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Abstrakt

Bakalafska prace se vénuje firemnimu vzdélavani a aplikaci vzdélavaciho programu
ve spole¢nosti Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. V teoretické ¢asti se zaméiuje
na vzdélavani a motivaci ve spolecnosti. Podrobné popisuje firemni vzdélavéani
a vymezeni zakladnich pojmu. Dale dikladné prozkoumava metody vzdélavani typu
,»on the job*“ 1 metody vzdelavani typu ,,off the job®. Zaméiuje se také na chovani
organizace, kterd aplikuje systematické vzdélavani pracovnikl. V praktické casti
nejprve vymezim spole¢nost na bankovnim trhu Ceské republiky a nasledné popisu
jeji organizacni strukturu vcetné struktury vzdélavani. Nahlédne i do samotného
vzdelavani této spolecnosti at’ vstupniho, tak dal§iho rozvojového. Hlavnim cilem
praktické ¢asti prace je vytvoreni vzdélavaciho programu podle pozadavki spolecnosti
Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., ktery pomiize spole¢nosti k dosazeni své
strategie ,,Digitaln¢ s lidmi*“. Prace popisuje, jak navrhnuty vzdé€lavaci program
ve spolecnosti aplikovat a také vyhodnotit. Vyhodnoceni uspéSnosti navrzeného
vzdélani prace nabizi pomoci vstupniho a vystupniho dotazniku a soucasné

konkrétniho dopadu do vysledki spolecnosti.

Klicova slova
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Abstract

The bachelor's thesis deals with corporate education and the application of the
educational program in the company Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. The
theoretical part focuses on education and motivation in the company. It describes
corporate education and the definition of basic concepts in details. It also thoroughly
examines “on-the-job” training methods and “off-the-job” training methods. It also
focuses on the behaviour of an organization that applies systematic employee
education. In the practical part, I will first define the company in the banking market
of the Czech Republic and then describe its organizational structure, including the
structure of education. I will also investigate the education of this company, both initial
and further development. The main goal of the practical part of this work is to create
an educational program according to the requirements of Ceskoslovenska obchodni
banka, a. s. This educational program should help the company to achieve its strategy
“Digitally with people”. The thesis describes how to apply and evaluate the proposed
educational program in the company. The evaluation of the success of the proposed
education of the work is offered by means of input and output questionnaires and

a concrete impact on the results of the company.

Keywords

education, systematic education, methods of education, development, effective

education
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UvVOoD

Bakalatska prace se zamétuje na firemni vzdélavani a aplikaci vzdélavaciho programu
ve spolecnosti Ceskoslovenskd obchodni banka, a. s., jez by rada docilila zvySeni
obsluhy klientd v digitadlnim prostfedi pomoci asistence pracovnikl retailové

distribuce.

V teoretické Casti se zaméiuje na vzdélavani a motivaci ve spolecnosti. Toto téma je
rozdéleno na nékolik zakladnich kapitol. Nejprve se dotyka definice firmy, nasledné,
ptes lidsky kapital, se zamétuje na chovani organizace, ktera aplikuje systematické
vzdélavani pracovnikil. V teoretické Gasti prace vychazi z publikace Rizeni lidskych
zdrojti od Michaela Armstronga, doplnéné o nazory dalSich autort. Dale prozkouméava
metody vzdélavani typu ,,on the job® i metody vzd€lavani typu ,,off the job*
a teoretické Gasti prace vychazi predeviim z Rizeni lidskych zdrojii od Josefa Koubka

a je obohacena i o dalsi pohledy ostatnich autorti.

V praktické &asti prace je nejprve vymezena spole¢nost na bankovnim trhu Ceské
republiky a nasledné je popsana jeji organizacni struktura véetné struktury vzdélavani.
Prace se dotkne i samotného vzdélavani této spolecnosti jak vstupniho, tak dal§iho
rozvojového. Hlavnim cilem praktické ¢asti prace je vytvoreni vzdélavaciho programu
podle pozadavki spolednosti Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., ktery pomtize
spolecnosti k dosazeni své strategie Digitalné s lidmi. Prace popisuje, jak navrhnuty
vzdélavaci program ve spolecnosti aplikovat a také vyhodnotit. Vyhodnoceni
uspésnosti navrzeného vzdeélani prace nabizi pomoci vstupniho a vystupniho dotazniku

a také konkrétniho dopadu do vysledka spole¢nosti.
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TEORETICKA VYCHODISKA
1 Cil a metodika
1.1 Cil prace

Cilem prace je popsat soucasny stav a problematiku vzdélavani a rozvoje zaméstnancti
Retailové distribuce v Ceskoslovenské obchodni bance, a. s., se zamé&Fenim na obsluhu
klientd v digitalnich kanalech. Na zdkladné takto zjiSténych udaji nasledné
pro zaméstnance navrhnout vzdélavaci program pro podporu obsluhy klienth

v digitalnich kanalech a vyhodnotit dopad tohoto vzdélavaciho programu.
1.2 Metodika

V teoretické Casti prace je provedena reSerSe odborné literatury, jsou vysvétleny

zakladni pojmy v oblasti vzdélani a rozvoje zaméstnancti.
V praktické Casti prace je pfedstavena vybrana spolecnost a jeji obor podnikani se
zamétfenim na retailovou distribuci a vyvoj digitalizace klienti. Nasledn¢ je navrzen,

prakticky aplikovan a vyhodnocen vzd€lavaci program pro zameéstnance retailové

distribuce v Ceskoslovenské obchodni bance, a. s.
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2 Vzdélavani a motivace ve spole¢nosti

2.1 Obchodni spole¢nost

-----

smyslu slova hovotit i o lidstvu jako o celku (Sociologicky tistav AV CR, Sociologické
encyklopedie, 2020). V tomto ptipad¢ ale pojem spole¢nost vyuzivame ve smyslu
laickych synonym podnik ¢i  firma. V pradvnim pojeti hovofime vzdy
o obchodni spolecnosti, dle zdkona ¢. 90/2012 Sb., o obchodnich spole¢nostech

a druzstvech.

Osoba zapsana v obchodnim rejstiiku, tedy i obchodni spoleCnost se povazuje
podle §421, odst. 1, zdkona €. 89/2012 Sb., ob¢ansky zédkonik za podnikatele a definice
podnikéni nasledujicim zplsobem: , Kdo samostatné vykondvéd na vlastni ucet
a odpovédnost vyde€leCnou cinnost zivnostenskym nebo obdobnym zpisobem
se zamérem Cinit tak soustavné za tcelem dosazeni zisku, je povazovan se zietelem
k této Cinnosti za podnikatele® (Zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, 2020,

§420). Jasn¢ tedy urcuje hlavni zamér, kterym je dosazeni zisku.

Podle Vodaka a Kucharc¢ika (2011, s. 21) je celkova hodnota spolecnosti urcena
finan¢nimi zdroji spole¢nosti a nehmotnym kapitalem v podobé znalosti, které

ve formé postupti a patentll vytvari zdroje bohatstvi.
2.2 Lidsky kapital

Lidsky kapitéal 1ze charakterizovat jako ,,souhrn vrozenych a ziskanych schopnosti,
védomosti, dovednosti, zkuSenosti, navyktl, motivace, talentu a energie, jimiz lidé
disponuji a které v prib&hu urcitého obdobi mohou byt vyuzivany k vyrobé produkti*

(Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 24).

Lze vyuzit 1 star§i Beckerovu definici, ve které se hovoii o lidském kapitalu jako
o souboru vlastnosti osobnosti a jejich dovednosti s dirazem na motivaci v praxi tyto

vlastnosti osobnosti a dovednosti uplatnit (Becker, 2020, s. 11).

Vodak s Kucharcikovou (2011, s. 24-25) uvadéji, Ze pro dlouhodobé tuspésnou
obchodni spolecnost je zékladnim piedpokladem pravée lidsky kapital,
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a to s odivodnénim, ze jediné lidé jsou schopni ucit se, vymyslet a realizovat
inovativni zmény a také v neposledni fad¢ kreativné myslet.

Pro rozvinutou spolecnost je lidsky kapital sice nejdrazs$im, ale zaroven i tim
sveé ostatni zdroje (Priicha, VeteSka, 2012, s. 164). Lidsky kapital se stal hlavnim

prvkem, ktery odliSuje uspésné spolecnosti od téch mén¢ uspésnych.

V navaznosti na to je zapotiebi uvédomit si, ze o lidském kapitdlu mizeme hovofit
teprve v piipadé, ze firma lidsky kapital investuje (vyuziva) k vytvateni dalSich hodnot
(Koubek, 2010, s. 1).

Stale vice se zvySuji pozadavky na zaméstnance spolecnosti, tento tlak je
zpusoben rychlejsi proménlivosti prace jednoho ¢lovéka za dobu jeho kariéry. Je tedy
nezbytné, aby zaméstnanec stale pracoval na svych schopnostech a dovednostech

(Koubek, 2001, s. 252).
2.2.1 Rozvoj lidského kapitalu

O zaméstnancich se vyjadiuje i Armstrong (2007 s. 27), ktery tvrdi, ze fizeni lidskych
zdrojti lze definovat jako ,strategicky a logicky promysSleny pfistup k fizeni
nejcennéjSiho statku organizace, tj. v ni pracujicich lidi, ktefi jako jednotlivci 1 jako

kolektivy pfispivaji k dosazeni jejich cilu®.

Palan (2007, s. 27) uvadi, ze lidé jsou v podnicich s fizenim lidskych zdrojii chépani
jako hlavni produktivni Cinitel a je dilezité do nich investovat, rozvijet je, a predev§im
vyuzit na plno jejich schopnosti. Velky diraz ma byt kladen na Skoleni zaméstnancti

a neni jiz mozné vydaje na vzdélani chépat jako zbytecné.

Mezi divody, pro€ je nutné, aby firma do zaméstnanctll investovala v podobé rozvoje

lidského kapitalu, mtizeme zatadit podle Koubka (2001, s. 252-253):

- technologicky pokrok lidské spolecnosti,

- ménici se pozadavky zékaznik,

- zménu vyrabéného zbozi nebo sluzeb,

- technologickou zménu vybaveni s rozvojem informacnich technologii,

- zvySovani efektivity,
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- organizacni zmény a s tim souvisejici zploStovani organizacéni struktury,
- vetsi orientace na kvalitu a zakaznika,

- globalizaci trhu s tlakem na konkurenceschopnost.

PéCi o zaméstnance mizeme podle Mértlové (2014, s. 122) rozdélit do tii zakladnich

oblasti, a to na:

- Pé&i povinnou, do které zahrnujeme zdkonné povinnosti i povinnosti vzniklé
na zaklad¢ kolektivni smlouvy nadpodnikové.

- Pé¢i smluvni, definovanou kolektivni smlouvou dané organizace.

- Péci dobrovolnou, definovanou personalni politikou dané organizace, které se

snazi o ziskani konkurencni vyhody.

Investici do lidského kapitalu 1ze tedy povazovat za pud sebezadchovy dané spolecnosti
(je pln¢€ v zajmu spole¢nosti) a nelze nijak jednoznacné definovat jediny a piesny
postup, ktery by bylo mozno pouzit pti zavadéni filozofie fizeni lidského kapitalu

do spolec¢nosti (Armstrong, 2007, s. 27-29).
2.2.2 Cile rizeni lidského kapitalu

Zékladnim obecnym cilem podle Armstronga (2007, s. 27) je, Ze diky zaméstnanciim

spole¢nost dosahuje a naplituje své cile a zavazky.

,.Rizeni lidskych zdrojii je ve své podstaté podnikatelsky orientovana filozofie, tykajici
se fizeni lidi s cilem dosazeni konkuren¢ni vyhody* (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011,

s. 41).

Pti fizeni lidskych zdroji je podle tychz autord (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011,

s. 41) potieba brat v ivahu:

- management spolecnosti a jeho cile,

- zahrnout strategii lidskych zdrojt do cilti podniku,

- divat se na lidské zdroje jako na majetek do kterého investuji,
- nadchnout zaméstnance srozumitelnou vizi podniku,

- nastavit spravné motivujici hodnoceni,

- budovat a upeviiovat podnikovou kulturu.
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Armstrong (2015, s. 28-29) vytyCuje hlavni oblasti, na které je nutné se zamérit

pro uspésné tizeni lidského kapitalu, a to na:

- ziskat si a udrzet zaméstnance,

- pfedvidat a nasledné uspokojovat budouci potieby zaméstnanct,
- motivovat zaméstnance,

- budovat harmonické vztahy se zaméstnanci,

- podporovat diverzitu svych zaméstnancu.
A zavér se mizeme podivat na Mértlovou (2014, s. 122—123), ktera jako hlavni vnima:

- pracovni dobu, rezim a prostiedi,

- kariérni rozvoj zaméstnancd,

- vztah k Zivotnimu prostiedi,

- bezpecnost prace a ochranu zdravi zaméstnancii,

- sluzby poskytované jak zaméstnanciim, tak i jejich rodindm.

2.3 Firemni vzdélani

Z ptedeslé kapitoly vyplyva, ze pro spravné fungujici obchodni spole¢nost je nezbytné
soustfedit pozornost na lidsky kapitdl. Vzhledem ke stale vétSimu konkurenénimu
prostiedi a k neobvykle turbulentni dobé, kterd nam i dnes ukazuje, jak velky tlak
na zménu nejen zameéstnance muze vytvorit. Je velmi dilezité vénovat se prave

firemnimu neboli podnikovému vzdélani.

Palan (2003, s. 70-71) uvadi, mimo jiz zminéné nezbytnosti firemniho vzdélavani
pro konkurenceschopnost dané firmy, také potiebu vétsi rychlosti vzdélani ve firmé,
nez je rychlost neustdle probihajicich okolnich zmén. V pfipad¢é poruseni tohoto

pravidla se firma odsuzuje k postupnému zaniku.
2.3.1 Uceni, rozvoj a vzdélavani

Nejdiive si pojd'me vysvétlit nékolik zdkladnich pojmd, které souvisi nejen s firemnim

vzdélavanim, a které laickd vetejnost Casto zaménuje.

Uceni je proces, pii kterém dochédzi ke zmén¢ a tato zména mize zahrnovat nové

védéni nebo 1 kondni. K procesu dochdzi nejen organizované, ale Casto také
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bez védomi tedy spontanné¢. Rozvoj a vzdélavani pojem uceni pln¢ zahrnuje. Spravné
bychom v ptipadé organizace méli hovotit o uceni a uvadét tedy ucici se organizace,
a nikoliv vzdélavajici se organizace (Hronik, 2007, s. 31).

Rozvoj je jiz dosazeni zadouci zmény, a to procesem uceni. Bartak (2007, s. 11) dale
uvadi, ze se jedna o nikdy nekoncici aktivity cilici na nartst osobniho potencialu
vzdélavaného.

Vzdélavani je organizovanym a institucionalizovanym zptisobem uceni se. Aktivity
probihajici ve vzdélavani jsou piesné ohraniceni zacatkem i koncem. V piipadé, ze
budeme vytvafet vzdélavani ve firmé, budeme postupovat velmi systematicky
(Hronik, 2007, s. 31).

Vz4jemny vztah mezi u¢enim, rozvojem a vzdélavanim znazornil Hronik na obrazku

¢. 1.

Obrazek ¢. 1: Vztah mezi uenim se, rozvojem a vzdélavanim
Vzdélavani

Rozvoj

‘ Uceni

Zdroj: upraveno podle Hronika (2007, s. 31)

2.3.2 Definice firemniho vzdélani

Priicha (2009, s 508) definuje podnikové (firemni) vzdélavani jako ,,souhrn
vzdélavacich aktivit zajistovanych podnikem se zamérem doplnit (rozsitit, prohloubit,
zvysit) nebo zmeénit kvalifikacni strukturu pracovnikli a odstranit tak rozdil mezi
aktudlni (subjektivni) kvalifikaci pracovnikili a pozadavky, které na n¢ klade vykon

pracovnich ¢innosti (objektivni kvalifikace, resp. kvalifikovanost prace)*.
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Palan (2002, s. 237) hovofii o cileném aktivnim procesu, kdy se pfenasi védomosti,
dovednosti, zkuSenosti a také dochédzi k utvafeni rysi a zajmui. Zallenuje tedy
vzdélavani jako soucast socializace. Rozdé€luje také vzdélani z pohledu cinnosti

lektora (ucitele) a z pohledu tcastnika (zéka).

