovnych oblasti:

pomoc pri integrovani nového pracovnika do firemnej kulttry,

intenzivna pomoc v adaptacnej dobe, ked’ ma pracovnik malo skidsenosti a vel'a
vedomosti zo Skolenia, ktoré je potrebné pretavit’ do praxe,

individudlny pristup zo strany trénera, ktory sa mu venuje pocas staze,
pracovnici ovel’a lepSie zvladaju pracu v systémoch a maji uz po mesiaci stize
aj nejaké praktické skdsenosti, a preto sa im pobocka nemusi tak venovat’, ako
keby prisli na materski pobocku po ukonceni zdkladného Skolenia,

pracovnik uz samostatne zvlada zdkladné pracovné Cinnosti,

neustdla podpora zo strany skiseného pracovnika a priestor na doskolenie
naroc¢nejSich a menej Standardnych situdcii,

ziskanie lepSich zrucnosti andvykov, zvlddanie bezpecCnostnych opatreni,
ziskanie pocitu istoty pre nového pracovnika, ktory ma pri sebe skuseného
pracovnika, ktory mu vie vzdy pomoct’, o na materskej pobocke redlny stav nie
je,

osvojenie si prace s hotovostou, pracovnici vicSinu tkonov zvladajd

samostatne.

V ¢om naopak vidia riaditelia a supervizori priestor na zlepSenie sme zoradili

v nasledovnych bodoch:

osvojovanie si ndvykov, ktoré su zauzivané na Tréningovej pobocke, pri¢om
vykondvanie urcitych ¢innosti méZe byt na materskej pobocke mierne odlisné
a novi pracovnici sa ich potom t'azsie oducaju,

skratenie Casu na tréningovej pobocke na 2 tyzdne z dovodu persondlnej situdcie
a bez nutnosti udelenia vynimky, nakolko vytaZzenym pobockdm chyba

pracovnik aj dva mesiace.

Nésledne sme krizovou otdzkou ¢. 9 chceli zistit' od riaditelov a supervizorov

materskych pobociek, aké d’alSie schopnosti a kompetencie by mali pracovnici ziskat

pocas tréningu pre uspeSny vykon svojej profesie.
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Na zaklade tychto pisomnych komentarov sme tieto ndvrhy zosumarizovali:

e venovat’ sa kurzom pri transakcidch s cudzimi menami, nakol’ko novi pracovnici
nevedia klientovi poradit’, ak peniaze posiela do zahranicia,

e ako profesiondlne zvlddnut komunikdciu pri poZiadavke klienta, s ktorou sa
novy pracovnik stretol prvykrat a nevie ako postupovat’,

e zamerat sa na zdkladnu znalost” aj inych produktov financnej inStiticie ako tych,
ktoré sa pracovnici u¢ia na zdkladnom Skoleni, nakol’ko to vyrazne pomdha v
komunikacii pri osloveni klientov,

e samostatné zvladanie prace aj s velkou hotovostou,

e pracovnik by mal byt vedeny k tomu, aby si CiastoCne osvojil aj predajné
zrucnosti,

¢ zvladanie ndmietok klienta — tréning predajného rozhovoru,

e zvladanie nervozneho a neslusného klienta,

¢ uvedomelost’ pracovnika vtom, Ze vo finan¢nej inStiticii by mal pracovat

hlavne pracovnik, ktory chce pracovat’ a nie byt’ len zamestnany.

4.9.7 Zhodnotenie vysledkov/formulacia odporiéani

Na zéklade dosiahnutej irovne poznania, ku ktorej sme dospeli Stidiom domadce;j
a zahraniCnej literatiry, opierajic sa pritom o vysledky vykonaného prieskumu,
mdzeme konStatovat, Ze skimany proces vzdeldvania, konkrétne trénovania novych
servisnych pracovnikov vo finan¢nej institucii, bol v roku 2012 dspeSne optimalizovany
a zefektivneny oproti konceptu, ktory prebiehal od roku 2008. Potvrdilo sa, Ze nové
nastavenie trénovania na redlnych pobockach, kde su trénermi — supervizori, prip.
servisni pracovnici-seniori tychto pobociek, je optimdlnym modelom. Kopiruje
stratégiu vzdeldvania financnej inStiticie a poZiadavky na uroven trénovania novych
servisnych pracovnikov atiez podporuje konkurencieschopnost sohladom na
vykonnost’ pracovnikov. V neposlednom rade celkovy proces vzdeldvania, teda
aj trénovania, vykazuje s urcitost'ou svoju pridand hodnotu.

