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Uvod

Vzdélavani zaméstnanct je v souCasné dob¢ aktualni téma, jelikoz podminky na trhu
prace se neustale méni, je potfeba se jim pfizpusobovat a zachovavat konkurenceschopnost.
Vzdélavani je dulezité nejen z pohledu firmy, ale zejména zaméstnancu, ktefi by si méli
uvédomit potebu vzdelavat se a rozvijet svoje pracovni kompetence. Diive lidé nastupovali
do zaméstnani hned po absolvovani skoly a bylo zvykem, Ze ve své prvni praci zustali
po celou dobu své profesni drahy. Dnesni doba je ale jind. V disledku vyuzivani modernich
technologii se vyviji vSe rychleji, lidé jsou nahrazovani stroji a v dobé ekonomické krize je
obtizné najit praci a udrzet si ji. Sou€asny trh prace vyzaduje hlavné flexibilitu, touhu se
neustale rozvijet, rychle se uéit, nadSené a kreativné vykonavat svoji praci. Proto, aby mohl
byt ¢loveék flexibilni a dokéazal rychle ptijimat a osvojovat si nové véci, je potieba se neustale
vzdélavat. Vzdélavani vSak nekonci absolvovanim pocatecniho Skolniho vzdélavani. Je

potieba si uvédomit a piijmout myslenku, Zze vzdélavani probiha po cely nas zivot.

Firmy poftadaji pro své zaméstnance nejruznéjSi vzdélavaci akce, Skoleni, kurzy,
0 kterych se domnivaji, Ze jsou prospés$na pro firmu a zadouci pro pracovniky. Je ale potieba
podivat se na vzdélavani i1 z druhé strany, a to ze strany zaméstnance. Ne vzdy totiz tyto
vzdélavaci akce reaguji na to, co skutecné zaméstnanec pro svoji praci potiebuje, aby ji mohl
vykonavat kvalitné a efektivné. Firma by se méla zajimat o vzd€lavaci potieby svych
zaméstnancl, prubézné je zjiStovat, analyzovat a najejich zaklad¢ wvytvofit strukturu

vzdélavani, ktera bude ucelna jak pro firmu, tak pro jeji zaméstnance.

potieba mu vénovat patficnou pozornost. Z tohoto pozadavku vychazi i predlozena diplomova

préace.
Cil diplomové prace

Cilem diplomové prace je v roviné teoretické problematiku ukotvit, zatadit do SirSich
souvislosti celozZivotniho vzdé&lavani, vzdélavani dospélych a profesniho vzdélavani, popsat
proces vzdélavani zaméstnanci v oblasti pojiStovnictvi a analyzovat stdvajici proces
vzdélavani zaméstnancli vybrané pojiStovny, resp. systém vzdélavani nové piichozich

zameéstnancu.



V roviné empirické je cilem diplomové prace identifikovat soucasné vzdelavaci
potfeby této cilové skupiny a navrhnout, doporucit takové upravy stdvajiciho modelu
vzdelavani, které by 1épe korespondovaly se zjisténymi vzdélavacimi potiebami nastupujicich

zaméstnancu.

Dil¢i cile

e Ukotvit problematiku do SirSich souvislosti a vysvétlit zakladni terminologii z divodu

uvedeni problematiky a pochopeni nasledujicich kapitol.

e Podrobné¢ popsat firemni vzdéldvani zejména cyklus systematického podnikového

vzdélavani zaméstnancu.

e Uvést oblast pojistovnictvi a zatadit ji do souvislosti za pomoci uvedeni zékladnich

historickych mezniki.
e Popsat stavajici model vzdélavani nové ptichozich zaméstnancii pojisStovny XY.

e Analyzovat stavajici model vzdélavani a navrhnout optimalni vylepSeni v souladu se

vzdélavacimi potiebami nové piichozich zaméstnancu.

Obsah — struktura prace
Diplomova prace je rozdélena na dvé hlavni ¢asti, teoretickou a empirickou.