Dalsi pohled nabizi Dvotdkova a kol. (2007, s. 286-287), a to definovanim
podnikového vzdélavani jako souhrn ptipravenych, cilenych a planovanych opatieni
a ukond, které jsou délany pro ziskani pracovnich znalosti, dovednosti i schopnosti

zameéstnanci.

Firemni vzdélani podle Kubatové (2013, s. 124) zahrnuje jednak rozvoj stavajicich
zaméstnancl, ale také pfipravu novych nastupujicich zaméstnanct. Dilezité je
podotknout, Ze u mladych nastupujicich zaméstnanci muze byt pravé firemni

vvvvvv

vést az ke ztrat¢ zaméstnance.
2.3.3 Oblasti firemniho vzdélavani
V systému formovani pracovnich schopnosti ¢lovéka se obvykle rozliSuji ti1 oblasti

(Koubek, 2007, s. 255):

- oblast vSeobecného vzdélavani,
- oblast odborného vzdé€lavani,

- oblast rozvoje.

Naobr. ¢. 2 si Ize povSimnout tuéné zabarvenych: orientace, doskolovani,
pieskolovani, profesni rehabilitace z oblasti odborného vzdélavani a oblasti rozvoje,

které se spolec¢né fadi do firemniho vzdélavani (Koubek, 2007, s. 255).

18



Obrazek €. 2: Systém formovani pracovnich schopnosti ¢loveéka

Zdroj: upraveno podle Koubek (2007, s. 255)

Oblast v§eobecného vzdélavani je soucasti Skolského sektoru, podléha fizeni statu
a v Ceské republice je bez vlivu firem. Studenti ziskavaji zékladni znalosti
a dovednosti, které jim poslouzi jako zdklad pro budouci vzdélani (Koubek, 2015,

5. 255).

Koubek (2015, s. 255-256) dale uvadi, ze oblast odborného vzdélavani jindy také
nazyvana oblast profesni pfipravy, se orientuje jiz na specificky orientované znalosti
a dovednosti, které miizeme nazvat jako prohlubovani kvalifikace. Zatadit mizeme
zékladni pfipravu na povoldni, orientaci, doSkoleni a pieskoleni. Celosvétove

se setkdme s vyrazem ftraining.

Prohlubovani kvalifikace upravuje v CR zakonik prace. O prohlubovani kvalifikace se
vyjadiuje jako o prubézném dopliovani kvalifikace zaméstnance, kde se neméni
podstata prace a toto udrzovani ¢i obnovovani kvalifikace je potfebné pro vykon
sjednané prace na pracovni pozici. O zvySovani kvalifikace hovoii zakonik prace jako

o zméné hodnoty kvalifikace pracovnika jejim ziskdnim ¢i rozSifenim a s tim
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zékonik prace, 2020, § 230-231).

Jako piiklad pro vysvétleni rozdilu mezi prohloubenim kvalifikace (doskolenim)
a rekvalifikaci (ptfeskolenim) Ize pouzit jako ptiklad pozici pokladnika v bance. Kdyz
se pokladnik seznamuje s novymi zakony a opatfenimi proti legalizaci prani penéz
pochézejicich ztrestné Cinnosti, provadi prohloubeni kvalifikace. Pokud si vSak,
naptiklad z divodu omezovani pokladni sluzby bankou, osvojuje nové znalosti
z oblasti investi¢niho poradenstvi, aby se mohl nasledné dostat na pozici investicniho

specialisty, vyuziva rekvalifikace.

Zacneme-li hovotit o ziskani Sir§iho portfolia znalosti, které jiz nejsou ptimo potiebné
pro vykon soucasné pozice, budeme mit na mysli oblast rozvoje zaméstnance.
Rozvoj v této oblasti rozvoje jiz necili na soucasn¢ vykonavanou pozici, ale vyhradné

na rozvoj pracovnika (Koubek, 2015, s. 257).
2.4 Systematické vzdélavani pracovnikii organizace

O systematickém vzdélavani pracovnikli se piSe jako o nekoncicim cyklu, ktery se
opira o strategii a politiku vzdélavani a napomaha spolecnosti dosahovat jejich cilt

(Koubek, 2007, s. 259).

»NejefektivnéjSim vzdeélavanim pracovnikli v organizaci je dobfe organizované
systematické vzdélavani. Je to neustale se opakujici cyklus, vychazejici ze zasad
politiky vzdélavani, sledujici cile strategie vzdélavani a opirajici se o peclivé
vytvofené organizacni a institucionalni piedpoklady vzdélavani“ (Koubek, 2007,

s. 259).
Systematické vzdelavani pracovniki 1ze roz¢lenit na zakladni Ctyti faze, kterymi jsou:

- identifikovani (analyza) potieby,
- planovani (v€etné rozpoctu vzdélani),
- samotna realizace,

- vyhodnoceni a ptipadna upravu procesu (Dvoirakova, 2007, s. 289).

S timto cyklem zndzornéném na obrazku ¢. 3 se shoduje i Koubek (2015, s. 260)

a doplituje tento cyklus predchazejicim procesem, ktery nazyva vychodiska
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a predpoklady, jenz obsahuje jiz zminénou strategii a politiku vzdélavani a také

vytvoreni organizacnich a institucionélnich pfedpokladii.

Obrazek €. 3: Cyklus systematického vzdélavani pracovniktli organizace

/ —
= a=
\ e’

Zdroj: upraveno podle Koubek (2007, s. 260)

Tureckiova (2004, s. 90) dopliuje vzdélavaci cyklus o monitoring
a také rozvadi Koubkova vychodiska a ptedpoklady, které cyklu piedchazi. Nejdiive
popisuje nutnost vzniku firemni strategie a kultury, na niz mlze navazat strategie
lidskych zdroji a strategie firemniho vzdé¢lani, kterou nasledné do praxe mize

provadét utvar vzdélavani prosttednictvim jiz zminéného cyklu.

Pokud ma systematické¢ vzd€lavani spravné fungovat, je nezbytné jej podpofit
spravnou organizacéni strukturou (Hornik, 2007, s. 127).
Hiebicek (2020) shrnuje popsané poznatky o systematickém vzd¢lavani na obr.

C. 4 v Cyklu systematického vzdélavani a zobrazuje v ném 1 mozné vazby ovliviiovani

a vzajemného plsobeni jednotlivych soucasti.
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Obrazek €. 4: Cyklus systematického vzdélavani s vzajemnymi vazbami

PODNIKOVA MONITOROVANT
STRATEGIE A VYHODNOCENT
VZDELAVANY

/ >

[ AN
- P 7
N o
\ i v X N

s s STRATEGIE ANALYZA REALIZACE
STRATRGIE RIZENSW 3 7p iy dvANT [ POTREB [_h VZDELAVANT
LIDSKYCH ZDROJ e — vZDELAVANT T

Zdroj: Hiebicek (2020)

,V odborné literatufe se hovoii o tfech zadkladnich diavodech Skoleni a vycviku

zameéstnancu:

- zvySovani urovné vSeobecnych znalosti personalu,
- rekvalifikace nebo zvySeni profesionality urcitych kategorii zaméstnanct,

- vnitfni zmény v organizaci“ (Hiebicek, 2020).

Zékladnimi ptfednostmi systematického vzdelavani podle Dvotakoveé (2007, s. 288)

jsou:

- zvySeni produktivity prace a vykonu jednotlivych zaméstnanci,
- nejefektivnéjsi vyuziti firemnich nédklada na vzdélavani,
- rast znalosti a dovednosti zaméstnanct a tim zvySovani jejich kvalifikace,

- vylepSovani mezilidskych vztahti na pracovisti.
2.4.1 Analyza vzdélavacich potieb

Analyza vzdélavacich potieb by méla vést k vytyceni rozdilu, vétSinou spise rozdili,
mezi soucasnym stavem, ve kterém se podnik nachazi, a stavem, kde by se podnik mél
nachazet. Jinymi slovy — rozdilem mezi pozadovanymi znalostmi a dovednostmi
a soucCasnym stavem znalosti a dovednosti v podniku. Tento rozdil vytyCuje prave

hledanou potfebu vzdélavani dané spolecnosti (Armstrong, 2002, s. 498—499).
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Podobné¢ o analyzovani vzdélavacich potieb uvazuje i Vodak s Kucharcikovou (2011,
s. 85), kteti definuji vykonnostni mezeru u hledani tohoto rozdilu vykonosti soucasné
a budouci. Za vysledek analyzy povazuji zjisténi nedostatkli, které se stanou cilem

planovaného vzdélavani a jejz si vzdélani bude klast za ukol také odstranit.

Medlikova (2013, s. 34-35) se mirn¢ v definici odklani a uvadi, Ze spravnou analyzou
vzdé¢lavacich potfeb dospéjeme k poznani organizace a také lidi v organizaci
pracujicich. Analyza podle ni slouzi k odstranéni ptipadnych problémt, které by

mohly v pribéhu vzdélavaci akce vyvstat.

»ldentifikace potfeby organizace v oblasti formovani kvalifikace a vzdélani
pracovnikli pfedstavuje dosti obtizny problém uz z toho divodu, ze kvalifikace

a vzdélani jsou obtizné kvantifikovatelné vlastnosti ¢lovéka™ (Koubek, 2015, s. 261).

Koubek (2015, s. 261-262) dale rozvadi, Ze hodnoceni vzdélani se d4 méfit jen pomoci
primitivnich zplisobll jako jsou stupeni dokonceného vzdélani nebo absolvovani
uréitych kurzi s moznou kombinaci délky, po niz pracovnik obdobnou cinnost
vykonaval — tedy svou praxi. Vysledna kvalifikace podle Koubka je spiSe odhadem
a proces vzdélavani experimentem. Ten se upravuje podle zkuSenosti, které po kazdé

znovu vstupuji do faze analyzy vzdélavacich potieb.
Armstrong (2002, s. 499) definuje tii zakladni oblasti, v nichz je zapotiebi analyzu
vzdélavacich potieb provadet. VSechny oblasti jsou vzajemné propojeny a spolecné
se ovliviiuji. Jedna se o oblasti na urovni:

- organizace (potieby spolecnosti),

- utvaru ¢i tymu (potieby skupiny),

- pracovnika (individualni potieby).
Ke shodnému rozd¢leni jako vyse zminény Armstrong dosel téz Hiebicek (2020), jak

je znazornéno na obr. €. 5.
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Obrazek €. 5: Identifikace potieb vzdélavani

Zdroj: upraveno podle Hiebicka (2020)

Hiebicek (2020) uvadi nékolik doporucenych krokl pied planovanim vzdélani, které

se vzdélanim a rozvojem pracovniki mohou pomoci. Jedna se o kroky:

- rozhovor se zaméstnancem, jeho potieby a pozadavky na praci v ttvaru,

- rozhovor s manazerem utvaru i dal$im liniovym nadfizenym o doporucenich
na zlepSeni zaméstnance/ utvaru,

- rozhovor s lidmi zjinych utvart, ktefi s timto utvarem ptichdzeji do styku
a mohou také definovat slabé stranky,

- provéteni kvalifikace pro vykon pozice v daném utvaru,

- provéfeni cili stanovenych Utvaru.
2.4.2 Planovani vzdélani

Nejde zcela podle Koubka (2015, s. 264) oddélit proces identifikace potieb vzdélavani
a planovani vzdélavani, protoze tyto dva procesy na sebe pfimo navazuji, a dokonce

by se dalo fict, Ze se ¢asteCné prekryvaji a tedy splyvaji.

Armstrong (2002, s. 503) dodava, ze je nutné kazdy vzdélavaci program délat ptimo
na miru a pfipomind nutnost promitat zpétnou vazbu a potieby podniku do neustalého

rozvoje takovéhoto programu. Autor podotyka, Ze se jedna o nikdy nekoncici proces.
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Na zacatku ptipravy planovani vzdélani Armstrong (2002, s. 503) doporucuje probrat

nasledujici otazky:

- Jaké ma vzdélavani cile?
- Jaky bude mit vzdélavani obsah?
- Jakou délku vyhradime vzdélani?

- Kde bude vzd¢lavani probihat?

,Dobfe vypracovany plan vzdélavani pracovnikt by mél odpovédét na nésledujici

otazky:

- Jaké vzdélani mé byt zabezpeceno?

- Komu?

- Jakym zptisobem?

- Kym?

- Kdy?

- Kde?

- Zajakou cenu, s jakymi naklady?

- Jak se budou hodnotit vysledky vzdélani a ucinnost jednotlivych vzdélavacich

programt“ (Koubek, 2015, s. 264)?

Oba autofi se shoduji a velmi obdobné definuji pojmy jako je interni a externi
vzdélavani. Za interni vzdélavani povazuji vzdélani, jez je zajiStovano piimo
podnikem. Opakem je externi vzdeldavani, ke kterému se ptiklani zpravidla ve chvili,
kdy by bylo neekonomické jej ptipravovat interné a jedna se o vzdelani, které pro nas

zajistuje jiny subjekt (Armstrong, 2008, s. 504-505; Koubek, 2015, s. 265).
2.4.3 Motivace

Samostatnou a velmi dilezitou kapitolou u vzdélavani je motivace zaméstnancu
k jejich zvySovani potencialu. Motiv si miizeme piedstavit jako vnitini pohnutku
¢lovéka, kterd ovlivni jeho chovéni a také mu pomaha k dosazeni jeho potieb. Pokud
ma byt motivace efektivni, je nutné dosdhnout shody mezi pracovnikem a jeho

manazerem (Vodak, Kucharc¢ikova, 2011, s. 101-102).

Vodak s Kuchar¢ikovou (2011, s. 101) dale znazoriiuji cyklus motivace, ktery vychazi

ze vzajemné kombinace prfesvédCeni o piinosech, zdvazku se ucit a rozpoznani
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dopadt. V zavislosti na tom, kde se zaméstnanec nachazi, se méni i jeho motivace.
Manazer si musi byt védom a musi umét rozpoznat, ktery konkrétni motivacni faktor

bude zaméstnance motivovat a je tedy nutné dodrzet individualni pfistup.

Piiklad motivacnich faktord ve vzdélavani:

ziskani vys$siho nebo lepsiho postaveni v tymu,

- udrZeni si stavajiciho mista,

- ziskéni kompetenci pro jiné pracovni misto,

- seberealizace zaméstnance souvisejici s vyuzitim nabité kvalifikace,

- ziskani nové kvalifikace (certifikat),

- pfipravenost na zménu,

- rust platového ohodnocenti,

- vyuzitelnost svého potencialu v budoucich pfilezitostech (Vodak,

Kucharc¢ikova, 2011, s. 104).
2.4.4 Realizace vzdélani

Po dikladném planovani a piipravé vzdélani je mozné piistoupit k realizaci
naplanovaného vzdelani. Realizaci vzdélani je zapotiebi uzplisobit velkému mnozstvi
faktorti, které ji ovlivituji. Mizeme ji podle Armstronga (2008, s. 509) rozdé¢lit hned
z Gvodu na skupiny podle naplné prace zaméstnanctli, a to na: manazery, prodejce

a odborniky.