Na zaklade vystupov z analyzy dokumentov oddelenia Vzdeldvania pobockovej
siete vo financnej inStitdcii, informécii ziskanych v rdmci pozorovani na stdzach

jednotlivych pobociek a osobnych rozhovorov s trénermi i pracovnikmi, mdzZeme
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zhodnotit’, Ze celkovy proces vzdeldvania arozvoja novych pracovnikov, teda

nastavenia Skoleni, tréningov a koucingov vo finan¢nej inStitdcii, bol dspeSny vd’aka

uspesSnému projektovaniu tychto aktivit s ohladom na stanovenie obsahu a ciel'ov.

Uspech projektu ako aj pretrvavajicu efektivitu vzdeldvania vo finanénej institdcii,

vidime v zdkladnych 10 elementoch, kedy Skolitelia, tréneri a kauci:

1y
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

ziskali podporu zo strany vedenia,

pocitali s dspesnejSou pripravou a rozvojom pracovnikov,

sustredili sa na efektivne a kvalitné poskytovanie sluzieb internému klientovi,
urcili si vhodné a spravne metddy vzdeldvania,

komunikovali a konzultovali r6zne moZnosti,

stavali na skudsenostiach a profesionalite,

vytvorili novi dimenziu sluzieb internému klientovi,

urcili si spravne ciele,

nastavili spravne a meratel'né ukazovatele v hodnoteni vzdeldvania,

10) neustdle zlepSovali procesy a nastavenia.

Dospeli sme k nazoru, Ze takto nastaveny model vzdeldvania, teda zdkladné Skolenia

pre servisnych poradcov andslednd stdZ na tréningovych pobockich spojend s

pravidelnymi koucingami vo financnej inStitdcii, vykazuje jednoznacné prinosy

v nasledovnych oblastiach:

niZ$ie a transparentnejSie ndklady,

vySSia kvalita sluzieb v oblasti interného vzdelavania,

efektivnejSie vzdeldvanie — zjednotenie vedomostnej urovne pracovnikov,

vysSia spokojnost’ interného klienta — riaditel'ov a supervizorov pobociek, vd’aka
zhode medzi oCakdvanymi a poskytnutymi sluZzbami v oblasti vzdeldvania,
participacia skudsenych pracovnikov na vzdeldvani novych kolegov,

lepSia kooperdcia a komunikdcia medzi oddeleniami RIEZ , Vzdeldvania
pobockovej siete a samotnymi pobockami,

kvalitnejSie poskytovanie sluzieb a zlepSenie vykonnosti zamestnancov.

Taktiez, ako sme predpokladali, vysledky uskuto¢neného prieskumu medzi

novymi pracovnikmi, ktori sa zucastnili stdZe na tréningovych pobockich aich

riaditel'mi a supervizormi, potvrdili potrebu kontinudlneho, na seba nadvizujiceho

vzdeldvania v roznych formach, ktoré zabezpeci kvalitny rozvoj zamestnancov,

87



¢o pracovnici aj riaditelia vnimaji a hodnotia vel'mi pozitivne.

Na zaklade poznatkov, ktoré vyplynuli z realizacie projektu nového konceptu

trénovania a zuskutoCnenej analyzy vysledkov prieskumu, by sme v oblasti

vzdeldvania, ato vo vSetkych jeho formdach, finan¢nej inStitdcii navrhli nasledovné

odporicania:

1y

2)

3)

4)

5)

6)

Je nevyhnutné posilnit’ vnimanie oddelenia Vzdeldvania pobockovej siete ako
partnera, anielen vykondvatela a administratora v oblasti vzdelavania,
s dorazom na vztah s nadriadenymi pracovnikmi pobociek, s kooperujicimi
utvarmi ako doddvatel'mi sluzieb napr. IT, Podpora predaja, Metodika pod.
KedZe orienticia na klienta, kvalita a efektivita vzdeldvania si z pohladu
zadavatel'ov najdolezitejSimi atribitmi, autorka odporica oddeleniu Vzdeldvania
pobockovej siete permanentnd kontrolu plnenia cielov a ofakdvani v tychto
troch kIi¢ovych atribitoch. To vSak neznamend, Ze ostatné aspekty, ako
proaktivny pristup lektorov a trénerov, flexibilita, promtnost a kreativita
v oblasti vzdeldvania maju byt na ich dkor potlacané. Je potrebné sustredit’ sa
na ich rovnovahu.

V regiénoch, ktoré sa javia ako slabsie v oblasti trénovania z pohl'adu vysledkov
hodnoteni od samotnych trainees a ich nadriadenych, odporicame uskuto¢novat’
CastejSie kontroly a preverit’ pri¢iny vel'mi odlisnych nespokojnosti od priemeru
a na zdklade nich prijat’ opatrenia na zlepSenie.