Teoretickou Cast tvofi Ctyii kapitoly. Prvni kapitola zafazuje problematiku do SirSich
souvislosti celozivotniho vzd¢lavani, ucici se spoleCnosti a profesniho vzdélavani jako
soucasti vzdélavani dospélych. Druha kapitola se zabyva firemnim vzdélavanim. Je zde
zejména podrobné vysvétlen cyklus systematického podnikového vzdélavani zaméstnanct
ve vsSech fazich od identifikace vzdélavacich potfeb ptfes planovani a realizaci vzdélavani
az po jeho vyhodnocovani. Tteti kapitola je vénovéana historii pojiStovnictvi a propojeni

firemniho vzdélavani s touto oblasti. Zavérecnd, ctvrtd kapitola teoretické casti je jiz



zaméfena na analyzu vzdélavani nové prichozich zaméstnancii (pojistovacich poradct

juniori) v ramei adaptaéniho programu v konkrétni pojistovng XY™

Empiricka cast diplomové prace piedklada metodologii a vysledky empirického
Setfeni zaméfeného na zjisténi vzdélavacich potteb nove ptfichozich zaméstnanct pojisStovny
XY. Ktomuto Géelu byly vyuzity metody kvalitativni — zG¢astnéné pozorovani, rozhovor
I metody kvantitativni — dotaznikové Setieni. Na zaklad¢ zjisténych udaji ze zacastnéného
pozorovani, rozhovoru a z dotaznikového Setfeni, byly vypracovany navrhy na vylepSeni
stavajiciho vzdélavaciho modelu, ktery by Iépe korespondoval s aktudlnimi vzdélavacimi

potifebami noveé nastupujicich zaméstnanct.

! Z divodu zachovéani ochrany udaji a konkurenceschopnosti pojistovny na trhu, je pojisfovna uvadéna

anonymné pod jménem XY.
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|. TEORETICKA CAST

1 Zakladni terminologie

Prvni kapitola teoretické casti je zaméfena na terminologii, kterd je spojend
S problematikou vzdélavani dospélych. Vysvétleni zakladnich pojmt je velmi dtlezité pro

ukotveni problematiky a strukturovani naslednych kapitol.

1.1 Celozivotni vzdélavani (celozivotni uceni)

Synonymem pro celozivotni vzdélavani je pojem rekurentni vzdélavani, kontinualni
vzdelavani ¢i permanentni vzdélavani. Z divodu zdlraznéni aktivniho pfistupu jedince se
V soucasné dob¢ pojem ,,vzdélavani* nahrazuje pojmem ,,uceni®. CeloZivotni uceni se ovSem
casto mylné zaméiuje s pojmem vzdélavani dospélych, nejednd se zde o synonyma, jelikoz

celozivotni uéeni je nadiazenym pojmem vzdélavani dospélych (Palan, 1997, s. 17).

V roce 1970 vyhlasilo UNESCO u prilezitosti Mezinarodniho roku vychovy
a vzdélavani koncept celoZivotniho vzdélavani (ang. Lifelong Education, fr. Education
permanente, ném. Lebenslanges lernen), stejny dokument v daném roce ptijala i Rada Evropy.
Béhem nasledujicich let byly vydany uvedené dokumenty zabyvajici se vzdélavanim
dospélych: vroce 1972 dokument UCit se byt: Svét vychovy a vzdélavani dnes a zitra
(Learning to be: The World of Education Today and Tomorow), UNESCO, v roce
1973 vydala dokument OECD? s konceptem cyklického vzdé&lavani (Recurrent Education).
Mezinarodni organizace prace (International Labour Organization, zkratka ILO) piijala v roce
1974 koncept placeného pracovniho volna (Paid Educational Leave), zamétujici se
na vzdélavani zaméstnanci (Palan, Andragogicky slovnik — Mezinarodni dokumenty

0 vzdélavani [online]).