Vodak s Kuchar¢ikovou (2011, s. 100—103) uvadé;ji, ze pro realizaci kurzu je dilezité,
aby vedeni firmy urc¢ilo jasné cile, a to hlavné pomoci stanovenych potieb podniku.
Z definovanych cili mizeme jednoduse urcit obsah kurzu a vysledné chovani jeho
ucastnikd. Je potfeba dbat na to, aby byl obsah kurzu sjeho cili zvladnutelny
a tim padem pro Ucastniky prospesny. Pii velkém objemu cili mize dojit k tomu,
ze se mine ucinku. V uvodu kurzu se doporucuje sdélit ucastnikim stanovené cile, a
to véetné piibehu pro€ jsou pro firmu tak dtlezité. Cile je doporucené stanovovat podle

pravidla SMART.
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Obrazek ¢. 6: Cil podle metody SMART

Zdroj: upraveno podle Crkalové a Riethofra (2012, s. 113—-114)

Cile podle pravidla SMART na tzv. dobré cile rozSifuje Armstrong (2011, s. 116—-117)

a uvadi nasledujici charakteristiku k jiz uvedenému cili SMART:

Konzistentnost, kterd ma zarucit, Ze definovany cil je v souladu s hodnotami
organizace.

Naroc¢nost, ktera by méla zaméstnance povzbudit k dal§imu pokroku.

Ptijeti cile za vlastni, kdy by mélo mezi manaZerem a zaméstnancem dojit

k dohodé.

Orientovanost na tymovost s diirazem na efektivitu.

Sikyt (2014, s. 127-128) pise o postupné navaznosti vybéru metod vzdélavani

na predem definované cile a na zndmou skupinu zaméstnanci. Poté doporucuje volit

realizétora vzdélani, technické a materialni vybaveni a ptipadné zatizovani ubytovani

a podobné. Poté dojde ke stanoveni vhodné metody pro hodnoceni vzd€lani a stanovi

se téz celkové naklady.
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Obrazek €. 7: Prvky realizace vzdélavani
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Zdroj: upraveno podle Vodak, Kuchar¢ikova (2011, s. 99)
2.4.5 Vyhodnoceni vzdélani

O vyhodnoceni vzdélani jsme jiz hovofili v ¢asti planovani vzdélani. Pro¢ je nutné
kvalitni vyhodnoceni vzdélani provadét? Muze diky tomu nejen posoudit efektivitu
a ucinnost vzdelani, ale 1 upravovat cile a obsah vzdélani, tak aby vyhovoval 1épe

zaméstnancim i firme (Armstrong, 2008, s. 514).

»Zakladnim problémem vyhodnocovani vysledki vzdélani i vyhodnocovani a¢innosti

vzdélavaciho programu je stanoveni kritérii hodnoceni (Koubek, 2015, s. 274).

Déle Koubek (2015, s. 274-275) uvadi, Ze je mozné vybirat z téméf neomezeného
poctu kritérii hodnoceni, které maji rozliény dopad na hodnoceni. Jednou z moznosti
je napf. test pred za¢atkem vzdélavani a test po ukonceni vzdélavani k ovéreni
pokroku zaméstnanci. U tohoto zpisobu vSak miize vzniknout riziko, ze obsah
takovéhoto testu se Spatné definuje, a navic muze byt ovlivnén individudlnim
rozpoloZenim zaméstnance pii vypliiovani. Dalsi z moZnosti je proces vzdélavaciho
programu monitorovat. V roli hodnotitele je mozné tskali, ze hodnotici osoba muze
hodnotit velmi subjektivné. Problém se subjektivitou nelze odstranit ani v ptripade

vyuziti zaméstnancii. Za zminku stoji jest€¢ moznost prevést vysledek vzdélavani
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na ekonomické ukazatele firmy, ale samoziejmé to je velmi komplikované a viibec

to nemusi byt vypovidajici.
Pti hodnoceni by m¢l byt bran zietel na Ctyfi urovne:

- spokojenost zaméstnance se Skolenim,
- zda si zamé&stnanci osvojili nové poznatky,
- do jaké miry zaméstnanci na svém pracovisti nové poznatky pouzivaji,

- hodnoceni dopadu do efektivity podniku (Armstrong, 2008, s. 514-515).

Hodnoceni by nemélo byt ani opomijeno, ani precefiovano. Zadouci je mit stale

na paméti jeho slabd a silna mista (Koubek, 2015, s. 276-277).
2.5 Metody vzdélavani

Armstrong (2008, s. 506-507) ¢leni metody vzdélavani do tfech kategorii, a to dle
toho, kde se metody vyuzivaji, na: metody na pracovisti, metody mimo pracoviste

a metody pouzitelné jak na pracovisti, tak mimo né;.

V této ¢asti prace bude pojednano o rozdéleni metod pouze na ty, které jsou vyuzivané
na pracovisti pii vykonu prace a na ty pouzivané ke vzdélani mimo pracovisté. VEtSinu
metod lze ale vyuzit i vzdalené a piipadné jejich kombinaci (Koubek, 2015, s. 265—

266).
2.5.1 Metody ,,on the job*

Jedna se o skupinu metod, kterd je vyuzivana na pracovisti pii vykonu pracovnich
povinnosti, a to zejména u vzdélavani nizSich fadovych pracovnikl jako jsou napf.
délnici (Koubek, 2015, s. 266).
Do této kategorie fadi Koubek (2015, s. 267-269) nasledujici metody:
e Instruktaz — jednd se o nejpouzivanéjsi metodu uplatiiovanou na pracovisti,
predev§im u novych nastupti. Jeji pouziti spociva v pfimém predvedeni
konkrétniho pracovniho postupu zameéstnanci, a to vétSinou zkuSenéjSim

kolegou, ptipadné i liniovym nadfizenym pracovnikem. Tento postup je mozno

1 nékolikrat po sob¢ opakovat tak, aby si vzdélavany pracovnik metodou
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napodobovani a pozorovani predvadény postup osvojil a mohl jej aplikovat

nasledné sdm pfi vykonu své pracovni pozice.

Vyhody metody lze pozorovat na rychlosti osvojeni predvadénych ¢innosti
a také dochazi vétSinou k pozitivnimu navazani vztahu mezi kolegy
na pracovisti.

vvvvvv

spiSe pro rutinni a jednoduchou ¢innost. Jelikoz dochazi k predvadéni ptimo
na pracovisti je vysledny efekt kracen i1 pod tithou pracovnich Cinnosti a ruchu

v predvadéném prostiedi. Efekt piisobeni neni dlouhodoby a je jednorazovy.

Coaching — na rozdil od instruktaze je dlouhodoby a spocivé v instruovani,
vysvétlovani a pfipominkovani vykonu pracovnika jeho vzdélavanym
pracovnikem (miiZze se jednat o nadfizeného pracovnika). Vzdy se ptihlizi
k individualité zaméstnance a nastavuje se opakujici kontrola. Soustavné tak
dochazi ke sméfovani vzdélavaného pracovnika zadoucim smérem

za ptedpokladu jeho vlastni iniciativy.

Vysvétleni dle Koubka Ize rozsifit o pohled Brodského (2009,
s. 100), ktery popisuje, ze jde ptfedevsim o vytvoreni vztahu mezi dvéma lidmi,

kdy si kou¢ovany osvojuje od kouce nové poznatky a dovednosti.

Armstrong (2011, s. 187—-188) definuje metody koucovani, které napoméahaji

vytvareli vlastni feSeni. Jedna se o:

- Pokladani otazek otevienym koncem, které vybizeji k akci jako napf.
jak a co.

- Pomoc kouCovanym vytvafet si a formovat vlastni plany akci
a odpovédi.

- Umoznéni kouCovanym (pomoci vybudovani vztahu a divéry) mluvit
o svych napadech a problémech.

- Rozpoznani, co d¢laji lidé dobfe a nasledné o rozvoj a vyuziti — fidit

koucovani spechy.
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Vyhody Ize nalézt opét v zké spolupraci mezi vzdélavanym pracovnikem
a jeho koucem. Déle také ve zminéné pravidelnosti, kterd umoziuje stanovovat

jednotlivé cile pracovni kariéry vzdélavaného pracovnika.

Nevyhody jsou spatfovany v tom, kdyz je pracovnik pod velkou tihou
pridélenych pracovnich tikolt, a navic se jeho pracovni zkusenosti formuji pod
ruchem pracovisté. Kou¢ miize na pracovnika plisobit nesoustavné a vzdélani

muze byt nepravidelné.

Mentoring — muze byt povazovan za jakousi obdobu coachingu. Rozdil
spoc¢iva v tom, ze si mentorovany pracovnik svého mentora vybird sam a tim
se také podili vice na svém vzdélani. Mentor je jakymsi vzorem pracovnika,
pomaha mu v budovani jeho kariéry, a tim se stdva jeho jakymsi patronem ¢i

ochrancem.

Jiny nézor na mentoring ma Armstrong (2008, s. 794), ktery nepovazuje
u mentoringu nutnost za nutnou podminku vybér svého mentora, ale doslova
pisSe: ,,Mentoring, je metoda pouzivajici specidln¢ vybranych a Skolenych
jedinct, ktefi vedou a radi, ¢imZ pomahaji rozvijet kariéru svych chranénci,
ktefi jsou jim piidéleny.*

Vyhody jsou velmi podobné jako u coachingu s drobnym rozdilem, ze jsou
umocnény veétsim zapojenim mentorovaného do této aktivity, a tedy maji
vétSinou pozitivnéjsi hodnoceni.

Nevyhody jsou obdobné jako u koucovani, a navic zde vzniké nova nevyhoda,
a to moznost volby nevhodného mentora. Je nutné také zminit, Ze juniorni
pracovnik nema vétSinou dostatek kompetenci poznat, kdo by mohl byt

vhodnym mentorem, a tak se tato metoda nehodi pro novacky.

Counselling — jedna z nejnovéjSich metod, ktera stird ve firmé podtizenosti
vztahll Skoleny — Skolitel, ¢i podrizeny pracovnik — manager. Je zalozena
na vzajemném konzultovani a ovliviiovani se mezi jednotlivymi pracovniky,

ktefi se tak sami vzdélavaji a posouvaji dopiedu.

Vyhody se daji popsat vétSim zapojenim vzdélavaného pracovnika, ktery

pfinasi vétsi aktivitu a vice se zapojuje do feSeni problému ve své praci i celého
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procesu vzdélavani. Piichdzi obvykle s novymi a neotfelymi feSenimi, které
vysvétluje zkuSenéjSimu pracovnikovi (manazerovi), a tim vznikd prostor

pro obohacujici vzajemnou zpétnou vazbu.

Nevyhody Ize vidét jednak u Skoleného pracovnika, protoze metoda je
pomérné Casové ndro¢néjsi, a tak pracovnik nemusi stihat plnit své bézné
pracovni Ulohy. Navic se u n€kterych manazeru ukazuje k této metode¢ stirajici

podfizenost ve firm¢ jista nechut’ a nemuseji ji pfijmout za svou.

Asistovani — metoda, kdy zkuSenému pracovnikovi piidélime vzdéladvaného
pracovnika, ktery mu pomaha (asistuje) pii vykondvani jeho pracovni naplné.
Metoda formuje vzdélavanému pracovnikovi jeho pracovni schopnosti tim, ze
pii asistovani se stale vétsi mirou podili na vykonavanych ukolech, a tim si je
postupné zcela osvoji. Metoda je vhodna pfedevSim pro osvojeni takovych
pozadovanych schopnosti, které jsou slozitéjsi a vyzaduji delsi dobu. Vyuziva
se primarn¢ u vzdeélavani budoucich manazert a specializovanych pracovniki.

Muzeme se s ni, ale také setkat u délnickych a jinych manudlnich pozic.

Vyhody spatfujeme predevsim u neustaleného plsobeni a také vzdélavani

predevsim sméfovaného na praktickou stranku.

Nevyhody vznikaji pfedevSim u piejimani chovani Skolenym pracovnikem
od zkugeného pracovnika. Skoleny prejima nejen pozadované vlastnosti, ale
muze prevzit i nepozadované. Navic, protoZe se jedna o napodobovani, mize
vzdélavany pracovnik podcenovat vlastni ndpady a piichazi tak nezaujatost

a chut’ délat véci jinym zplisobem.

Povéreni tkolem — muze plynule navazat na pfedchozi styl asistovani.
Vzdélavanému pracovnikovi se vytvoii nalezit¢ podminky a ud€li pravomoci
pottebné pro vykon ukolu, ktery se mu pfidéli. Pracovnik je v prabéhu
vykonavani ptfidélené¢ho ukolu sledovan. VétSinové se tento styl vyuziva

u tvircich a nejlépe manazerskych pozic.

Vyhody jsou motivace pracovnika pro osvojovani dalSich Cinnosti a tim
i svému rozvoji. Od samého pocatku si vzdélavany voli vlastni cestu a tim se

podporuje jeho samostatnost a tvirci zpisob vykonu prace.
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Nevyhody vyplyvaji z vyhod, protoZe pii samostatnosti bez neustadlého dozoru
v kombinaci s neznalosti mze dochazet k chybam, které jednak ohrozuji

wenoo e

sebedtveru vzdélavaného a zapticinuji ztratu diveéry nadiizeného pracovnika.

Rotace prace neboli cross training je vhodny piedev§im u novych fidicich
pracovnikl nebo piedstavovani firmy novackiim a je zaloZzen na postupném
sttidani zaskolovaného pracovnika po jednotlivych utvarech a pracovistich,
kde jsou mu ptidélovany pracovni tkoly. U vyrobnich pracovnikl lze tato
metoda vyuzit namisto ke vzdélavani také k odpocinku organismu

pii dlouhodobém zatizeni monotonni ¢innosti.

Vyhody lze spatfit predevSim u komplexniho pohledu vzdélavaného
pracovnika na celou spolecnost. Rotujici pracovnik rozviji svou flexibilitu

a pozna vazby mezi Utvary, kde rotoval.

Nevyhody u rotace prace vznikaji obdobné jako u povéfeni ukolem s tim
rozdilem, Ze pracovnik rotuje po pracovistich a s velkou pravdépodobnosti se
setkd s tkoly mimo jeho zdjem a v téch Casto neni uspéSny. To mlze podryt

jeho sebediivéru nebo vést ke ztrat¢ davéry u nadiizeného.

Pracovni porady — lze obecn¢ povazovat za vhodné k formovani schopnosti
pracovnikli. V prib¢hu porady se pracovnici nemuseji vzdélavat pouze
s problémy a fakty k ¢innosti jejich vlastniho oddé€leni, ale i jinymi oblastmi
mozného z4jmu napf. celou spolecnosti. Jednd se o neformalni metodu

vhodnou k rozsifovani znalosti u novackt nebo nezkusenych pracovniki.

Vyhody vznikaji pfedevSim u zvySovani informovanosti pracovniki
a vytvareni pocitu sounalezitosti v kolektivu piipadné v celé organizaci.
Na poradéach dochazi k vyménovani zkuSenosti, prezentovani rtiznych nazort,
a 1 formovani postoji k préci, které mohou spolecné motivovat pracovniky

k vétSimu zapojeni a aktivité.

Nevyhody lze spatfit predevS§im u zkrdceni produktivniho c¢asu vSem
zamestnanclim, a to prave o Cas, ktery porada trva. Je tedy vhodné poradu volit

kratkou. Prili§ se nedoporucuje planovat poradu pied zacatkem nebo
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2.5.2

po ukonceni pracovni doby, a ani ji vnotovat do poledni pauzy, a to z divodu

neochoty zaméstnanci se takovéto porady Gcastnit.

Metody ,,off the job*

V tomto ptipadé€ se jedna o metody, které se nevyuzivaji na pracovisti, ale pravé mimo

néj. Metoda se vice uplatiiuje u manazerskych a jinych fidicich pozic (Koubek, 2015,

s. 266).

Do této kategorie Koubek (2015, s. 270-273) fadi nasledujici metody:

Prednaska — metoda, pfi které dochézi k pienosu faktickych informaci nebo

znalosti s teoretickou povahou.

U této metody Armstrong (2008, s. 800) zminuje témét nulové zapojeni

posluchacti az na mozné zakonceni prednasky blokem dotazl a odpovédi.