Vo vztahu k ostatnym vzdeldvacim Cinnostiam, t.j. Skolaniam, simuldcidm ako
aj komunikaénym tréningom odpord¢ame aj nad’alej dodrZiavat existujici
profesiondlny Standard. Nad’alej odporicame realizovat priebezné kontroly
kvality tak, aby bolo vzdeldvanie konzistentné s poziadavkami od zadavatel'ov,
a to aj z dlhodobého hladiska.

Zhrnutie navrhov na zlepSenia priebehu Skoleni a tréningovych stazi, ktoré
spadaju pod oddelenie Vzdeldvania pobocCkovej siete a primdrne sa tykaji
orientdcie na klienta a kvality poskytovanych sluzieb, odpori¢ame podrobit
hlbsej analyze za Ucelom zistenia, ¢i si predmetné ndvrhy, resp. poziadavky
opodstatnené. Nasledne odporicame vypracovat akény plan rieSenia.

Vedenie finan¢nej inStiticie by malo neustdle sledovat vyvoj v oblasti

vzdeldvania a jeho aplikovatel'nosti v podmienkach interného prostredia firmy
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ako aj inovativne trendy v oblasti vzdeldvania, aby mohlo zvaZit moZnost
vyuzivania novych metéd aforiem vzdeldvania ako su Skolenia a tréningy

prostrednictvom online programov na PC a eLearningov.

89



ZAVER

LCudia su najdolezitejSim kapitdlom pre kazdu firmu. Kvalitny vzdeldvaci proces
zabezpeceny internymi alebo externymi lektormi, ktori si odbornikmi vo svojej oblasti,
s jednoznacne vymedzenymi cielmi atomu prispdsobenym obsahom vzdeldvania,
v prostredi, ktoré disponuje kvalitnymi vzdeldvacimi prostriedkami, moZe pripravit
aktivnych pracovnikov, ktori si kI'i¢ovym zdrojom pre kazdd firmu. Vzdeldvanie
potom determinuje podnikatel'sky proces a implikuje ispesnost’ institicie.

Ciel' diplomovej prace spocival v popisani procesu vzdeldvania pracovnikov
a prinos stcasného aplikovania niekol’kych foriem vzdeldvania vo vzdeldvacom procese
realizovanom vo finan¢nej inStiticii, s dorazom na vysSiu efektivitu a dosahovany
vykon pracovnikov.

Pre finan¢nu inStiticiu je podstatny uceleny pohl'ad na vzdeldvanie jej pracovnikov,
ako aj nadvdznost aprepojenost jednotlivych foriem vzdeldvania, pretoZe
prostrednictvom vzdeldvania, je moZné vyznamne ovplyvnit sprdvanie a vysledky
prace, teda vykonnost zamestnancov, atym aj celkové plnenie nastavenych cielov,
konkurencieschopnost’ a vnimanie firmy na finan¢nom trhu.

V oblasti vzdeldavania dospelych neexistuju jednozna¢né poucky a vzorce. Ide skor
o stbor urcitych odporticani, zdsad, postupov, ktoré modZeme oznacit jednotnym
ndzvom ,,best practices®, teda nieco, ¢o sa pouZiva a je to osvedcené. Pri rozhodovani
o spdsobe Skolenia a trénovania vo finan¢nej institdcii, autorka odporucila prispdsobit’
vzdeldvanie vzdy aktudlnym potrebam firmy, s oh'adom na velkost’ skupin, realizované
¢innosti, primérne a podporné procesy, firemnu a persondlnu stratégiu, firemnu kulttru,
¢l ostatnym vnutornym a vonkajSim podmienkam. InSpirativne st aj zovSeobecnené
poznatky o problematike vzdeldvania dospelych a pripadové Stidie z inych podobne

zameranych dspesnych institicii.
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PRILOHY

Priloha A — Dotaznik pre nového servisného poradcu

Dotaznik
Viézena kolegyna/Vazeny kolega,

dovol'te, aby som Vas poziadala o vyplnenie uvedeného dotaznika. Cielom prieskumu
je zmapovanie skuisenosti a vnimané prinosy realizécie projektu Tréningovych pobociek
na redlnych pobockach vo finan¢nej institicii. Ziskané informdcie slizia ako podklad
pre analyticki ¢ast’ mojej diplomovej prace na tému Uloha lektora, trénera, kouca vo
financnej institiicii, jeho ciele a obsah pripravy.

Vasa ochota vyplnit’ tento dotaznik pomozZe k lepSej orienticii a zmapovaniu danej
problematiky.

Dotaznik je anonymny a dobrovolny.

Vopred Vam d’akujem za Vas vynaloZeny Cas a spoluprécu.