Vyse uvedeny vycet expanze poctu dokumentii na pocatku 70. let ukazuje

na dulezitost problematiky vzdélavani dospélych, ktery byl vniman ze strany UNESCO

wr o ee

pozornost na celosvétové trovni. Koncept celoZivotniho vzdélavani byl vniman jako jedno

2 JOECD (Organization for Economic Co-operation and Development — G24) Organizace pro ekonomickou
spolupraci a rozvoj. Mezivladni organizace nejvyspélejSich zemi svéta se sidlem v Pafizi. Byla zalozena v roce
1961. Zabyva se spolupraci ve vSech oblastech hospodatskych i socidlnich. CR je ¢lenem od roku 1996 (Palan,
2002, s. 137).
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z moznych feSeni globalnich problémt dané doby (napt. bida, hlad, negramotnost,
nezaméstnanost atd.) (Palan, 1997, s. 17-18).

Palan povazuje celozivotni uceni za dynamicky prvek, ktery komplexné zefektiviiuje
systém vzdélavani. ,,Celozivotni uceni predstavuje zasadni zménu pojeti celého vzdélavani,
kdy vSechny moznosti uceni — at uz v tradicnich vzdélavacich institucich v ramci
vzdelavaciho systému ¢i mimo né — jsou chapany jako jediny propojeny celek, ktery dovoluje
rozmanité a cetné¢ prechody mezi vzdélavanim a zaméstndnim a umoziuje ziskavat stejné

kvalifikace a kompetence riznymi cestami a kdykoli béhem zivota®“ (Palan, 1997, s. 17).

Pricha, Walterova a Mares (2009, s. 33) se ve vymezeni pojmu ztotoziuji S Palanem
a celozivotni vzdélavani rovnéz synonymné piirazuji k pojmu celozivotni uceni. Déle autofi
uptesiuji, Ze se nejedna o prodluZzovani povinné Skolni dochazky ¢i rozvétvovani ptivodniho
vzdélavaciho systému, nybrz celozivotni vzdélavani vnasi novy pohled na vzdélavani jedince
i celé populace. Podle nich by se mélo vzdélavani z ekonomickych i dalSich davoda stat
dostupnym zdrojem informaci pro vSechny vékové kategorie a korespondovat s jejich zdjmy
a potfebami. Velmi dilezitou fazi je zde vytvareni motivace k celozivotnimu vzdélani.
Prognosticky se tedy urcuje, Zze idea celozivotniho vzdélavani bude probihat v dlouhodobé

perspektivé a ve sméru k ucici se spolecnosti.

1.1.1 Ucici se spolecnost

Vzdélavani dospélych jiz piestavd byt izolované a stava se soucasti kontextu
narodnich i1 nadnarodnich politickych a socidlnich zmén ve vzdélavani. Ucici se spoleCnost je
postavena na vSeobecném piistupu ke vzdélavani bez jakékoliv diskriminace. Obcané jsou
ke wvzdélavani motivovani a povzbuzovani vefejnymi institucemi, studijni uspéch je
certifikovan a pfijiman jako zakladni hodnota (Palan, 2002, s. 222). Priicha, Walterova
a Mare§ (2009, s. 325) definuji ucici se spole¢nost nasledovné: ,,Pojem vztahujici se
k Zadoucimu stavu spole¢nosti, zdlraziujici procesy uceni a potfebu uéit se po cely zivot

Vv riznych forméch a z riznych zdroji.«

1.2 Vzdélavani dospélych

Pojem celozivotni uceni (vzdélavani) vSak nelze zaméiovat s pojmem vzdélavani
dospélych. ,,Vzdélavani dospélych je obecny pojem pro vzdélavani dospélé populace, ktery
zahrnuje veSkeré vzdélavaci aktivity, realizované jako Skolni vzdélavani dospélych, jako dalsi

vzdelavani a vzdélavani seniord* (Bednafikova 1, 2012, s. 55).
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Stejné pojeti zastava Palan (1997, s. 130), ktery termin definuje jako ,proces
cilevédomého a systematického zprostiedkovani, osvojovani a upeviiovani schopnosti,
znalosti, dovednosti, ndvykii, hodnotovych postoju i spoleCenskych forem jednani a chovani

osob, jez ukoncily skolni vzdélavani a ptipravu na povolani a vstoupily na trh prace.*

Pro lepsi prehlednost uvadime schéma celozivotniho vzdélavani, v némz je nazorné

zachycena posloupnost a provazanost jednotlivych typt vzdélavani.