Vyhody nalezneme v rychlosti pfenosu pozadovanych informaci. Mezi dalsi
vyhody miizeme také zaradit, Ze prednaSejici pracovnik ma dokonalou kontrolu
nad pfednaSenymi informacemi a miize si fidit Cas a strukturu prednasSky

(Armstrong, 2008, s. 800).

Nevyhody této metody spocivaji v nizkém zapojeni posluchact, a tedy

jednosmérném toku informaci od ptrednasejiciho k posluchacim.

Skupinova diskuse — prednaska, kterd se snazi odstranit jednu z hlavnich
nevyhod, kterou je nizké zapojeni posluchacti. Miizeme ji také oznacit pojmem
prednéska spojend s diskusi nebo také seminafem. Pouziva se jako klasicka

pfednaska k pfenosu znalosti.
Armstrong (2008, s. 800—801) uvadi u diskuse cile, mezi néz fadi:

- uméni zapojit posluchace do diskuse,
- predavani zkuSenosti mezi posluchaci,
- pomoci se lidem navzajem pochopit,

- zdokonalit své sebevyjadieni.
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Vyhody spocivaji v diskusi, z niz vychazeji napady a nasledné i rizné feseni
problémd, ale také jiz ve zminéném zapojeni posluchaci, ktefi jsou stimulovani

k aktivité.

Nevyhodou je narocnost na prednasejiciho, ktery se musi stat moderatorem.
Pozornost je nutné vénovat také piipadné technické a urcité i organizacni
piipravé.

Demonstrovani neboli praktické a ndzorné vyucovani, je metoda cilici
na duiraz na praktické vyuzivani znalosti a jejich pfenos s dlirazem na soucasny
pienos dovednosti. Pii takovéto vyuce je vhodné vyuzivat audiovizudlni
technické pomiticky, rizné druhy trenazerti a pocitact. Predvadét konkrétni
¢innosti, pracovni postupy ¢i trénovat obsluhu na jednotlivych zafizeni

napiiklad v dilnéch.

Brodsky (2009, s. 100) se s Koubkem shoduje a uvadi, ze jde o ,,metodu
zaloZenou na ukéazani pracovniho postupu danym pracovniktim. Ti sami vidi,

jak v praci postupovat a také si sami postup po ukazce zkousi.*

Vyhody pro ucastniky skoleni jsou jednak v odpadnuti stresu, protoze si vse
zkou$i v bezpecném tréninkovém prostiedi a dale nejsou ruseni svymi

standardnimi pracovnimi povinnostmi.

Nevyhody metody jsou spatfovany velmi casto v rozdilnych podminkéach
tréninkového a redlného prostiedi. Také se stavd, Ze testovaci prostfedi se
chova jinak nez realné. Ne zfidka také dochazi k urcitému zjednoduSovani

pracovniho postupu prave pro testovaci pracoviste.

Piipadové studie spocivaji ve vytvofeni skute¢ného nebo fiktivniho
podnikového problému, ktery je nasledné predlozen vétSinou mensi skupince
vytvofené ztad studujicich pracovnikii, ale metoda je pouzitelnd také
1 pro jednotlivé zamé&stnance. Pfi feSeni téchto problémut dochazi k diagnostice
situace a také k navrhlim na jeji vyfeSeni. Metoda je vyuzitelnd i pro slozit¢jsi
problémy nebo dokonce pro fetézeni vice problémt do jedné piipadové studie.

Vhodné je pouzivat ji pro managment nebo tviréi pracovniky.
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Vyhody v piipad¢ kvalitné pfipravenych piipadovych studii lze nalézt
v rozvoji analytického mysleni zaméstnanct a ve schopnosti fesit problémy.
Vhodné je predkladat realné problémy z minulosti firmy, protoze lze pak
zamestnance a jejich feSeni konfrontovat s redlnym feSenim, ke kterému se
ve firm¢ pfistoupilo a predlozit i vysledky takovéhoto feSeni (nemusi se jedna
ani o nejvhodnéjsi fesent).

Nevyhody mohou vzniknout v piipadé¢ vybéru nekvalitniho vzdélavatele,

protoze tato metoda klade velky dlraz na jeho ptipravu.

Armstrong (2008, s. 801) dale jako nevyhodu uvadi, ze ucastnici Casto
modelovou situaci nespatiuji jako odpovidajici jejich potfebam, a to
1 v piipadé, Ze je zvolena realna situace. Podle toho pfistupuji k jejimu feseni

a vznikaji nasledn¢ povrchni a nerealné situace.

Workshop neboli group exercise ¢i skupinové cviceni je metoda jiz popsanych
hromadnych piipadovych studii, ktera se li§i pouze v komplexnosti zadané

ptipadové studie.

Dalsi pohled na workshop nabizi Armstrong (2008, s. 804), ktery jej popisuje
jako seminaf, kdy se skupina zkuSenych zaméstnanctli, vétSinou manazert,

zabyva problémy organizace a vyméiuje si pomoci moderatora své zkusenosti.

Vyhody workshopu jsou v moznosti sdileni ndpadt a déleni se o riizné feseni

na situace s pfihlédnutim k rozliénym aspektiim dané prace.
Nevyhody jsou shodné s nevyhodami u piipadovych studii.

Brainstorming je dalsi variantou na ptipadové studie a oproti workshopu
se lisi pfedevsim v tom, zZe kazdy ucastnik této metody je vyzvan pisemné nebo
ustné k predlozeni svych variant. Nasledn¢ po definovani variant vSemi

ucastniky se nad jednotlivymi variantami diskutuje (brainstorminguje).

Vyhody oproti workshopu spocivaji predevsim v zapojeni vSech ucastnik
a tim 1 vytézeni maxima novych a rozlicnych nédpadid. U ucastniki je

podporovano kreativni mysleni.

Nevyhody jsou zde opé€t shodné s ptipadovymi studiemi.
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Simulace — metoda, kterd se zaméfuje predevS§im na praktickou ukazku
a ocekava aktivni zapojeni vzdélavanych pracovniki, kterym se predkladaji
podrobna zadani a jsou zadani o ptedlozeni zplsobu feSeni téchto
predlozenych ukolti, ve kterych musi uginit i nékolik rozhodnuti. Casto se
stupfiuje obtiznost predkladanych simulaci. Metoda vhodna pro manazerské

pozice ve firm¢.

Vyhody této ucinné¢ metody spocivaji ve formovani schopnosti pracovnikii

pfedevsim na poli rozhodovani a vyjednavani.

Nevyhody jsou v naro¢nosti na pfipravu a také nalezeni optimalni formy

usmérnéni vzdélavanych pracovnika vzdélavatelem.

Hrani roli (mizeme se setkat s ndzvem manazerské hry) — metoda zamétujici
se na rozvoj praktickych schopnosti u¢astnika. Ucastnikovi je piidélena role,
jejiz definovani mlize nechdvat riizny prostor pro dotvoteni. V roli se ucastnici
seznamuji s povahou riznych mezilidskych vztaht, stfetd a dochdzi v ni
1 k vyjednavéani. Cilem je, aby si Ucastnik osvojil vybrané socidlni role,
a predevSim zadouci socialni vlastnosti v téchto rolich. Metoda je velmi

uzite¢na pro fidici pracovniky. VZdy se doporucuje zachovat autenticitu hry.

Armstrong (2008, s. 802) doporucuje i takzvanou metodu zmény roli, kterd
spoc¢iva v tom, ze si po odehrani jedné hry iCastnici role vymeéni. To podle néj

rozsiti pohledy uchazece, a ti si 1épe osvoji potfebné dovednosti.

Vyhody jsou nejen v tom, Ze ucastnici umi samostatné myslet a reagovat,

ale pfedevsim se nauci ovladat své emoce.
Nevyhody jsou vysoké naroky na ptipravu takovéhoto skoleni.

Assessment centre jindy prezentovany jako development centre se do CeStiny
pieklada jako diagnosticko-vycvikovy program se stal velmi cenénou metodou
a je vhodny nejen k vybéru zaméstnanci, ale i rozvoji manazeri. Ugastnikovi
jsou predkladany tukoly rtznych obtiznosti s asovym limitem a tim lze
vytvafet a udrZzovat pozadovanou uroven stresu ucastnika. Jednd se
o kombinovani jiz popsanych metod jako pfipadové studie, hrani roli

a simulace.
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Vyhody jsou zakofenény v komplexnosti této metody. Ucastnik se uci fesit
rizné ukoly rliznymi metodami, navic pfekondvat stres a hospodafit s Casem.

Vhodné je vyuziti u manazera, kde je tato metoda velmi G€inna.
Nevyhody tvoii vysoka naroc¢nost piipravy.

Adventure education také znama pod oznacenim outdoor training je metoda
uceni se hrou piipadné uceni se pohybovymi aktivitami. Vychazi z aktivit,
které se uspesné osveédcili na skautskych taborech a pfipravuje pro ucastniky
hry propojené se sportem, kdy se Gi€astnici a vétSinou se jedna o manazery, uci
spolupraci, koordinaci ¢innosti, uméni komunikovat, delegovani, divéte,
koordinovani Cinnosti a dalSim dulezitym pfevdzné manazerskym
dovednostem. Ukoly ve hie jsou spoleéné a po splnéni tikolu se debatuje

o konkrétnich dovednostech, které dovedly tym k GspéSnému splnéni.

Vyhody spocivaji ve velmi zdbavné a efektivni formée rozvoje manazerskych

dovednosti.

Nevyhody vzdélavaciho programu je jeho nemoznost aplikace na vSechny
manazery, kvili jeho fyzické ndmaze se nehodi pro starsi ¢i riizné zdravotné
znevyhodnéné osoby. Navic je potieba se pfipravit na mozné zablokovani
ucastnik, ktefi mtizou z obavy zesmésnéni nebo nechuti ke sportu odmitnout
ucast.

E-learning, volné pielozen jako vzdélavani pomoci pocitacl, je stale
oblibenéjsi metodou ve vSech firmach. V souvislosti s rozsifenim internetu je
nyni dostupny tento proces téméf odkudkoliv. E-learning umoziuje diky
pocita¢lim simulovat rtizné situace a dale také usnadiiuje uceni diky moznosti

vyuziti riznych obrazka, grafti a schémat.

Upraveny pohled na Siroké vymezeni pojmu e-learning, se kterym se mtizeme
v odborné literatufe setkat, dobie ve své definici uvadi Kopecky, ktery pojem
e-learning vymezuje jako multimedialni podporu procesu vzdélavani praveé
za pouziti modernich informacnich a také komunikacnich technologii.

Obdobné¢ jako Koubek zdiraziiuje, Ze diky vyuzivani internetu dava ucastnikt
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vzdélani Casovou svobodu a pfiddva navic téméf neomezeny pfistup

ke vzdélani (Kopecky, 2006, s. 7).

Armstrong (2007, s. 798) navic rozd¢€luje zplisoby vyuziti e-learningu, a to na:

Simulace skutecnych situaci, které ucastnika nauci, co maji d¢lat

v konkrétni situaci.

- Zprostfedkovatel interakce mezi vzdélavatelem a vzdélavani
s moznosti prenosu informaci v¢etné schémat a obrazk.

- Online databaze, kde jsou dostupné potiebné informace k vzdélani.

- Méfeni vykonu pomoci piedem stanovenych kritérii.

- Zprostiedkovatel testil a cviceni pro vzdélavané osoby.

Vyhody metody podporuje fakt, ze je vhodna jak ke skupinovému,
tak individualnimu vzdé€lavani. Metoda je dostatecné aktivni pro ucastnika,
umoznuje se pfizpusobit jeho tempu a schopnostem pii vzdélavani, a také
poskytuje bezprosttedni zpétnou vazbu. Dalsi vyhodou je, ze metoda umoznuje
vzdélani spustit pro zaméstnance ve vyhodnou dobu, a tak vyplnit napiiklad

c¢asovou mezeru mezi pracovnimi ukoly.

Nevyhody jsou finan¢ni naklady, které¢ jsou pomérné vysoké v ptipad¢€ potieby

vzdélavani pfipravit na miru potfeb dané organizace.
2.5.3 Volba metod vzdélavani

Jiz pii rozdé€leni metod a jejich popisu bylo pojednano o tom, ze nelze jednoznacné
jednu metodu povazovat za jedinou spravnou. Bartonikova (2010, s. 150) vyjadiuje
tento nazor o nemoznosti vybrani jediné vhodné ¢i snad univerzalni metody
pro vzdélavani, protoze jedny metody jsou vhodnéjs$i k predavani a osvojovani
veédomosti, zatimco jiné jsou vhodné pti osvojeni konkrétni dovednosti a jiné se uplatni

pii formovani postoji Skoleného.

Pfi vybéru vhodné metody pro vzdélavani je podle Voddka a Kuchar¢ikové (2011,

s. 111) nutné vzit v ivahu mnozstvi faktorti zpracované na obr. €. 8.
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Obrazek €. 8: Faktory ovliviiujici volbu metod vzdélani

Lidské
faktory

* lektorfi

Cile uceni

» védomosti
» dovednosti
* schopnosti

* Postoje a
hodnoty

* Ucastnici
* prostiedi

Pifedmét a
obsah

» predmét
organizace

» pozadavky
organizace

* interdiscip
linarni
tézkosti

Casové a
materialni
faktory

e Cas

* finance

» vzdélavaci
zarizeni

Principy uceni

* motivace

* aktivni
zapojeni

* individualni
pristup

* zpétna vazba

Zdroj: upraveno podle Vodak, Kuchar¢ikova (2011, s. 112)

Vhodnost metod, jejich pouzitelnost véetné vysledné uc¢innost uvadi Koubek (2015,

s. 274) ve nasledujicim obr. €. 9.

Obrazek €. 9: Koncepce vzdelavani pracovniki s jejich charakteristikami

Koncepce vzdélavani

Pomoci prednasek,
diskusi, vyukovych dilen,
jednodussich pocitacovych
programui

Pfedavanim pracovnich
zkuSenosti, vzdé€lavanim
na pracovisti ¢i na
rozvojovém pracovisti

Pomoci ptipadovych
studii, simulaci, hrani roli,
assessment center, outdoor
trainingu, pokrocilych
pocitacovych programu

Charakteristiky
Zprostiedkovani znalosti | Zprostiedkovani Zprostfedkovani znalosti
dovednosti i dovednosti

Teoretické vzdélavani

Praktické vzdélavani

Praktické i teoretické
vzdélavani

Odtrzené od skuteénosti

ZkusSenosti z nahodile
vzniklych situaci

Skutecné zazitky bez rizik

Mala uéinnost

Vyssi, ale problematicka
ucinnost

Optimalni G¢innost

Zdroj: Koubek (2015, s. 274)
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PRAKTICKA CAST
3 Spoleénost Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

3.1 Predstaveni spolecnosti

Ceskoslovenské obchodni banka, a. s. (dale jen ,,CSOB*) se sidlem Radlicka 333/150,
Praha, je jedna z pfednich univerzalnich bank ptlisobici na ¢eském trhu. Poskytuje
komplexni sluzby klientim ze vSech segmenti, a to at’ se jedna o fyzické osoby, malé
a stfedni podniky ¢i korporatni a institucionalni klienty. Pro své aktivity pouzivd mimo
obchodni zna¢ky CSOB také obchodni znatku Postovni spofitelna (dale jen ,,PS®),
kterou zastfesuje své obchodni aktivity na pobockach Ceské posty, s. p. (dale jen ,,CP*)

(O CSOB a skuping, 2020).
Dale skupina CSOB v soucasnosti ovlada nasledujici finanéni spoleénosti:

e Hypotécni banka, a. s.,

e CSOB pojistovna, a. s.,

e Ceskomoravska stavebni spofitelna, a. s.,

e (CSOB Penzijni spole¢nost, a. s.,

e (CSOB Leasing, a. s.,

e (CSOB Factoring, a. s.,

e Patria Finance, a. s (O CSOB a skuping, 2020).