Bc.Martina §imonfyové,

manazér vzdelavania

A. Identifika¢né udaje:

1. VasSe pohlavie: muz

]

Zena

2. Vasvek: menej ako 20 rokov
21 — 30 rokov
31 — 40 rokov

41 rokov a viac

I O O O



3. VasSe dosiahnuté vzdelanie: stredoskolské s maturitou
vysSie odborné
vysokoskolské 1. stupnia
vysokoskolské II. Stupiia

postgradudlne

I I I Y

4. Dlzka pracovného pomeru u zamestnavatela:

[] do 1 mesiaca [] Imes.—1rok [] 2-4roky [] 5 rokov a viac

B. Projekt ténovania novych Servisnych poradcov

1. AK by bola mozZnost’, odporu¢ili by ste kazdému novému pracovnikovi staz na
tréningovej pobocke?

[] 4no [] skér dno [ ] skor nie [] nie

2. Ako hodnotite vypracovanie obsahu tréningového programu na tréningovej
pobocke?

[1 vyborné [ ] uspokojivé [[] mene; [ ] neuspokojivé

3. Ako ste boli spokojny/a s odovzdavanim spitnej viazby od trénera/kauca na
tréningovej pobocke?
[] spokojny [] skor spokojny [] skor nespokojny

[] nespokojny [ ] nedostal/a som spitni vizbu

4. V akej frekvencii ste boli kaucovany/a ?
[] denne [] tyzdenne [] 2 az3x mesacne

[ ] razzamesiac [] iné [ ] nebol som koucovany

5. Ako ovplyvnilo trénovanie/kaucovanie na Tréningovej pobocke Vas dalsi
rozvoj?

[] lepsie [ ] bezo zmeny [] horSie [] neviem posudit



6. Ktoré z uvedenych ¢innosti ste si na tréningovej pobocke osvojili natol’ko, ze
nebudete potrebovat’ d’alSiu pomoc? (uved’te max.3 mozZnosti ) :
[]  prdca s malou hotovost'ou

praca s vel'’kou hotovost’ou a mincami

praca v systémoch

dodrziavanie bezpe¢nostnych opatreni

realizacia hotovostnych transakcii

realizdcia bezhotovostnych transakcii

zmeny udajov o klientoch

ziadosti k jednotlivym produktom a sluzbam

zaddvanie podnetov

realizdcia neStandardnych situdcii

komunikécia s klientom

N N A A I I

iné (uved’te):

7. Je podPa Vas pocet tréningovych pobociek dostacujici vzhPadom na vyskoleny
pocet pracovnikov?

[] 4no [] nie [ ] neviem posudit

8. Uved’te, ktora rola vzdelavatela je podl’a Vas pre adaptaciu nového pracovnika
najdolezitejSia?
[] lektor/skolitel [] tréner/skiseny pracovnik

[] kou¢/nadriadeny [ ] st rovnocenné

9. Vcom by ste videli priestor na zlepSenie z pohl’adu nastavenia Skoleni,

tréningov a koucingov s ohPadom na efektivnejsie dosahovanie ciel’ov ?



Priloha B — Dotaznik pre riaditel'a pobocky/supervizora

Dotaznik
ViaZena pan riaditel’ / riaditel’ka, VaZeny supervizor/supervizorka,

dovol'te, aby som Vas poZiadala o vyplnenie tohto dotaznika. Cielom je zistit’, ako su
vnimané prinosy a pripadné odpordcania nadriadenych pracovnikov na dalSie
vzdeldvanie novych pracovnikov vo financnej inStiticii na tréningovych pobockéach
podla vypracovaného programu. Ziskané informécie slizia ako podklad pre analyticku
Gast mojej diplomovej price na tému Uloha lektora, trénera, kouca vo financnej
institiicii, jeho ciele a obsah pripravy.

Vasa ochota zodpovedat na tieto otdzky pomoze k lepSej orient4cii a zmapovaniu danej
problematiky.

Vopred Vam d’akujem za Vas vynaloZeny Cas a spoluprécu.

Bc.Martina Simonfyov4,

manazér vzdelavania

A. Identifika¢né udaje:

1. Vase pohlavie: muz

1O

Zena

2. Vasvek: menej ako 20 rokov
21 — 30 rokov

31 — 40 rokov

41 rokov a viac

3. VaSe dosiahnuté vzdelanie: stredoskolské s maturitou
vysSie odborné

vysokoskolské I. stupna

vysokoskolské II. Stupiia

I R A I

postgradudlne



4. Dizka pracovného pomeru u zamestnavatel’a:

[ ] do I mesiaca [] Imes.—1rok [] 2-4roky [ ] 5rokov a viac

B. Projekt trénovania novych Servisnych poradcov

1. Ktora z uvedenych c¢innosti zvladaju pracovnici, ktori sa vratia zo staZze na

tréningovej pobocke najlepSie nepotrebuja pri nej pomoc? (uved’te max.3 moznosti

praca s malou hotovostou

praca s vel'’kou hotovost'ou a mincami

praca v systémoch

dodrZiavanie bezpecnostnych opatreni
realizdcia hotovostnych transakcii

realizacia bezhotovostnych transakcii
zmeny udajov o klientoch

Ziadosti k jednotlivym produktom a sluzbam
zaddvanie podnetov

realizdcia nesStandardnych situdcii

komunikécia s klientom

o e e e o o O o

iné (uved’te):