(Celozivotni vzdélavani

Vzdélivani déti Vzdélavini dospélych
amladeze (VD)
Skolni vzdélavani | Dalsi vzdélivani Vzdélavini senori
dospélych dospélyech

el

Dalsiprofesmi | Obéanske | Zajmove

e

Evahfikaéni | Rekvalifilacni Normativni

Schéma ¢. 1: CeloZivotni vzdélavani - prednaska Problematika vzdélavani dospélych ze dne

2. 11. 2010 (Bednarikova 1, 2012, s. 57)

Podle Benese (2008, s. 19) je vznik vzdélavani dospélych ovlivnén spoleenskymi
a historickymi zménami modernich spolecnosti. Nazory na vyznam vzdélavani dospélych

nejsou jednotné a Casto se méni v riiznych epochach a spolecenskych podminkach.

Clovék byl navykly, e se musi u¢it prakticky neustile, jelikoz bylo potieba,
aby reagoval nejen na své osobni biografické a vyvojové zmény, ale i na zmény
ve spolecnosti. Nejvétsi potieba uceni nastavad vzdy v obdobi spolecenskych krizi a zmén.
Pocatek dneSnich podob systémi vzdélavani dospélych tkvi v pfechodu od feudalnich
k liberaln€ konstituovanym spole¢nostem. Diive byla institucionalni podpora tohoto systému

spiSe vyjimkou. Systémy vzdélavani dospélych nejsou jednotné, jelikoz emancipace burzoazie
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a dalSich spolecenskych vrstev neprobéhla ve vSech zemich casové synchronné a podle
identického scénafe. Proto v soucasné dob& nalezneme zemé se silnymi andragogickymi
tradicemi (v zapadni, severni a ¢aste¢n¢ stfedni Evrop¢) a zemé s mén€ rozvinutymi systémy.
Dale existuji zemé, které maji neporusené tradice (napf. Velka Britanie, Svédsko) a zemé,
jejichz vyvoj byl silné ovlivnén opakovanymi nasilnymi zvraty (napi. Ceska republika,
Némecko). Ale i pfes zna¢nou rozdilnost ve vzniku a rozvoji andragogiky existuji urcité

jednotici prvky (tamtéz).

Systém vzdélavani dospélych se ve vyspélych evropskych zemich® 1isi, a proto neni
mozné jej generalizovat. Na druhou stranu miizeme vzdélavani dospélych chépat jako
vyznaény nastroj prosperity, kulturniho a spolecenského rozvoje. Ve vétSin€ zemi je
charakterizovano vzdélavani dospélych jako synonymum K pojmu dalsi vzdélavani.

Vzdélavani dospélych je obvykle definovano zdkonem (Palan, 1997, s. 131).

1.3 Profesni vzdélavani dospélych

V dnedni struktufe dal$iho vzdélavani dospélych nabyva na vyznamu piedevSim

profesni vzdélavani dospélych.