Jako prvni esk4 banka spustila CSOB tspé&sny banko-pojistovaci model, kdy se ji
podafilo ke klasickym bankovnim produktim piidat nové 1 komplexni obsluhu
pojisténi pomoci dcefiné spolecnosti CSOB Pojistovna, a. s. Klienti se dockali
1 unikatnich banko-pojistovacich produktti (Schwarzmann, 2020).

Svou pusobnost v poslednich letech skupina CSOB rozsifila i v oblasti online
srovnavacu, kde vlastni portaly Usetfeno.cz (2018) a Top-pojisténi.cz (2016) (Novak,
2020).

V roce 2019 vytvoiila CSOB se znamym internetovych obchodnikem Mall Group,

a. s., spole¢ny podnik pod ndzvem MallPay, ktery umoznil klientiim vyuzivat financni

sluzby usité na miru online prostiedi (Pfedstaveni MALL Pay, 2020).
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Témito akvizicemi spolecnost reaguje na vyvoj potieb svych klientii, ktefi se
pfesouvaji do digitdlniho prostiedi a stale Castéji vyuzivaji sluZzeb online plateb,
komunikace s bankou pomoci Smartbankingu (mobilni aplikace) nebo Internetového
bankovnictvi. Dal§i novinou, kterou pro klienty skupiny CSOB banka piipravuje, je
spusténi digitalni asistentky Kate, ktera bude dostupnd v mobilni aplikaci DoKapsy
(KBC spousti revoluéni osobni pln& digitdlni asistentku Kate, v CSOB bude
od podzimu v aplikaci DoKapsy, 2020).

3.1.1 Historie spole¢nosti

Vznik spolecnosti se datuje do roku 1964, kdy banku zaloZzil stat a banka plisobila
pfedev§im pro poskytovani financnich sluzeb tehdej$iho zahrani¢niho obchodu
s moznosti volno ménovych operaci v tehdejiim Ceskoslovensku. V roce 1999 byla
banka privatizovana a vlastnikem vétSinového podilu se stala belgickd banka KBC
Bank N.V., ktera je dcefinou spole¢nosti KBC Group N.V. V roce 2007 doslo KBC
Bank N.V. k odkoupeni mensinovych podilt akcii a stala se tak jedinym vlastnikem.
CSOB v &ervnu roku 2000 pievzala Investiéni a postovni banku a. s. Od za¢atku roku
2008 doslo k transformovani slovenské pobocky CSOB do samostatné pravnické
osoby. KBC Group N.V. od pocatku roku 2013 své aktivity rozdélila na tii obchodni
divize, a to na divizi Belgie, divizi Ceska republika a divizi Mezinarodni trhy (O CSOB
a skupiné, 2020).

3.1.2 Skupina CSOB v &islech

Skupina zaméstnavala k datu 31. 12. 2019 celkem 8 626 zaméstnancti, kteti pecuji
04,241 miliénu klienti. Klienti CSOB banky mohli své potieby Fesit
na 225 pobockach (jedna se jak o retailové a SME pobocky ale také pobocky Private
Banking ¢i korporatni pobocky). Dale mohli své potieby fesit na cca 2600 obchodnich
mistech Ceské posty nebo vyuZit na 1068 bankomati na tizemi Ceské republiky (O
CSOB a skuping, 2020).
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3.1.3 Kli¢ové ukazatele skupiny CSOB

Piehled kli¢ovych ukazatel skupiny CSOB ukazuje niZe uvedena tabulka &. 1,
a to vzdy ke konci uvedeného roku. Za zminéni stoji mezirocni rust Cistého zisku

o vice nez 24 % na 19,7 mld. K& (O CSOB a skuping, 2020).

Tabulka ¢. 1: Kli¢ové ukazatele skupiny CSOB

Klicové ukazatele 2018 2019
Bilan¢ni suma (mld. K¢) 1378,0 1631,1
Cisty zisk (mld. K&) 15,8 19,7
Objem uvéra (mld. K¢) 624,6 780,7
Objem vkladl (mld. K¢) 792,6 957,2
Aktiva pod spravou (mld. K¢) 204,5 240,6
Ukazatel naklady / vynosy (%) 47,9 44,9
Ukazatel kapitalu Tier 1 (%) 18,0 19,2

Zdroj: upraveno podle O CSOB a skupiné (2020)

3.1.4 Rating CSOB

Ocenéni uvéruschopnosti (kredibility) nezavislou spolecnosti se nazyva ratingem.
Rating vyjadfuje kvalitu dluznika a zaroven jeho schopnosti dostdt svym vlastnim
zavazkim splatit fadn¢ a v€as jmenovitou hodnotu dluzné ¢astky véetné stanoveného
tiroku. Rating se uréuje pro kratkodobé a dlouhodobé zavazky zvlast. Cim je rating
horsi, tim vyssi je takzvana kreditni ptirdzka, kterd prodrazuje vyptjcku penéz daného

dluznika (Rating, 2020).

CSOB dosahuje v soucasnosti shodného ratingu jako mateiskd KBC Bank N.V.
a hodnoceni ratingovych agentur Moody’s a S&P je uvedeno v tabulce €. 2, a to véetné
porovnani s konkurenénimi subjekty na ¢eském bankovnim trhu Ceskou spofitelnou,

a. s. (dale jen ,,CS*) a Komeréni bankou, a. s. (dale jen ,, KB%).

Tabulka €. 2: Rating 3 nejvétsich ¢eskych bank

Moody’s S&P
CSOB| CS | KB |CSOB| CS | KB

Dlouhodoby Al Al Al A+ A A
Kratkodoby P-1 P-1 P-1 A-1 A-1 A-1
Zdroj: upraveno podle O CSOB a skupiné (2020); Ratings (2020); Ratingova hodnoceni (2020)

Rating CSOB
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3.2 Retailové bankovnictvi

Retailové bankovnictvi je slozeno z klientskych vklada, platebnich sluzeb vcetné
platebnich karet, kontokorentnich a spotfebitelskych uvérta, podilovych fondd,

penzijnich fondi a mnohych dalSich (Vyro¢ni zprava 2019, 2020, s. 21).

Diky multibrandovému (vice znackovému) konceptu a vice kanéalové distribuci ma
skupina CSOB lepsi moznost obsluhy svych klientii. Dochazi tak ke kiiZovému prodeji

u vétSiny zminénych oblasti (Vyrocni zprava 2019, 2020, s. 24).
3.2.1 Segment Retailové bankovnictvi

Skupina CSOB je tvofena péti segmenty piedstavujicimi strategické obchodni

jednotky. Jedna se o:

e Retailové bankovnictvi,

e Vztahové bankovnictvi,

e Financni trhy,

e Specializované bankovnictvi,

e Centréla Skupiny (Vyrocni zprava 2019, 2020, s. 21).

Pohled na Retailové bankovnictvi ndm miize nabidnout rozpad celkovych aktiv
a zavazku dle vykazovanych segmentti za rok 2019, kdy Retailové bankovnictvi tvoii
2% z 1 631 mld. K¢ aktiv skupiny a 27 % z 1 532 mld. K¢ zavazki skupiny (Vyro¢ni
zprava 2019, 2020, s. 21).

3.2.2 Organiza¢ni Fizeni Retailového bankovnictvi

Retailové bankovnictvi spadd pod Vrchniho feditele a clena predstavenstva

odpovédného za Retail, viz ptilozené schéma na obr. €. 10.
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Obrézek €. 10: Organizaéni struktura

* Vnitini audit, Data a strategie, Platebni feseni, spotfebni financovani, otevi. bankopoj. a inovace
* Banit, Top — pojisténi, USetieno

« Investice, Finance, Rizeni aktiv a pasiv, Finanéni trhy
» Patria Finance, CSOB Penzijni spolecnost

« Rizeni finanénich rizik, Rizeni uvérovych rizik, Rizeni dat, Transakéni modelovéani, Comliance

* Transakéni tym, Korporatni a institucionalni bank., Firemni bank., Privatni bank., Segmenty, produkty a rozvoj
VZB
+ CSOB Leasing, CSOB Factoring, CSOB Advisory

« PSB distribuce, CSOB retail distribuce, P¥ima distribuce, Segmenty CSOB skupiny, Obchodni podpora,
Skupinova komunikace
+ CSOB Pojistovna )

« Strategické projekty, Public affairs, Uvéry
+ CMSS, Hypotéeni banka

* Lidsk¢ zdroje, Facilities management, BIT, projekty a architektura, Zpracovani operaci a nakup, Pravni sluzby

€E€E€dacxc

Jak jde

utvaru:

Zdroj: upraveno podle Organizaé¢ni struktura CSOB (2020)

vidét na obrazku Organizacni struktury je oblast Retailu rozdélena do nékolika

PSB distribuce — piedstavuje obsluhu klientt na poboékach CP pod obchodni
znackou PS. Obsahuje predevsim organizaci obchodu a podporu vzdélani
pro zaméstnance CP.

CSOB retail distribuce — zahrnuje obsluhu klienti na retailovych pobo¢kach
CSOB jak pod znac¢kou CSOB, tak i pod zna¢kou PS.

Piima distribuce — je utvar zajistujici obsluhu klientd v digitdlnim prostiedi
bez ohledu na znacku.

Segmenty CSOB skupiny — se staraji o stavajici a pfipravuji nové produkty
a sluzby pro klienty.

Obchodni podpora — zastiesuje utvary, které podporuji pfimou distribuci jako
Skolitele, koncepci vzdélavani, podporu Seniornich trenéri, Motivaci

a podobn¢.
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e Skupinova komunikace — neni jen marketing, ale tfeba utvar reklamaci

¢i ombudsmana (Interni dokumenty CSOB, 2020).
3.2.3 Organizaéni Fizeni CSOB retail Distribuce

Jak vyplyva zpiedchozi kapitoly, je tento Utvar pfimo podfizeny retailovému
bankovnictvi a je zastfeSen feditelem pro retailovou distribuci, ktery vede tym
manazeru fizeni retailové distribuce, ktefi jemu a jemu piimo podfizenym oblastnim
feditelim pomaéhaji k dosahovani strategickych cili a plnéni obchodnich plant. CR
je rozdélena do péti oblasti a kazda oblast se sklada z urcitého poctu HUB (jejich
nazev je odvozen z anglického slova Aub, které 1ze pro tento ucel prelozit jako hlavni
uzel). Pod HUB, ktery je fizen feditelem HUB, spadaji pobocky urcitého regionu, kde
podle velikosti pobocky bud’ manazer pobocky (do péti fizenych pracovniki), nebo
tfeditel pobocky (nad pét fizenych pracovnikll) zodpovida za svéteny tym, ktery miize
obsahovat pokladniky, klientské pracovniky, specialisty urcit¢ domény az k premium

bankéiim a bankéitim pro FOP (Interni dokumenty CSOB, 2020).
3.3 Vyvoj digitalizace

V uvodu predstaveni spolecnosti bylo pojednano o rostouci potieb¢ klient vyuzivat
banku digitaln¢. Tato podkapitola obsahuje nékteré zakladni udaje o digitalizaci
klienti, jakymi je pocet aktivnich uzivateli internetového bankovnictvi, pocet

aktivnich uzivatelti Smartbankingu a mnohych dalSich parametrti.

Samotnd banka se vnima takto: ,,CSOB chce byt dostupna online, stejné jako
ve fyzickém svéts. CSOB investuje do digitalnich feeni, ktera zpfistupiiuji finanéni
sluzby vSem. Digitalni kanaly zahrnuji CSOB Smartbanking, CSOB Internetové
bankovnictvi, CSOB CEB (Elektronické bankovnictvi pro firmy) a CSOB Investi¢ni
portal*“ (Vyrocni zprava 2019, 2020, s. 8).

Na konci roku 2019 méla CSOB 1 032 000 aktivnich uZivateli internetového
bankovnictvi, ktefi provedli k 36 mil. transakci, jednalo se o srovnatelna data jako
z roku 2018. Ke stejnému datu méla CSOB 384 000 aktivnich uZivateli mobilniho
bankovnictvi, ktefi provedli na 12 mil. transakci a jednalo se o nartist prevysujici

30 % oproti roku 2018 (Vyroc¢ni zprava 2019, 2020, s. 9).
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Déle se miizeme podivat na pocet novych prodeji zahéjenych online, a to napiiklad
u spotiebitelskych tvérd, kde mezirocné vzrostl tento pocet o 40,4 % z 15 133 ks
na 21 246 ks. Tento zplsob prodeje je zaClenén v utvaru Pfimé distribuce (Vyro¢ni

zprava 2019, 2020, s. 9).
3.4 Vzdélavaci systém spole¢nosti

Ukolem této prace neni komplexn& zpracovat vzdélavaci systém skupiny CSOB.
Pfesto je vhodné alesponi okrajové popsat vzdélavani v ramci retailové distribuce
CSOB tak, abychom méli dostate¢né informace pro navrh vzdélavaciho programu.
Vzdélani je fizené Utvarem obchodni podpory a je rozdé€leno na nékolik sub utvarii

popsanych na nasledujicim obrazku ¢. 11.

Obrazek €. 11: Rozdé€leni obchodni podpory

Zdroj: upraveno podle Interni dokumenty CSOB (2020)

Utvar Koncepce vzdélavani se zabyva zdkonnymi poZzadavky na vzdélavani a udrzuje
koncepci vzdélavani pro vSechny pozice retailu od pokladnikli, ptfes prodejce
az po pracovniky na manazerskych pozicich. Mimo pobocky banka obsluhuje klienty
i v klientském centru (dale jen ,,KC*). Utvar Vzdé&lavani pobocek a KC je v tzké
spolupraci s tvarem Koncepce vzdélavani, protoze pravé prostiednictvim téchto
internich Skoliteld se koncepce vzdélavani uvadi do praxe. Podpora prodeje je utvarem

seniornich trenéri, kteii poskytuji expertni poradenstvi predevSim specializovanym
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pozicim v bance v zavislosti na bankovni oblasti, kterou se konkrétni expertni role

zabyva (Interni dokumenty CSOB, 2020).
3.4.1 Vstupni priprava

Vstupni pfiprava je pfipravena utvarem Koncepce vzdélavani, pficemz do praxe
je uvadéna ve spolupréci s utvarem Vzdélavani pobocek a KC. Po nastupu nového
nebo 1 stavajictho zaméstnance je pfipraven plan vzdélani, ktery je po dohodé¢
s lintovym (tj. nadfizenym) manazerem schvalen a pracovnik jej absolvuje podle
napln¢ prace a potieb svého utvaru. Vstupni pfiprava je zvlast piipravena
pro Pokladniky a Klientské pracovniky I-IV a expertni pozice mezi které patii:
Investi¢ni specialista, Pojistovaci specialista, Uvérovy specialista, Premium bankéf,
Bankért pro fyzické osoby podnikajici (dale jen ,,FOP*) ¢i manazerska role. Adaptacni
proces je popsan na internim webu vzdélavani, kde se pracovnik muize seznamit
s ptehledem doporucenych skoleni, které jsou rozdéleny do kategorii: Obchodni
dovednosti, Platebni komfort, Pokladni ¢innost, Obsluha FOP a PO, Pojisténi, Spoteni
a investovani, Hypoté&ni Gvéry, Zhodnocovani a Premium (Interni dokumenty CSOB,

2020).