2. Je podPa Vas pocet tréningovych pobociek dostacujici vzhPadom na vyskoleny
pocet pracovnikov?

[] 4no [] nie [ ] neviem posudit

3. AK by sa uvazovalo o rozsireni tréningovych pobociek, podporili by ste tato
myslienku ?

[1  éno [] nie [] neviem



4. Uved’te, ktora rola vzdelavatel’a je podl’a Vas pre adaptaciu nového pracovnika

najdolezitejSia?
[] lektor/Skolitel [] tréner/skdseny pracovnik
[] kau¢/nadriadeny [ ] sd rovnocenné

5. Ak by ste mali na pobocke ideidlnu personalnu situiaciu, vedeli by ste si
predstavit’, Ze kazdy novy servisny pracovnik absolvuje po skonceni Skolenia
mesacnu staz na tréningovej pobocke ?

[] Uplne sihlasim [] skorsthlastm [ ] skor nesdhlasim [ ] nesthlasim

6. Ako vnimate celkovii pripravenost’ pracovnikov zrealnych tréningovych
pobociek v porovnani s umelo vytvorenymi tréningovymi pobockami?

[] lepsia [] skor lepsia [] skér horsia [ ] horsia

7. PodlPa ktorého konceptu Tréningovych pobociek, je arovei trénovania novych

Servisnych pracovnikov v jednotlivych ¢innostiach lepSia, pripadne rovnaka:
P6vodny Novy Rovnako

praca s malou hotovostou

praca s vel'’kou hotovost’ou a mincami

praca v systémoch

dodrziavanie bezpecnostnych opatreni

realizacia hotovostnych transakcii

realizacia bezhotovostnych transakcii

zmeny udajov o klientoch

Ziadosti k jednotlivym produktom a sluzbam

zadavanie podnetov

realizcia neStandardnych situdcii

OOoooOoooooon
A B 0 I
I A I I I B O

komunikaécia s klientom

Vi



1924 s

8. V ¢om vidite najvacsi prinos, pripadne priestor na zlepSenie trénovania novych

pracovnikov na realnych tréningovych pobockach?

9. Aké d’alSie schopnosti, kompetencie, by Vasi pracovnici mali ziskat’® pocas
tréningu pre uspesny vykon tejto profesie ?

VI



Priloha C — Projekt Skolenia Servisného poradcu

PROJEKT SKOLENIA SERVISNEHO PORADCU

Nazov vzdelavacej aktivity w_p SKOLENIE NOVEHO SP

'

Naklady na gastnika

!

Ciel’ kurzu

DatuM konania

AN

Bez DPH :

S DPH :

Hlavny ciel’

Priprava ucastnikov na pracu v pobocke

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)

i)
J)
k)
D

Ciastkové ciele

Zakladny prehlad systémov
Zakladny prehlad produktov
Segmentacia klientov
Identifikacia klienta a bezpe¢nost’
Bankové tajomstvo

Hotovostné transakcie a spracovanie
Praca s hotovost’ou
Bezhotovostné transakcie

a spracovanie

Debetné platobné karty

Kreditné platobné karty
Elektronické sluzby a spracovanie
Reklamacie a spracovanie

m) Soft skills a komunikacia

+—> 15.10.2013 - 8.11.2013 ]

v

Cas na realizaciu

Vil

Dizka $kolenia ]

b Teoreticka ¢ast’:




b Prakticka cast’:

Rozsah Skolenia ]

v b 18 diiové blokové -

Miesto konania: Bratislava Vlastné priestory firmy

Vybavenie miestnosti
didaktickymi
prostriedkami

Nabytok zaist’ujuici
4 pohodlie

Pomocky ]

Dataprojektor

CD/DVD prehrava¢

PC s potrebnym
softwarom

Flipchart

Magnticka tabul’a

— "
LS
r\.'l"".'i

Ratacka penazi,lupy

Sluchatka

1
ST rrrrer & rr

Sluchatka

Cielova skupina @ Bez rozdielu pohlavia w

IX Vek max. 50 rokov ]




Cielova skupina Vzdelanie ]

b Stredoskolské s maturitou ]

b Vysokoskolské ]