Profesni vzdélavani Palan (2002, s. 173) vysvétluje jako veSkeré formy piipravy
smétujici k vykonu daného povolani. Piiprava zahrnuje systematickou piipravu ve Skolach
i vSechny formy vzdélavani dospélych, jenz obsahové souvisi s vykonem povolani nebo
zaméstnani. ,,Na profesnim vzdélavani se podileji: sttedni odborna ucilisté, sttedni odborné
Skoly, postsekundarni Skolské programy (pomaturitni, nastavbové), vyssi odborné skoly,
doskolovaci, pteskolovaci a rekvalifikacni programy realizované Skolami a institucemi

vzdélavani dospélych, podnikové vzdélavani.«

Definice Benese (2008, s. 119) je obecnéjsi. ,,Dalsi odborné vzdélavani je chapano
jako predpoklad osobni a spolecenské prosperity. Jeho vyznam roste stejné jako pocet

ucastnikli a vynaloZenych prosttedkll. Zaroven se méni jeho formy a obsahy.*

Dalsi kvalifika¢ni vzdélavani je jednou z nejrychleji expandujicich oblasti sluzeb,
a poctem ucastnikli a vynaloZenych prostfedkl se fadi mezi nejrychleji rostouci vzdélavaci

oblast (Benes, 2008, s. 120).

® Kofi Annan definoval vysp&lé zemé jako zemé, které dovoluji svym obyvateliim naplno si uzivat jejich volny
a zdravy zivot v bezpeéném prostiedi (Developing country[online]).
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Bednatikova 1 (2012, s. 56) uvadi, ze dalsi profesni vzdélavani je uzce spjato jednak
S povolanim, ale i s pozadavky na jeho vykon. Cilem je udrzovat harmonii mezi pozadavky
na vykon dané profese a kvalifikaci jedince. Dle Bednafikové muize mit dal$i profesni

vzdelavani charakter trojiho typu:

1. kvalifikacniho vzdeélavani - napr. zvySovani, prohlubovani kvalifikace, specializace;
2. rekvalifikacniho vzdelavani - napr. rekvalifikace zaméstnanecka, obnovovacti,

3. normativnich Skoleni a kurzii — napr. Skoleni o bezpecnosti prace.

Dulezitym faktorem pro pribéh dal§iho vzdélavani je pristupnost. Piistupnost dalSiho

vzdelavani neni jednotnd. Benes (2008, s. 120-121) rozliSuje:

a) Dalsi vzdélavani, které je specifické pouze pro urcitad povolani, vétSinou se jedna
o pracovni pozice, které jsou vysoce kvalifikované napt. pravnik, lékat apod. Jedna se
o profese, kde je dalSi vzdélavani nezbytné, piiCemz vzdélavani zajiStuji specializovand

zafizeni, napt. 1ékafska komora, advokatni komora apod.

b) Dalsi vzdélavani, které je specifické pro urCity typ zaméstnavatele. Do této
kategorie miizeme zahrnout napt. banky, vojsko, policii, statni spravu. Zminéné instituce si
vytvaieji vlastni vzdélavani, které je pro vefejnost uzaviené. Dlvodem je napi. u bank,
pojistoven apod. zachovani know-how dané spole¢nosti a udrzeni si konkurenceschopnosti

na trhu.

c¢) Dalsi vzdélavani, které je pristupné kazdému, jenz vykondva dané povolani. Zde se
jedna napt. o pracovniky uklidovych firem ¢i fidice. OvSem nabidka dalSiho vzdélavani je

V této kategorii omezena.

d) Dalsi vzdélavani pro osoby, které jsou z vétsi Casti zavislé na statni podpote, napft.
osoby postizené, nekvalifikované ¢i nezaméstnané. BohuZzel pravé v dneSni dobé ptibyva
nezaméstnanych a dal$i vzdélavani je jednou z moznosti, jak tento celospoleCenskych

problém omezit.

Dale Bene$ (2008, s. 121) ¢leni dalsi vzdélavani podle stupné managementu.

Vzdélavani, které je urceno pro:

a) vrcholovy management,
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b) nizsi a stredni management a persondl (napv. pracovnici prodeje, marketingu apod.),
¢) radové zaméstnance,

d) perspektivni zaméstnance V ramci talent managementu,

e) vSechny zaméstnance.