Vstupni piiprava u juniornich pozic, kterymi je Klientsky pracovnik I-1I, postupuje
podle ptilozeného schématu na obrazku €. 12. Stfida schiizky osobni formou a schtizky
prostiednictvim aplikace Skype a pocita s velkym dilem samostudia se kterym je
ucastnik v ramci Predstaveni adaptace sezndmen. Vzdé€lani navazuje a je doplnéno
mnozstvim e-learningovych Skoleni s e-learningovymi testy (Interni dokumenty

CSOB, 2020).
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Obrazek €. 12: Adaptacni schéma Klientsky pracovnik I-1I

« Vitejte v CSOB

* Predstaveni adaptace

« CSOB banka v mobilu + ovéfeni znalosti ze samostudia

* Platebni komfort — systémy a zakladni servis pro klienty — 1. ¢ast

* Jednani s klientem I — zaklady

» Konzultace po Platebnim komfortu — 1. ¢ast

« CSOB s klienty digitalné + ovéieni znalosti ze samostudia

* Platebni komfort — systémy a zakladni servis pro klienty — 2. ¢ast

* Jednani s klientem II — poradenstvi

» Konzultace po Platebnim komfortu — 2. ¢ast

— J___J G _Jo . _JL . J J—C_JC _JC_J

€€ ECEEKEKEKX

Zdroj: upraveno podle Interni dokumenty CSOB (2020)

3.4.2 Rozvoj zaméstnanci

Rozvoj zaméstnanci je fizen manazerem daného utvaru a pracovnikovi jsou

k dispozici zkuseni kolegové na pobocce ptipadné Seniorni trenéti z utvaru Podpory

prodeje. Seniorni trenéfi také spolupracuji s ostatnimi utvary vzdélavani, svou praci

na n¢ navazuji, dopliuji znalosti zaméstnancii a rozvijeji je. Seniorni trenér se vénuje

pracovnikim ve svéfené oblasti v ndsledujicich doménach:

investice,

- hypotéky a uvéry,

- pojisténi,

- Daily banking a DIGI,

- FOP,

- manazerské kompetence (Interni dokumenty CSOB, 2020).
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4 Navrh vzdélavaciho programu

Po teoretické ptipraveé nyni vytvorime program v realném Case a prostiedi ve vybrané
spoleénosti CSOB. Piiprava vzdélavaciho programu vychazi zjeho zadani
a zohlednuje nedostatky zjisténé ve vstupnim dotaznikovém Setfeni. Zadani jiz
obsahovalo pozadavky distribu¢ni sité retailu zjisténé kvalitativnim Setfenim utvaru

Koncepce vzdélavani.
4.1 Zadani vzdélavaciho programu

Ukolem je navrhnout vzdélavani pro stavajici pracovniky distribuéni sité RET, které
je shledano jako potiebné pro zvysujici se potfeby klientli a banky v oblasti digitalnich
kanal obsluhy klienta. Kvalitativnim Setfenim bylo zji$téno, Ze vétSina pracovnikll
nema dostate¢né kompetence a zkuSenosti s digitdlnim prostfedim klienta, a to je
jednou z hlavnich piekazek. Cilem je navrhnout vzdé€lani, realizovat jej a vyhodnotit
jeho dopad nejen do znalosti, ale predevsim do takto realizované obchodni produkce

banky.
4.2 Stanoveni predpokladu vzdélavaciho programu

Pted stanovenim konkrétniho navrhu vzd€ldvaciho programu je stanoveno nékolik

predpokladii:

- Ugastnici programem ziskaji vét$i sebediivéru a budou se ve vzdélavané oblasti
1épe hodnotit.

- Utastnici programu ziskaji vice znalosti, nez méli na zagatku vzdélavaciho
programu.

- Vzdélani ptjde Iépe mladsim zaméstnancim.

- CSOB zvysi pocet uskuteénénych digitalnich prodeji s asistenci pracovnika

pobocky.
4.3 Vzdélavaci program
Na prvni pohled by bylo u stavajicich pracovnikl, ktefi prosli kompletni vstupni

piipravou, vhodné, zvolit vzdélavani osobni formou a zprostfedkovat jej pomoci
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Seniornich trenérti z utvaru Podpory prodeje. Tento postup byl v obdobnych situacich
v minulosti vyuzit, av§ak vzhledem k neddvné reorganizaci utvaru a jeho oslabeni
na stavajicich 25 zaméstnancii, ktefi jsou jiz tak velmi vytiZzeni, neni mozné tutvar
Podpory prodeje vyuzit k aplikaci vzdélavaciho programu na témét 200 pobockach.
Navic vzhledem k vyjimecné situaci Sifeni ndkazy koronaviru (COVID-19) jsou
v CSOB piijata opatfeni znemoziiujici takovouto aktivitu. Vzdélavaci program tedy
musi byt koncipovan distanéné, pficemz po zvazeni technickych prostiedk, kterymi
banka disponuje, a to konkrétn¢ aplikaci Skype od spole¢nosti Microsoft, neni mozné

délat online vyuku pro vice nez 250 tcastnik.

V teoretické Casti této prace je vyzdvihnut fakt, Ze u ucici se organizace je velmi
dalezité postupovat podle strategickych cilli organizace a zaméfit se i na motivaci

jednotlivych ucastnikii. V navrhu vzdélavani tedy budeme takto postupovat.
4.3.1 Cile vzdélavaciho programu

Hlavni cile vzdélavaciho programu jsou:

- Seznamit ucastniky s ditvody probihajici zmény v pracovnim postupu a presun
obsluhy do digitalniho prosttedi klienta.

- Naucit ucastniky obsluhovat klienta v digitalnim prostiedi.

- Motivovat ucastniky k aplikaci nabytych znalosti obsluhy.

- Podpofit ptenos informaci mezi ostatni kolegy ucastnikl na jejich domovskych
pobockach.

- Zvysit objem prodeju v digitalnim prostiedi.

Spole¢né s hlavnimi cili jsou stanoveny i na vedlejsi cile, jimiZ jsou:

- V&tsi pocet digitalnich klientl banky.

- ZvySovani povédomi o digitalni strategii banky s nazvem: Digitaln¢ s lidmi.

- Rozvoj stavajicich pracovnikl zatazenych do programu.

- Vytvoftit skupinu pracovniki, ktefi mohou i v budoucnu pomoci s pfenosem

informaci z oblasti digitalizace a modernich technologii.
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4.3.2 Definice vzdélavaciho programu

Ze zadani a cili vyplyva, ze je nutné v bance vytvofit ur€itou skupinu zaméstnanct,
jejichz znalosti a dovednosti v oblasti digitalizace bankovnictvi budou nadstandardni.
Této skupiné zameéstnancu digitalnich guru v bance bylo vymysleno jméno: DIGI
Heroes, ucastnikovi se tedy bude fikat DIGI Hero. Cely koncept DIGI Heroes vychazi
ze samotnych zdkladl strategie retailu, kterd je zastiténa heslem Digitaln¢ s lidmi.
VyhlaSeni a nominace této skupiny je tedy po dohodé uskutecnéna Vrchnim feditelem

a Clenem piedstavenstva spolecné s Reditelem retailové distribuce.

Vzdélavaci program je rozdelen na Sest Casti, kde prvni ¢ast se vénuje pfedevsSim
vysvétlenim divodi zmény a pribehu programu DIGI Heroes. Nasleduje pét kurzi
rozdélenych podle produktovych domén, a to konkrétné bloky: Daily banking (dale

jen ,,DB%), Pojisténi, Zhodnoceni, Financovani a FOP a PO.

Produktové kurzy se budou skladat z centralniho Live Meetingu (dale jen ,,LM*), ktery
bude zaméfen na ptfenos informaci formou predndsky s kombinaci demonstrovani
a nasledovat bude oblastni LM, ktery se zaméii prfedevsim na workshopy a vzajemné

sdileni ucastnik.
4.3.3 Profil absolventa programu

Absolvent umi odborn¢ rozhodnout, co Ize s klientem vyfesit v jeho digitdlnim
prostiedi, a co v tomto digitadlnim prostfedi vyftesit nelze. Absolvent se bez vétSich
obtizi orientuje v digitdlnim prostedi klienta 1 banky, kterymi jsou mobilni aplikace
Smartbanking a Internetové bankovnictvi. Absolvent dale umi motivovat a prekonéavat

namitky klienta banky.
4.3.4 Nominace ucastnikii programu

Vzhledem k cilim vzdélavaciho programu jsou osloveni Oblastni feditelé,
aby ve spolupraci s pracovniky managementu banky zajistili nominaci vhodnych
uchazect do programu DIGI Heroes. Jen pfimy nadfizeny mtze posoudit individualni
vztah a zdjem konkrétniho pracovnika o moderni technologie a také znad vhodnou
metodu motivace pracovnika. Pro tento ucel je vytvotfena sdilend tabulka, kde jsou

pracovnici podle jednotlivych utvari nominovani.
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4.3.5 Misto a termin vzdélavaciho programu

Jak bylo uvedeno v uvodu této kapitoly, ptenos vzdélavaciho programu bude probihat
za pomoci aplikace Skype, a to v terminu prazdnin roku 2020 od zacatku Cervence
do zacatku zafi. Pti planovani tohoto vzdélavaciho programu je potieba vzit v ivahu
pracovni dobu pracovniki, oteviraci dobu pobocek a zaroven soucasné jiz probihajici
aktivity tak, aby nedoSlo k nezadoucimu piekryti. Jako optimalni den realizace
vzdélavaciho programu byla vybrana stieda a ¢as zvolen pied otevienim pobocek
od 8:15 do 9:00. Konkrétni data jednotlivych kurzi jsou k nalezeni v Casti zvané

Harmonogram vzdélavaciho programu.
4.3.6 Technické a materialni zabezpeceni vzdélavaciho programu

Pted spusténim vzdélavaciho programu bylo ovéteno, ze vSechny pobocky CSOB
disponuji technickym vybavenim umoziiujici online pienos vzdélavani za pomoci

sluzby Skype, a to jak obousmérny ptenos zvuku, tak i1 videa.

Pro lepsi orientaci ucastniki programu DIGI Heroes byla vytvotena sdilend stranka
vzdélavajiciho programu na jiz bankou vyuZzivané platformé SharePoint. Na této
strance ucastnik kurzu nalezne piehledné veskeré potiebné materidly véetné zdznamt
jednotlivych vzdélavacich kurzl, a stranka tak umozni pracovnikiim jeho spusténi
imimo definovany ¢as. Tuto funkcionalitu oceni pracovnik, ktery se nemize napf.

kvtli své dovolené ucastnit v pfedem stanoveném terminu.
4.3.7 Harmonogram vzdélavaciho programu

Jednotlivé bloky vzd€lavaciho programu byly setfidény prehledné do grafické podoby
a prub¢h je zndzornén na obr. €. 13. Jednotlivé terminy blokd byly zvoleny po dohod¢
s manazery pobockové sité, tak aby nejvice vyhovovali zajiSténi provozu pobockové

sit¢ a samoziejme také vzhledem k casovym moznostem jednotlivych lektort.
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Obrazek ¢. 13: Prubéh vzdélavacim programem

Daily s . & FOP a
e Start @ banking @ Pojisténi @ Investice @ Uvéry Q PO
Oblasltm Oblastni Oblastni Oblastni ks
Daily i 5 s FOP a
el Pojisténi Investice Uvéry PO

e Dotaznik @ Dotaznik
Tabulka
prodeju
a servisu

Zdroj: vlastni zpracovani
4.3.8 Vybér lektori vzdélavacich bloku

Lektory Ize rozdé¢lit na tii zédkladni typy, a to na lektory teoretiky, praktiky a idealni
lektory, ktefi kombinuji jak zkuSenosti z praxe, tak i oplyvaji teoretickymi znalosti.
Tuto kombinaci povazuje Jira za ideélni a k ni se pfiklonime i pfi nasem vybéru lektori

(Jira, 2004, s. 73).

Vzhledem k dostatku internich lektorti budou kurzy 1 z finan¢nich divoda obsazeny
internimi lektory, kteti jsou podle definice Jiry idedlnimi lektory. Programové zajisténi
centralnich kurzii podle pfipravené osnovy bylo svéteno pfisluSnym manazertim fizeni
retailové distribuce podle domény a programové zajiSténi oblastnich kurzii bylo

sveéfeno seniornim trenériim z utvaru podpory prodeje.
4.3.9 Propagace a rozpocet vzdélavaciho programu

Interni vzdé€lavaci program potiebuje propagaci, byt v jiném slova smyslu nez
standardni vzdélavaci akce, a ta byla zajiSténa jiz zminénou strankou programu, ktera

je uvedena v n€kolika internich ¢lancich na internim webu a strankéch retailu.

Jelikoz se jednalo o vzdélavaci akci plné zajiSténou interné, nebylo potieba pocitat
s extra rozpoctem na vzdelavani. Bylo vSak nutné si uvédomit, Ze interni pracovnici

nepracuji bez odmény, a tak naklady celé¢ vzdélavaci akce byly definovany pomoci
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hodinové prace zaméstnance banky. Celkovy ndklad na stran¢ realizace vzdélavaciho

programu byl definovan jako 500 hodin:

- Ptiprava vzdélavaciho programu 40 hod.

- Vytvoreni sdilené stranky programu 9 hod.

- Pfiprava tivodniho vzdélavaciho bloku 16 hod.

- Pfiprava a spusténi vstupniho dotazniku 16 hod.
- Realizace tvodniho vzdélavaciho bloku 3 hod.

- Ptiprava 5 centralnich LM a materiala 160 hod.

- Realizace 5 centralnich LM 15 hod.

- Ptiprava 25 oblastnich LM 200 hod.

- Realizace 25 oblastnich LM 25 hod.

- Ptiprava a spusténi vystupniho dotazniku 16 hod.

Nutné je si uvédomit i ¢as na strané uchazect tohoto programu, ktery dosahl 1 080

minut tedy 18 hodin s nasledujicim rozpadem:

- Vstupni dotaznik 20 min.

- Ugast na 6 centralnich LM 270 min.
- Ugast na 5 oblastnich LM 225 min.
- Sebevzdélavani 545 min.

- Vystupni dotaznik 20 min.

Pocet ucastniki je stanoven na 200 a tedy ¢as vSech ucastnikt je 3 600 hodin. Celkovy
naklad pro spolecnost na tento rozvojovy program dosahne 4 100 hodin. Mizeme
za pfedpokladu 7,5 hodin prace jednoho zaméstnance hovoftit o 547 dnech ¢i vice

nez 27 mésicich (pokud bereme v tvahu 20 pracovnich dnli v mésici).

Pokud vezmeme v ivahu primérnou mzdu v CR za 2. &tvrtleti v roce 2020, ktera &inni
34271 K¢ podle Ceského statistického ufadu (Primémé mzdy - 2. &tvrtleti 2020,
2020), dostaneme celkovy néklad spole¢nosti v ¢astce cca 1,25 mil K¢ (po zapocteni

odvodii zaméstnavatele).
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4.4 Centralni vzdélavaci bloky

V pribehu jednotlivych vzdélavacich blokti nebylo z ¢asovych a organizacnich
divodii mozné pifimé dotazovani uchazecu. Dotazy tak byly v prabéhu blokt

od ucastnikli shromazd'ovany a zodpovézeny az na konci kazdého z blokda.
4.4.1 Uvodni blok

Tento blok jsem vedl osobné¢ a pozval na n¢j jako hlavniho hosta feditele retailové
distribuce. Program byl stanoven tak, aby odpovédél na =zakladni otazky

nominovanych DIGI Heroes, a to:

- Proc jste mezi pozvanymi?

- Prod jste pro CSOB tak dileziti?

- Proc¢ chceme novy model obsluhy?

- Co bude jinak a kam to vS§echno smétuje?
- Jaka bude Vase role?