Pocet ucéastnikov ]
b Minimalne 8 ]

b Maximalne 20 ]

\4
Obsah a didakticka analyza uciva *—V Zakladny prehlad systémov ]

mel) Zakladny prehlad produktov ]

— Segmentacia klientov

m—eelp  ldentifikacia a bezpecnost’

— Podpisové vzory
— Hotovostné operacie
— Praca s hotovostou

—] Bezhotovostné operacie

— Debetné platobné karty

— Kreditné platobné karty ]

m==lp  Elektronické bankovnictvo ]

— Reklamécie |

v X Service excellence ]




Organizacné formy
a metody vyucby

v

Didaktické prostriedky

Hromadna vyuc¢ba ]

b Teoreticka ¢ast’ v Skoliacej
miestnosti

Individualna vyucba ]

b Praktické cvicenia

Rozvoj komunikaénych
zrucnosti

L Modelové situacie

b Hranie roli

b Problémové metody

Predavanie informacii ]

L Prednaska

b Diskusia

L E-learning

+—> Skoliace materialy ]

L Prirucka pre SP

L Manual overovania
bankoviek

L Pobockové postupy
v elektronickej podobe

l

Xl



Didaktické prostriedky +—> Vyucovacie pomocky ]

b Cennik sluzieb %

b Urokové sadzby ]

I Kompas — manual
spravania sa pracovnika

b Prirucka pre SP

\ 4

Diagnostika H Hodnotiaci dotaznik pre

ucastnikov Skolenia

Hodnotiaci dotaznik pre
— SPV a RP pobociek
(po jednom mesiaci)

Priebezné overovanie

q

vedomosti

b Pisomné testy
s otvorenymi otazkami

Testy v elektronickej
b podobe s moZnost’ou
vyberu spravnej
odpovede

Priebezné overovanie
komunikaénych zruénosti

b Simulacie ]

L Komunika¢né tréningy ]

Xl



Diagnostika H Zavececna certifikacia

Zaverecny test
b v elektronickej podobe
s mozZnost’ou vyberu
spravnej odpovede

== Hodnotenie pracovnika
lektorom

b Teoretické vedomosti

L Praca v systémoch

L Komunikicia s klientom

L Dodrziavanie zakladnych
hodnoét pracovnika banky

v

Lektori }—y Teoreticka cast’ ]

b Interny lektori firmy 3

—] Prakticka éast’ ]

b Interni tréneri ]
b Interni kou¢i 1

X




Priloha D — Check list pre SPV/trénera

CHECK LIST PRE SPV/TRENERA

V tomto check liste ndjdes zoznam cinnosti, ktoré je potrebné prejst’ s novym trainee

pocas tréningovej staze v 1. tyzdni :

Prvy den:

Pracuj so svojim trainee s oboma stranami check listu.

Ukaz novému kolegovi systém préace na pobocke a pouc€ ho o ddleZitosti
sledovania aktualit.

Realizuj ivodny Workshop.

Pomdz pracovnikovi s prvym prihlasenim do domény pocitaca a systémov.
Pomdz kolegovi s dotdciou hotovosti, jej usporiadanim a pracu s pocitackou
Penazi.

Zabezpec¢ zapisanie pracovnika vo vSetkych evidencidch.

InStruuj pracovnika o manazovani bankovej haly.

Vysvetli novému pracovnikovi ako je potrebné spocitat’ si hotovost’ pri ukonéeni

pracovnej zmeny.

a aaa Q@ Q

PomdzZ novému pracovnikovi so zaloZenim pokladni¢nych dokladov na konci
dna.
Druhy deii:
@ Obozndm pracovnika s ivodnymi inStrukciami.
@ Nauc pracovnika scanovat’ prevodné prikazy.
@ Pomo6z pracovnikovi zorientovat’ sa priebeZne v mailoch a plnit’ priebeZzne
jeho povinnosti.
@ Bud’ mu oporou v beZnych situdcidch a bud’ mu ochotny vzdy pomdct, avSak uc
ho vzdy samostatnosti.
Treti deii:
@ PomdZ novému kolegovi s nastavenim vizitky, nastavenim stdZe v databaze

evidencie nepritomnosti na pracovisku a pregenerovanim hesla do systému PK.

XV



@ Nechaj nového pracovnika, aby Ta sledoval pri komunikécii, aby videl ako
komunikujes s klien.tom. V Tvojej komunikacii musi spozorovat’ dodrZiavanie
soft skills a tiez snahy nadStandardného vybavenie poziadavky klienta.