U vzdé€lavani vrcholového managementu se nejedna 0 zprostiedkovani odbornych
kompetenci, ale vzdélavani je zaméfeno na rozvoj vlastnosti a schopnosti napt. time
management, stress management, rozvoj kreativity, komunika¢nich a prezentacnich
dovednosti apod. Vyuzivaji se zde metody napt. hrani roli, pfednasky, cvieni a v posledni

dobe¢ jsou zatazovany i alternativni metody napt. meditace.

Vzdélavani v kategorii niz§i a stfedni management a personal (napf. pracovnici
prodeje, marketingu apod.) je zaméfené na piedavani odbornych kompetenci nebo praxe,
napf. technické kurzy. Probihd vétSinou ve formé kurzli a Skoleni, které jsou kratkodobé

¢1 stfednédobé.

Pro ftadové zaméstnance byva Vramci vzdélavani zprostiedkovdna kvalifikace
za Ucelem adaptace zmén v naplni prace nebo pro zvyseni kvalifikace, napt. Skoleni mistri.
Radovi zaméstnanci mohou byt seznameni téz s problematikou, kterd nema piimy vztah
Kk pracovni ¢innosti a dovednostem, ale pro pracovni ¢innost zaméstnancii muze byt velice
uziteCnd. Napf. techniky zvladani stresu a uvolnéni, tymova spoluprace apod. Vzdélavani
probiha formou Skoleni, zaSkoleni a tréninka, které jsou piimo zaimplementovany

do pracovni ¢innosti.

K perspektivnim zaméstnancim V ramci talent managementu tadi Bene$ zejména

absolventy vysokych Skol, ktefi se pfipravuji na ptevzeti vedouci pozice.

Vzdélavani vSak mize byt nabidnuto i vSem zaméstnanclim dané instituce bez ohledu
na profesni hierarchii ve spoleCnosti. Do této kategorie mlizeme zaclenit napi. jazykové

kurzy.
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2 Firemni vzdélavani

Komplexni pohled na firemni neboli podnikové vzdélavani podava velice vystizné
Bartonkova (2010, s. 16)., kterd jej definuje jako ,vzd¢lavaci proces organizovany
podnikem/firmou. Zahrnuje jak vzdé€lavani v podniku (interni, vnitropodnikové vzdélavani,
organizované podnikem ve vlastnim vzd€lavacim zafizeni nebo na pracovisti), tak
i vzdélavani mimo podnik (externi vzdélavani, vzdélavani na objednavku ve specializovaném

vzdelavacim zatizeni nebo skole).*

Palan (1997, s. 86) vnima firemni vzdélavani jako systematicky proces, ktery méni
pracovni chovani, Groven znalosti a dovednosti vcetné motivace zaméstnancl instituce.

Snizuje rozdil mezi kvalifikaci subjektivni a kvalifikaci objektivni.

Kvalifikace subjektivni zahrnuje schopnosti, dovednosti, zkuSenosti, navyky, postoje
a dualezité¢ kvalifikace, které byly ziskdny v pribéhu zivota s cilem uplatnit je ve svém
profesnim Zivoté. Kvalifikace objektivni znamena kvalifikovanost prace, z niz vyplyvaji
pozadavky na kvalifikaci zaméstnance (naroc¢nost, odbornost, charakter a tempo prace)

(Bartonkova, 2010, s. 16).

Pro presnéjsi vymezeni pojmu firemni (podnikové) vzdélavani budeme vychazet

Z pojeti Bartonikové (2010, s. 17), ktera k firemnimu vzdélavani fadi:

a) vzdelavani vV ramci adaptacniho procesu a pripravu pracovnikii k pracovni cinnosti

(orientace);

b) prohlubovani kvalifikace (doskolovani) — pokracovani odborné pripravy v oboru, ve kterém

clovéek pracuje na svém pracovnim misteé;