- Cim Vas podpoiime.
Program tvodniho bloku:

- 8:15 Uvod a program

- 8:20 Dtivody pro novy obsluzny model

- 8:25 Predstaveni nového obsluzného modelu

- 8:35 Nové zonovani na pobocce

- 8:40 Predstaveni blizké budoucnosti

- 8:45 Uprava motivaéniho systému a vstupniho vzd&lavani
- 8:50 Harmonogram rozvoje DIGI Hero

- 8:55 Dotazy

- 9:00 Konec

4.4.2 Daily banking

Jde o spolupraci manazera tizeni retailové distribuce a interniho lektora pro doménu

platebniho komfortu, pfipravy a samotného vedeni tohoto kurzu.
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Program bloku DB:

- 8:15 Uvod a program

- 8:18 Co lIze a nelze ztidit digitdln¢ v oblasti DB

- 8:25 Web: Jak na to, dostupny na https://www.csob.cz/portal/jaknato

- 8:35 Pomicky zifizeni produktu online

- 8:40 Jak zfidit osobni ucet v CZK novému potencionalnimu klientovi online
- 8:48 Jak zridit spoftici ucet klientovi online

- 8:52 Harmonogram a co nas ¢eka

- 8:55 Dotazy

- 9:00 Konec

Blok DB byl pro lepsi zapamatovani podpoien prezentaci, kterd obsahovala
nejdulezitéjsi informace, obrazky a schémata, jenz vhodné dopliiovala prednaseny
text. Déle byly vytvofeny konkrétni materialy sloZzené z otiskl jednotlivych obrazovek
digitalniho prostiedi klienta, které provadéli krok po kroku zalozenim a tpravou
produktl z oblasti DB, mezi nimi napf.: zfizeni bézného uctu v CZK potencidlniho
klienta (tj. osoby bez produktu ve skupiné CSOB) online, ziizeni bézného Gétu v CZK

klienta online, ziizeni spoticiho t¢tu pro klienta, zfizeni platebni karty a mnohé dalsi.
4.4.3 Ostatni centralni vzdélavaci bloky

Mezi tyto bloky fadime blok Pojisténi, Zhodnoceni, Financovani, FOP a PO. VSechny
tyto bloky vychazely z ptedstaveného prubéhu bloku DB pouze s tim rozdilem, Ze se
vénovaly jiné oblasti produktti a ¢asti elektronickych kanali klienta vychazejicich
z jejich ndzvu. Pfi konstrukci téchto blokd byl uGcastniklim piedstavovan program
s ur¢itym skupinovym piesahem, kde naptiklad u bloku Financovani bylo zaclenény
produkty a jejich obsluha naptiklad i v klientské zoné Hypotééni banky a CSOB
Leasingu. Tento presah je dileZity a pIné koresponduje se strategii skupiny CSOB.

4.5 Oblastni vzdélavaci bloky

Vzdy jeden nasledujici tyden po ukonceni produktového centrdlniho LM cekal
na ucastniky Oblastni LM, ktery probihal jiz vuz§im prostfedi posluchaci

cca 40 ucastnik. Pfi téchto blocich se feSili jiz konkrétni zkuSenosti nabyté
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v Centralnim LM vcetn¢ problémi, nedostatkt ale také ptedavani pozitivnich scénafi.
Na téchto LM také trénovali a sdileli ucastnici pod vedenim Seniornich trenérti své

zkuSenosti s pfedavanim informaci na jednotlivé pobocky.
4.6 Vstupni dotaznikové Setieni

Jak bylo zminéno v vodu, na zacatku celého vzdélavaciho programu byla definovana
potieba vytvoreni vstupniho dotazniku. Nejdiive se zamétime na zékladni principy,

které by mél dotaznik dodrzet.
4.6.1 Sestaveni dotazniku

Podle Gavory (2010, s. 121) zékladem kazdého dotazniku je nejprve stanovit jeho cil
a podle n¢j nasledn¢ konstruovat samotny dotaznik. Pokud by bylo toto pravidlo
poruseno, dotaznik nebude mit vypovidajici hodnotu a odrazi se to i v celé koncepci

dotazniku.
Pti sestavovani dotazniku je diilezité dodrzovat zékladni pravidla:

- Formulovat jasné otazky, které budou pochopitelné pro vSechny respondenty.

- Otéazka nesmi byt Siroka, abychom se vyhnuli volnym odpovédim.

- Vyhybat se vyraztim, které nejsou pfesné jako napt. ,,n¢kolik* a radéji uvést
konkrétni udaj.

- Nepouzivat dvojité otazky, protoze otazka se ma vzdy tykat jen jedné véci.

-V dotazniku se ptat pouze na otazky, na které nam respondenti dovedou
odpovedét.

- Respondent by mél mit k otdzkdm vztah, aby jeho odpovédi nebyly povrchni.

- Vyhybat se zdpornym otazkam, a to predev§im dvojitym zaporim, které jsou
pro respondenty zcela nevhodné.

- Otédzkou neevokovat u respondenta odpovéd’ a vyhnout se tedy vyraztim jako
,,Souhlasite, ...*.

- Mit na paméti, ze na nckteré otazky, 1 pfes anonymitu dotazniku, mohou
respondenti odpovidat nepravdivé kvili spolecensky zadouci odpovédi

(Gavora, 2010, s. 123-124).
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Otazky lze podle jejich stupné otevienosti rozdélit na:

o Uzavrené otazky — které nabizi pfedem definované moznosti odpovédi,
ze kterych si respondent vybird. Hotové odpovédi je nutno mit pfedem
ptipravené, a to bud’ na zéklad¢ zkuSenosti vyzkumnika, nebo prostfednictvim
nabytych znalosti z literatury ¢i s vyuzitim sondy. Speciadlnim piipadem
uzaviené otazky je dichotomicka otazka, ktera nabizi respondentovi pouze
volbu ano, nebo volbu ne. Tento typ otdzky neobsahuje volbu nevim a vysledek
u dichotomické otazky tedy byva casto zkreslujici.

e Oteviené otazky — umoznuji respondentovi naprostou volnost v odpovédi.
Mezi zakladni vyhody fadime, Ze respondent neni omezen ve své odpovédi,
vybér otazek také respondentovi nic nevnucuje a tim jsou vhodné pro zdroj
novych ¢i neznamych udajt.

e Polouzavrené otazky — respondentovi nejprve nabidnou uzavienou otdzku
a nasledné ho pozéadaji o dopliujici vysvétleni ve formé oteviené otazky

(Gavora, 2010, s. 124-127).
4.6.2 Vstupni dotaznik

Cilem dotazniku je zjistit od respondenti jejich znalosti k vytyCené oblasti
a prizplsobit tomu navrhovany vzdéladvaci program. Také poslouzi jako srovnani
s planovanym vystupnim dotaznikem a poslouzi tak jako soucast hodnoceni

vzdélavaciho programu.

Dotaznik je uréen vSem pracovnikiim retailové distribucni sit€¢ zarfazenym
do vzdé&lavaciho programu. Seteni je anonymni, nebot’ je tieba u respondentii omezit
obavu z jakékoliv konfrontace se svymi odpovéd’'mi. Jedna se o pracovni prostiedi
a n¢ktefi respondenti by se mohli obavat z reakce svych nadiizenych pii zcela Spatnych

vysledcich. Pro lepsi vyhodnoceni byly zvoleny uzaviené otazky.
Dotaznik obsahoval celkem 30 otazek:

- 25 védomostnich otazek z oblasti digitdlniho prodeje,
- 2 otazky na rozfazeni zaméstnance,
- 2 otazky na zjisténi osobnich udaji od respondenta

- 1 otazku na sebe hodnoceni.
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Celé znéni dotazniku je uvedeno v pfiloze ¢. 1 této prace. Pro lepsi vyhodnoceni
dotazniku jsem zvolil u 25 védomostnich otdzek bodové ohodnoceni, a to shodné

u vSech otazek, 1 bodem za kazdou otazku.

Dotaznik jsem se rozhodl distribuovat elektronickou formou prostiednictvim aplikace

Microsoft Forms, kterou CSOB vyuziva pro tyto Giéely a mé k ni zakoupenu licenci.
4.6.3 Vysledek vstupniho dotazniku

Vstupni dotaznik vyplnilo celkem 155 ¢lenti programu DIGI Heroes a pii celkovém

poctu 200 ucastnikil programu dosdhlo vyplnénosti 77,5 %.

Primérné DIGI Hero doséhli 17,45 bod z celkové moznych 25 bodi, tj. procentudlni
uspésnost 69,80 %.

4.7 Vystupni dotaznikové Setieni

4.7.1 Vystupni dotaznik

Cilem vystupniho dotaznikli je ziskat zpétnou vazbu od ucastnikli vzdélavaciho
programu, ale 1 srovnani, zda cCastnici nabyli potfebné védomosti. Pfi konstrukci
vystupniho dotazniku byly voleny védomostni otazky shodné s otazkami ze vstupniho
dotazniku, avSak bylo zafazeno pouze 13 otdzek, na které castnici ve vstupnim
dotazniku odpovidali s isp&Snosti nizsi nez 75 %.

Tyto védomostni otazky byly doplnény o 3 otazky hodnotici, z nichZ prvni slouzila
ke Skdlovému hodnoceni jednotlivych blokl (zndmkovani 1 az 5, kdy znamka 1
je nejlepsi a znamka 5 pak nejhorsi) a nasledovaly dvé oteviené otdzky umoziujici
slovni vyjadfeni s moznymi ndméty na zlepSeni vzdélavaciho programu nebo naopak

vyzdvihnuti povedenych véci. Jedna se o jediné dve oteviené otazky tohoto dotazniku

vvvvvv

Celé znéni dotazniku je uvedeno v pfiloze €. 2 této prace.
Dotaznik obsahoval celkem 21 otazek:

- 13 védomostnich otazek z oblasti digitalniho prodeje,

- 3 hodnotici otazky,
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- 2 otazky na rozfazeni zaméstnance,
- 2 otazky na zji$téni osobnich udaji od respondenta,

- 1 otazku na sebe hodnoceni.
4.7.2 Vysledek vystupniho dotazniku
Vystupni dotaznik vyplnilo celkem 150 ¢lenii programu DIGI Heroes a pii celkovém
poctu 200 ucastnikii programu dosahlo vyplnénosti pesnych 75 %.

Primérn€ DIGI Hero dosahli 8,06 bodl z celkové moznych 13 bodi tj. 62% tspesnost.

Celkové hodnoceni vSech kurzi dosahlo hodnoty 1,60 a s postupem prabéhu se mirné
zhorSovalo od 1,36 az k 1,81. Celkové hodnoceni u jednotlivych blokt je zobrazeno

v ptiloZené tabulce €. 3.

Tabulka €. 3: Pfehled hodnoceni jednotlivych blokti vzdélavaciho programu

Hodnoceny blok | Hodnoceni
Uvod 1,36
DB 1,45
Pojisténi 1,72
Zhodnoceni 1,54
Financovani 1,81
FOP a PO 1,76

Zdroj: vlastni zpracovani

Vyhodnoceni individualnich 300 odpovédi neni jednoznacné, ale se hovoii o hlavnich
doporucenich ze strany DIGI Hero smérem ke vzdélavani, bude mezi né patfit
pozadavek na: rozSifeni o aktudlni piehledy v této oblasti, aby ziskané informace
nezestarly, moznosti demo pfistupu do Internetového bankovnictvi a preference
osobni formy vzdélavani. Skupina ucastnikl si nejvice chvalila moznost zpétného
prehrani ¢i spusténi ze zdznamu a vypracované podptirné materialy, které jim dovolily

si projit zfizenim produktu online.
4.7.3 Porovnani vystupniho Setieni se vstupnim

Pii porovnani obou Setfeni je nutné fici, ze u védomostnich otdzek zatfazenych
do vystupniho dotazniku, az na jedinou zanedbatelnou vyjimku (otdzka €. 22 podle
Cislovani vstupniho dotazniku), doSlo knartstu poctu spravnych odpovédi.

Pfi vstupnim Setfeni se uspéSnost u 13 vybranych otdzek do vystupniho Setieni
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nalézala na 53,8 %. U téch samych 13 otazek, zafazenych do vystupniho dotazniku,
uspésnost vzrostla na 62 %. Pribéh tspésnosti u jednotlivych védomostnich otazek

piehledné naleznete v grafu €. 1.
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Z dat od uzivatelt lze jesté konstatovat, ze u vstupniho dotazniku nehral vék uzivatele
zadnou roli a ve vSech vékovych skupinach se pohyboval na témét shodné hodnoté
liSici se desetinami a setinami bodu mirné ptes hranici 17 bodu. Zajimavy fakt ukazal
vystupni dotaznik a to, ze skupina 25-34 let o cely jeden bod piekonala skupinu
do 25 let, pficemz tuto skupinu do 25 let prekonala skupina 35-44 let dokonce
0 2,5 bodu.

Tabulka €. 4: Piehled ziskanych boda v dotaznicich podle vékovych skupin

Vékova Pocet ziskanych bodil .
. . , : Zlepseni
kategorie vstupni dotaz. | vystupni dotaz.
do 25 let 17,2 17,4 1%
25-34 let 17,6 18,5 5%
35-44 let 17,2 19,8 15%
45-54 let 17,9 17,7 -1%
55 a vice let 17,0 19,0 12%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Srovnani nam ukazuje i sebediivéra zaméstnanci, na kterou se zamétovala posledni
otazka dotazniku, kde je na grafu ¢. 2 a grafu ¢. 3 vidét, Ze doSlo k posunu
sebehodnoceni ucastnikit smérem vzhtiru, tedy, ze UcCastnici hodnoti své znalosti
v oblasti digitalni obsluhy klientti, po absolvovani kurzu, 1épe. Oba grafy ukazuji,
jakou zndmkou by se ucastnici hodnotili (jako ve Skole) na otdzku: Jak byste ohodnotili
svoje znalosti digitdalnich kanalii pro obsluhu klientii? Pivodné by se jen 60 %
ucastnik@i hodnotilo zndmkou 2 a lepSi, avSak po absolvovani popisované¢ho
vzdélavaciho kurzu vzrostlo toto procenta na 68 %. Zndmkou nedostate¢né
se neohodnotil nikdo z dotazovanych, a to jak v ramci vstupniho, tak vystupniho

dotaznikového Setfeni.

Graf ¢. 2: Sebehodnoceni tcastniki u vstupniho dotazniku

34%

53%
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf ¢. 3: Sebehodnoceni ucastnikl u vystupniho dotazniku
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Zdroj: vlastni zpracovani
4.8 Dopad do vysledki spole¢nosti

Po dohodé se spole¢nosti CSOB v této praci nebylo mozné ukazat konkrétni dopad
do vysledkii spolecnosti. Mohu vSak sdélit, Ze doslo k n€kolikandsobnému ristu
digitalniho prodeje za asistence pracovnika pobocky a vysledky vice nez spliuji
ocekavani ftizeni retailové distribuce. U spolecnosti doslo také k nartistu poctu
aktivnich uzivateli mobilni aplikace a Internetového bankovnictvi, ktery s touto

aktivitou uzce souvisel.
4.9 Vlastni doporuceni

Bude Zzadouci vyuzit nové vytvorenou, fungujici skupinu zaméstnancti DIGI Heroes
a ve vzdélavani této skupiny pokraCovat. Naskyta se i otazka jejich urcitého posunu
pracovni naplné standardnich KP a urceni pracovnikii pravé provadéjici asistovany

prodej na poboc¢kach a tomu 1 pfizptisobeni jejich motivace.

Vzdélavaci program odhalil krom samotného faktu, Ze tento druh obsluhy funguje,
také slabiny digitalniho prostfedi, které neni v soucasné chvili pfipraveno na takovy

to provoz a bude potieba, aby CSOB do této oblasti investovala.
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4.10 Vyhodnoceni predpokladi vzdélavaciho programu

Je zapotiebi uvést, ze tento vzd€lavaci program probehl v ne zcela priznivé dobé

a musel byt pfizptisoben neustdle se ménicim omezenim ze strany spolecnosti 1 statu.

Podafilo se vSak vypracovat a aplikovat takovy systém vzdélavani, které mélo velmi

pozitivni G€inek a splnilo tak nastavené ocekdvani.

Vyhodnocenim nastavené¢ho vzdélavani se podafilo odpovédét na stanovené

predpoklady, a to nasledujicim zptisobem.

V piipad¢ otazky, zda ucastnici, ktefi projdou programem, ziskaji skutec¢né
vétsi sebedivéru a budou se ve vzdélavané oblasti 1épe hodnotit, 1ze
konstatovat, ze ano. Minimalné podle sebehodnoceni doslo k nartistu poméru
1épe se hodnoticich ucastniki.