Stvrty deii:
@ Odosli kolegovi na precitanie ,, Tip of the day* a bud’ mu ndgpomocny.
@ Prihlas sa s kolegom do d’alSieho systému a ukdZ mu ako sa s nim pracuje.
@ Ukaz pracovnikovi ako sa realizuje ruc¢nd uzavierka v pripade rozdielu
hotovosti a ako s hotovost'ou pracovat’.
@ Ukaz novému kolegovi, kde ndjde sadzobnik poplatkov, POS materidly, tlaciva,
urokové sadzby.
Piaty den:
@ Pomdz novému kolegovi vSetky databazy v systémoch, ktoré bude pri praci
potrebovat’ a pracovat’ s nimi.
@ PriebeZne zapisuj pracovnikove pokroky a nedostatky pri jeho préci a tiez

vysledky priebeZnych testov do elektronickej karty pracovnika

MENO PraCOVITKA: ...eiiuiiiiiiiiiiiiieit ettt ettt e et e st e e st e e sabeeenaee

TEIEEONNE CISLO: ittt ettt e s e e e et e b e e s e eeeesaaaaeeseseesssnanans

Co by chcel pracovnik dosiahnut’ v pracovnej oblasti:
Co pracovnika zaujima v siikromnej oblasti:

Iné postrehy a poznamky:

Podpis trénera: ........ccccoeviiiniiiiiniiiiiieeeen

Podpis trainee: .......cccocveeevveeerieeerieeereeennne

XV



Priloha E — Kaucingov4 spriava

KAUCINGOVA SPRAVA

Kaucing sa konal dia :
Kauc:

Kaucdovany:

Co sa mi podarilo dosiahnut’ od predchadzajiiceho kau¢ingu?

Na ¢o sa mam zamerat’ do budiceho kaucingu?

Ako to chcem dosiahnut™?

XVI



Priloha F — Harmonogram zakladného Skolenia servisného poradcu

Program 2kolenia SERVISNY PORADCA 1. BEH v termine od: do:
08-00 - 09-30 |Uvodna prednaska zastupca firmy
09:45 - 10:45 |Postavenie banky, pozicioning znacky, klucove segmetny odd. marketingn
1 deii 11:00 - 12:00 |Kwvalita servisu. Kwvalita shufieb vo financnej inStiticii odd. kvality
13:00 - 14:00 |BOZP a poziarna ochrana externy lektor
14:15 - 15:15 |Riadenie fudskych zdrojov odd. RCZ
5 15:30 - 16:00 |Riadenie zmeny odd. change mng.
= 08:00 - 09:00 | Compliance a ochrana pred pranim Spinavych pefiazi odd. compliance
b 2 deii 09:15 - 10:15 |Informacna bezpetnost’ odd. bezpectnosii
- ’ 10:30 - 12:30 |Bankoveé informacie a kontroly na pobockach odd. kontroly
13:30 - 15:30 |Informacné pokyny + zoznamenie sa so skupinou lektor
08:00 - 09:00 |Vstupny test
. [09:15 - 10:00 |Struény prehlad systémaov
3-defl 1,00 _ 12:00 | Opakovanic - rekapitulacia teoric z priratky - produkty fekctor
13:00 - 16:00 |Identifikacia klienta, bezpeCnosiné opairenia ,podpisy
08:00 - 09-00 |Opakovanie - rekapitulacia tedrie z prirucky - BO, PV
4 dei 09:15 - 12:00 |Praca v systémoch, informacie o klientoch, zmeny lektor
13:00 - 16:00 |Praca v systémoch, informacie o klientoch, zmeny
16:00 - 17:00 |E-learning - produkiy
08:00 - 09:00 | Opakovanie - rekapitulacia teorie z prirucky - vidady vybery
S.den [09:15 - 12:00 |Vklady v systeme lektor
13:00 - 16:00 |Vybery v systéme
08:00 - 09:00 | Opakovanie - rekapitulacia tedrie z prirucky - zmenarefl
E 6.den (09:15 - 12:00 | Zmenarefi + praca v systéme lektor
Eg 13:00 - 16:00 |Praca s hotovost'ou-odvody . dotacie, rozmiefianie poplatky
« 08:00 - 09:00 | Opakovanie - rekapitulacia teorie z priméky - prevody
7 deii 09:15 - 12:00 |Domaci platobny prikaz - preberanie + praca v systéme lektor
13:00 - 16:00 | Zahrani¢ny platobny prikaz - preberanie + praca v systéme
16:00 - 17:00 |E-learning - shizby
08:00 - 09:00 | Test z teoretickej pripravy
09:15 - 10:30 | Prakticke ulohy, vwwhladavanie v systemoch
8.defi |10:30 - 12:00 |Trvaly prikaz - praca v systéme lektor
13:00 - 14:30 |Inkasa, SEPA inkaso - praca v systéme
14:30 - 16:00 |Vypisy k 0ctom - praca v systéme