Ugastnici programu skuteéné ziskaji vice znalosti, nez méli na zalatku
vzd¢lavaciho programu. Dikazem je rozdil mezi odpovéd'mi na otazky
vstupniho a vystupniho dotazniku, kde vzrostla GspéSnost o vice nez 8 %.

U predpokladu, ze vzdélani pijde Iépe mladSim zaméstnancim: podle
hodnoceni vékovych skupin by se dal tvrdit opak. Cim stardi je zaméstnanec,
tim lepSiho pokroku ve vzdélani dosahne. U vstupu do vzdélani dokonce nebyl
mezi vékovymi skupinami téméi zadny rozdil.

CSOB skute¢né zvysila podet uskuteénénych digitalnich prodeji s asistenci
pracovnika pobocky, a to v méfitku presahujici n€kolikrat tyto vstupni prodeje

pted vzdélanim.
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ZAVER

Bakalatska prace na téma ,,Vzdélavani a rozvoj zaméstnanci ve vybrané spolecnosti
se zabyvala firemni vzdélavanim a aplikaci vzdé€lavaciho programu ve spolecnosti

Ceskoslovenské obchodni banka, a. s.

V teoretické Casti se zaméfila na vzdélavani a motivaci ve spolecnosti. Zpocatku
predstavila definici firmy, nasledn¢ se pies lidsky kapitdl posunula na chovani
organizace, ktera aplikuje systematické vzdélavani pracovnikii. Dale jsme dikladné
prozkoumali metody vzdélavani typu ,,on the job* i metody vzdélavani typu ,,off the
job* a podaftilo se nazory Josefa Koubka obohatit a ptip. potvrdit i dal§imi pohledy

od ostatnich autoru.

V praktické &asti prace vymezila Ceskoslovenskou obchodni banku, a. s.,
na bankovnim trhu Ceské republiky a nasledné také popsala jeji organizaéni strukturu
vcetné podoby vzdélavani. Bylo pojednano o samotném vzdélavani této spolecnosti,

at’ vstupnim, tak dal$im rozvojovym.

V hlavnim ¢asti této prace doslo k vytvoteni vzdélavaciho programu DIGI Heroes
podle pozadavkii spolecnosti. Cely tento program se podafilo ve firmé& aplikovat
a dokézat, pomoci vstupniho a vystupniho dotazniku a také konkrétniho dopadu

do vysledki spolecnosti, jeho tispéSnost.

V praci autor definoval Ctyfi konkrétni predpoklady. Ve vSech cCtyfech ptripadech
dospél na zakladé dat k ovéfeni jejich platnosti. Konkrétné ve tfech pfedpokladech
prace potvrdila autortiv predpoklad a v jednom jej vyvratila.

Tato bakalafskd prace provéfena praxi propojuje teoretické znalosti s realnym
vzdélavacim programem a poskytuje podrobny navod, jak je mozné postupovat
pfi tvorbé obdobnych vzdélavacich programi ¢i kurzl nejen v bankovnim prostiedi,

ale v jakékoliv spolecnosti s vétSim poctem vzdelavanych pracovnikil.
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Piiloha 1: Vstupni dotaznik DIGI Heroes
DIGI Hero — vstupni dotaznik

Cilem neni odpovédét na vSe spravné, ale pomoci ndm zjistit na co se pii Skoleni
v programu DIGI Hero nejvice zaméfit. Pojd'me na to (vic nez 15 minut to trvat

nebude).

* Povinné

1. Jaky typ uctu si muze klient ziidit bez navstévy pobocky a kuryra pomoci tzv.
korunové platby (identitu potvrdi zaslanim 1K¢& ze svého uétu v JPU)? *
(pocet bodu: 1)

o Premium konto
o Plus konto, Postovni ucet

o Plus konto, Premium konto

2. Jaka je platnost aktivaéniho kédu pro aplikaci CSOB Smart klig? *

(pocet bodu: 1)

o 90 dni
o 15dni
o 30dni

3. Je mozné¢ vyuzit funkcionalitu "Okamzita platba" i ve sluzbé¢ Smartbanking? *
(pocet bodu: 1)

o pouze na opera¢nim systému iOS
o ano

O ne



4. U jakych opera¢nich systémil je moznost piihlaseni se do sluzby Smartbanking

pomoci scanu obliceje? *
(pocet bodu: 1)

o Android Android, iOS
o 108

5. Na které portaly dcefinych spolecnosti se klient dostane ptimo v aplikaci
Smartbanking? *
(pocet bodu: 1)

o Portal CSOB Investice, Klientska zona CSOB Pojistovny

o Hypoteéni zona, Portal CSOB Investice, Klientska zona CSOB Pojistovny

o Penzijni portal, Portal CSOB Investice, Klientska zona CSOB Pojistovny,
Portal CMSS

6. Lze platit hodinkami prostifednictvim sluzby Apple Pay? *
(pocet bodu: 1)

o Ano, 1 samostatné
o Ne, nelze

o Pouze pokud jsou pfi platbé pfipojené k telefonu

7. Pokud si terminal ¢i bankomat vyzada pii pouziti Google Pay PIN, jaky PIN mam
zadat? *
(pocet bodu: 1)

o PIN k plastové karté
o PIN k telefonu
o PIN ke Google uctu



8. Potiebuji byt se zatizenim pfipojeny k internetu, pokud chei platit prostiednictvim
Garmin Pay? *
(pocet bodu: 1)

o pouze jednou za Cas
o ano

O ne

9. Pokud ztratim zafizeni s aktivovanou aplikaci Apple pay, co musim udélat? *
(pocet bodu: 1)

o Musim si nechat zablokovat v§echny plastové karty.
o Nemusim d¢lat nic, zafizeni je zabezpeCeno PINem/otiskem prstu/scanem
obliceje.

o Musim si nechat odfadit virtudlni karty v daném zatizeni.

10. Nabizi mi Smartbanking moznost odblokovani PINu k platebni karté? *
(pocet bodu: 1)

o ne
o ano, je zde samostatnd funkce s nazvem: "Odblokovani PINu"

o ano, prostfednictvim funkce: "Zobrazit PIN"

11. Jak si klient muze povolit/zakazat 3D Secure pomoci chytrého telefonu? *
(pocet bodu: 1)

o v aplikaci Smart KIi¢
o v aplikaci Smartbanking

o pomoci telefonu to nejde



12. Je mozné zobrazit si IPPID ve Smartbankingu? * (pocet bodii: 1)

o pouze u CSOB
o ne

o ano

13. Bude klient zadavat pii prvni platbé v ramci CSOB ve Smartbankingu ovéfovaci
SMS? *
(pocet bodu: 1)

o ano
O ne

o ano, pro platbu vyssi 10.000K¢

14. Mize klient mit Portal CSOB Investice, aniz ma nakoupeny investice? *
(pocet bodu: 1)

o ano
o ano, pouze s produktem Penzijni spole¢nosti

O ne

15. Muze si klient sdm zménit parametry v investi¢énim dotazniku prostfednictvim
Portdlu CSOB Investice? *
(pocet bodu: 1)

o pouze klient Premium
o ano

O ne



16. Kde miize klient zménit obcansky prukaz? *
(pocet bodu: 1)

o Internetové bankovnictvi, Smartbanking
O pouze na pobocce

o Smartbanking

17. Kde miize klient zménit ¢astku trvalého ptikazu online? *
(pocet bodu: 1)

o Internetové bankovnictvi, Smartbanking
o Internetové bankovnictvi

o nikde, musi na pobocce

18. Které pojistovaci produkty mtze klient zfidit online? *

(pocet bodu: 1)
o Havarijni pojisténi, Pojisténi stavby, Pojisténi odpovédnosti
o Rento, Povinné ruceni, Pojisténi pravidelnych plateb

o Internetova rizika, Pravni ochrana, Povinné ruceni

19. Které spoftici produkty mtize klient zfidit online? *
(pocet bodu: 1)

o Terminovany vklad, Spofeni s bonusem, Duo profit
o Terminovany vklad, Spofeni s bonusem, Penzijni spoieni, Stavebni spofeni

o Terminovany vklad, Spofeni s bonusem, Duo profit, Penzijni spotfeni



20. Z jaké aplikace klient, ktery neni v Premiu, miiZze potvrdit plnou identifikaci? *
(pocet bodu: 1)

o Smart kli¢
o Internetové bankovnictvi

o Smartbanking

21. Od kolika let je mozné vyuzivat sluzeb X-pays? (Google, Garmin, Apple) *
(pocet bodu: 1)
o od 15 let

o od 18 let
o od8let

22. Jaké jsou moznosti pro odblokovani Elektronického bankovnictvi PoStovni
spofitelny? *
(pocet bodu: 1)
o Odblokovani si muze klient provést sam v Internetovém bankovnictvi, pies
pobocku nebo Helpdesk ELB.
o Odblokovani provadi pouze pobocka nebo Helpdesk ELB.

o Odblokovani je mozné provést pouze pies pobocku.

23. K ¢emu slouzi jednordazovy PIN pro elektronické bankovnictvi zaslany SMS

zpravou? *
(pocet bodu: 1)

o Pouze pro Telefonni bankovnictvi a naslednou zménu PIN.
o Pouze pro pfihlaseni v Internetovém bankovnictvi a naslednou zménu PIN.

o Je mozné jej vyuzit ve kterékoliv sluzbé elektronického bankovnictvi.



24. Jakou tpravu nemtize klient ud¢lat na platebni karté v Internetovém bankovnictvi?

*

(pocet bodu: 1)

o blokace karty
o odblokovani karty (3x Spatn¢ PIN)

o pojisténi ke karté

25. Co se stane, pokud si stavajici klient s kreditni kartou pozada o novou kreditni

kartu v internetovém bankovnictvi? *
(pocet bodu: 1)

o Automaticky si bude navySovat stavajici kreditni kartu.
o Pozada si o druhou kreditni kartu a banka tedy Zadost zamitne.
o Situace se nestane, protoze takovou volbu v internetovém bankovnictvi klient

nenajde.

26. Jak dlouho pracujete v CSOB? *

o méné nez | rok 2-3 roky
o 4-10 let

o 11 avicelet

27. Jak velka je pobocka, na které ptisobite? *

o Mala (1-5 zaméstnancti)
o Stfedni (6-12 zaméstnancti)

o Velka (13 a vice zaméstnancil)



28. Kolik je Vam let? *

o do25let
o 25-34let
o 3544 let
o 45-54let

o 55 avicelet

29. Jste: *

o Zena

o Muz

30. Jak byste ohodnotili svoje znalosti digitalnich kandli pro obsluhu klientti? *

o Vyborné (1)

o Uspokojive (2)
o Dobie (3)

o Dostatecné (4)

o Nedostatecné (5)



Priloha 2: Vystupni dotaznik DIGI Heroes

DIGI Hero — vystupni dotaznik

Cilem je zjistit zpétnou vazbu na program DIGI Hero. Pojd’'me na to (vic nez 15 minut

to trvat nebude).

* Povinné

1. U jakych operacnich systémi je moznost piihlaSeni se do sluzby Smartbanking
pomoci scanu obliceje? *
(pocet bodu: 1)

o Android

o 108

o Android, i0S

2. Na kter¢ portaly dcefinych spole¢nosti se klient dostane piimo v aplikaci
Smartbanking? *
(pocet bodu: 1)

o Penzijni portal, Portal CSOB Investice, Klientskd zéna CSOB Pojistovny,
Portal CMSS
o Portal CSOB Investice, Klientska zona CSOB Pojistovny

o Hypoteéni zéna, Portal CSOB Investice, Klientska zona CSOB Pojistovny

3. Pokud si terminal ¢i bankomat vyzada pii pouziti Google Pay PIN, jaky PIN mam
zadat? *
(pocet bodu: 1)

o PIN ke Google uctu
o PIN k telefonu
o PIN k plastové karté



4. Potiebuji byt se zatfizenim piipojeny k internetu, pokud chci platit prostfednictvim
Garmin Pay? *
(pocet bodu: 1)

o ne
o pouze jednou za ¢as

o ano

5. Pokud ztratim zafizeni s aktivovanou aplikaci Apple pay, co musim ud¢lat? *
(pocet bodu: 1)

o Musim si nechat odfadit virtudlni karty v daném zatizeni.
o Musim si nechat zablokovat vSechny plastové karty.
o Nemusim d¢lat nic, zafizeni je zabezpeCeno PINem/otiskem prstu/scanem

obliceje.

6. Nabizi mi Smartbanking moZnost odblokovani PINu k platebni karte? *
(pocet bodu: 1)

o ano, prostfednictvim funkce: "Zobrazit PIN"
o ano, je zde samostatnd funkce s nazvem: "Odblokovani PINu"

O ne

7. Bude klient zadavat pii prvni platbé v ramci CSOB ve Smartbankingu ovéfovaci
SMS? *
(pocet bodu: 1)

o ano, pro platbu vyssi 10.000K¢
o ne

o ano



8. Kde muze klient zménit ¢astku trvalého piikazu online? *
(pocet bodu: 1)

o Internetové bankovnictvi, Smartbanking
o nikde, musi na pobocce

o Internetové bankovnictvi

9. Které pojistovaci produkty mtize klient zfidit online? *
(pocet bodu: 1)
o Internetova rizika, Pravni ochrana, Povinné ruceni
o Havarijni pojiSténi, Pojisténi stavby, Pojisténi odpoveédnosti

o Rento, Povinné ruceni, Pojisténi pravidelnych plateb

10. Od kolika let je mozné vyuzivat sluzeb X-pays? (Google, Garmin, Apple) *
(pocet bodu: 1)
o od 18 let

o od15let
o od8let

11. Jaké jsou moznosti pro odblokovani Elektronického bankovnictvi Postovni
spofitelny? *
(pocet bodu: 1)
o Odblokovani si mize klient provést sam v Internetovém bankovnictvi, pies
pobocku nebo Helpdesk ELB.

o Odblokovani je mozné provést pouze pies pobocku.

o Odblokovani provadi pouze pobocka nebo Helpdesk ELB.



12. Jakou tpravu nemutize klient ud¢lat na platebni karté v Internetovém bankovnictvi?

*

(pocet bodu: 1)

o odblokovani karty (3x Spatn¢ PIN)

o Dblokace karty

o pojisténi ke karté

13. Co se stane, pokud si stavajici klient s kreditni kartou pozada o novou kreditni

kartu v internetovém bankovnictvi? *

(pocet bodu: 1)

o Pozada si o druhou kreditni kartu a banka tedy Zadost zamitne.

o Situace se nestane, protoze takovou volbu v internetovém bankovnictvi klient

nenajde.

o Automaticky si bude navySovat stavajici kreditni kartu.

14. Ohodnotte prosim spokojenost s LM DIGI Hero (hodnot’te jako ve Skole 1-5). *

1
Start s Radkem Hajkem o
Daily banking o)
Pojisténi o)
Zhodnoceni o
Financovani o
FOP a PO ©

15. Je néco, co byste radi v DIGI Hero zlepsili?

16. Je néco, co byste radi v DIGI Hero pochvalili?

2

3

o

4

5

o

neshlédnut



17. Pfenasite znalosti ze Skoleni DIGI Hero na ostatni kolegy na pobocce? *

o ano

O ne

18. Jak dlouho pracujete v CSOB? *

o méné nez | rok 2-3 roky
o 4-10 let

o 11 avicelet

19. Jak velka je pobocka, na které plsobite? *

o Mala (1-5 zamé&stnanct)
o Stiedni (6-12 zamé&stnancit)

o Velka (13 a vice zaméstnanct)

20. Kolik je Vam let? *

o do 25 let
o 25-34let
o 35-44let
o 45-54let

o 55 avicelet

21. Jste: *

o Zena

o Muz



22. Jak byste ohodnotili svoje znalosti digitalnich kanalti pro obsluhu klienta? *

o Vyborné (1)

o Uspokojive (2)
o Dobie (3)

o Dostatecné (4)

o Nedostatecné (5)