XV




08:00 - 09:00

Opakovanie - rekapitulacia teorie z priruc¢ky - elektronické shizby

. [09:15 - 12:00 |Elektronické shizby, mobilné aplikdcie + praca v systéme
9-defl 12 00 1430 | Zmeny na actoch fekctor
14:30 - 17:00 |SIMULACIA POBOCKY - typické situdcie na pobocke
08:00 - 09:00 | Test z teoretickej pripravy
10.den(09:15 - 12:00 |Principy prace na pobockach lektor
13:00 - 16:00 |Etika servisného poradcu + prakticke hry
5 08:00 -09:00 |Opakovanie - rekapitulacia tedrie z prirucky - trvale prikazy-+tinkasa |lektor
2?‘ 11.deti 09:15 - 11:30 |RieSenie st'aimost a reldamaci odd reldamacii
f:_-‘ 12:30 - 14:30 | Zrdenia }iﬁtov _ lektor
14:30 - 17:00 |SIMULACIA POBOCKY - typicke situacie na pobocke
08:00 - 09-00 |Test z teoreticke] pripravy
.|09:15 - 10:15 |Rozdelenie PK
12.defl | 15 12:00 | Debetné platobné karty + alulty a Hadosti v systéme felctor
13:00 - 16:00 |SIMULACIA POBOCKY - typické situdcie na pobocke
08:00 - 09:00 | Opakovanie - rekeapitulacia tedrie z prirucky - platobné karty
13.den(09:15 - 12:00 |Kredimé platobné karty + praca v systéme lektor
13:00 - 16:00 |Rekapitulacia + Best practise
08:00 - 09-00 |Test z teoreticke] pripravy
14.deii 09:15 - 10:30 |WEBEX - skolenie na diallm lektor
10:30 - 12:00 |Overovanie pravosti identifikaénych dokladov
13:00 - 16:00 |Opakovanie - komunikacno-prakticky tréning
15.defi 08:00 - 13:00 | Zasady spravania pri koliznych a nestandardbzch situaciach odd. bezpectnosii
5 14:00 - 16:00 |Opakovanie - rekapitulacia teoretickych poznatkowv lektor
= .|08:00 - 11:30 | Overovanie pravosti pefiazi /EUR/, pocitanie, praca s ratackou
E 16.dea 12:30 - 16:00 |Overovanie pravosti pefiazi /CM/ odd. CP
- 08:00 - 09:00 |Uloha servisu vo finan¢nej spolo¢nosti. Organizacia pobociek. regionalny riaditel
17 dei|09-15 - 12:00 Rakapitu'a'cia + Best pactise lektor
13:00 - 16:00 |[SIMULACIA - komunikacno-prakticky tréning
08:00 -09:30 |Zaveretna certifikacia - vistupny test garant skolenia
18 defi|09:45 - 11:30 |Rekapituacia + Best pactise lektor
12:30 - 14:00 |Rekapituacia + Best pactise

Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastné spracovanie)

Xvill




Priloha G - Elektronicka karta trainee — hodnotenie pracovnika trénerom

ELEKTROMICKA KARTA TRAINEE

:ZAKLADNE UDAJE TESTY
Meno Nazov testu Vysledok testu
Priezvisko Praca s hotovostou
Osobné éislo Mestandardné situacie
Pobocka Bezpectnostné opatrenia
Regidn Vystupny test
Telefonicky kontakt
Meno Skolitela

:CELKOVA ZNAMKA ( v $kdle od najlepiej 4- 1)

:SUBJEKTIVNE HODNOTENIE TYPOLOGIA TRAINEE
:komunikacia s klientom :silné stranky
:prica s hotovostou rrozvojové prileZitosti
:prdca v systémoch :POSTREHY TRAINEE Z MATERSKE! POBOCKY

:pozitivnednegativne skisenosti

:schopnost vyufit teoretické vedomosti v praxi

:NAZOR TRENERA NA KARIERNY RAST TRAINEE

:subjektivny ndzor a odporiaéanie do budicnosti

:postrehy z pobocky, dlegované Glohy

:snaha o oslovenie klienta na novinky

Zdroj: Simonfyova, 2013 (vlastné spracovanie)
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Priloha H - Moja elektronickéd karta — vlastné hodnotenie pracovnika

MOJA ELEKTRONICKA KARTA

Moje meno:

Trvanie staZe od -do:

: Ako sa sam hodnotim poabsolvovani staZe na tréningove] poboike v nasledovnych oblastiach

: komunikiacia s klientom

: prica s hotovost'on a bezpecnostné opatrenia

: prica a orienticia v systémoch

Zdroj: Simonfyovi, 2013 (vlastné spracovanie)
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