¢) rekvalifikaci (preskolovani) — jde 0 takové formovani pracovnich schopnosti clovéka, které

sméruje k osvojeni si nového povolani, miize byt plna nebo cdstecnad;

d) profesni rehabilitaci — opétovné zarazeni osob, kterym jejich stavajici zdravotni stav brani

trvale nebo dlouhodobé vykondvat dosavadni praci;
e) zvySovani kvalifikace (oblast rozvoje).
Podnikové vzdélavani je dlouhodoby proces, ktery je tvofeny Ctyfmi fdzemi, které

na sebe postupné navazuji. Jednd se o tyto faze: identifikace a analyza vzdé&lavacich potieb,
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planovani vzdélavani, realizace vzdélavani a vyhodnocovani vzdélavani (Vodak,

Kuchar¢ikova, 2011, s. 83).

Identifikace a analyza
vzdéldvacich potieb

Vyhodnocovani
vzdéldvani

Realizace vzdélavani

Schéma ¢. 2: Cyklus systematického podnikového vzdeélavani zamestnancu (Vodik,

Kucharcikova, 2011, s. 84)

2.1 Identifikace a analyza vzdélavacich potieb

Chceme-li provést identifikaci a analyzu vzdélavacich potfeb, musime tento pojem
nejdiive definovat, vymezit. Vzdé&lavaci pottebu definuje Bartoiikova (2010, s. 119) jako
nesoulad mezi védomostmi, dovednostmi pracovnika, jeho pfistupem k praci a tim,

co vyzaduje pracovni misto ¢i organizacni zmény ve spole¢nosti.

Vodak a Kuchar¢ikova (2011, s. 85) upozornuji na to, ze k tomu, abychom mohli
provést identifikaci vzdélavacich potifeb podniku, je potfeba vzit v avahu fadu aspekti.
Musime znat vizi spole€nosti, zékladni cil, jeji poslani, dale je nezbytné se seznamit s jeji
strategii, politikou fizeni a firemni kulturou. Analyza vzdélavacich potieb zkouma soucasny
stav podniku. Zaméfuje se na znalosti, schopnosti, dovednosti zaméstnanct, vykonnost
jednotlivei, tymul a celého podniku. Zjisténé udaje jsou porovnavany s poZzadovanou normou.
Na zdklad¢ vysledkd, které nam analyza poskytne, ziskdvdme obraz o nedostatcich
ve vykonnosti, které je nutno odstranit. Zaméfujeme se zejména na takové mezery, které je
mozno eliminovat vzdélavanim. Na zékladé dalsiho vysledku se poté ptipravi vzdélavaci

program, ktery komplexné a efektivné€ odstrani zjiSténé bariéry.
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Hronik (2007, s. 135-136) identifikuje mezery na zékladé dvou potieb — individudlni
potieby a potieby organizace. Je potieba podotknout, ze individualni potfeby nejsou totozné
S pranimi, ale striktné vyplyvaji z hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnance, které probiha
v dialogu. V této fazi je klicové vzajemné sladit zajmy jednotlivce se zajmy organizace.
Abychom harmonického souladu docilili, je potfeba znat nejen svij kompetencni profil,

ale zejména strategii podniku.

Hlavnim cilem firemniho vzdélavani je dle Vodaka a Kuchar¢ikové (2011, s. 85-86)
dosazeni nejvyssich cil, které si podnik stanovil. Je potieba si uvédomit, ze ne vzdy lze
zvys$it vykonnost podniku pouze vzdélavanim, jelikoZ mohou nastat problémy, které jsou
za pomoci vzdélavani nefesitelné, napt. se mize jednat o problémy organizacni ¢i procesni
povahy. Proto je potieba na zafatku procesu vzdélavani zaméstnanc provést identifikaci
a analyzu vzdé€lavacich potieb. Analyza by méla zejména vychazet ze zjiSténych mezer
ve vykonnosti. Mezery ve vykonnosti ur¢ime tak, Ze porovndme dvé vykonnosti mezi sebou.
Prvni vykonnost je standardni (optimalni) a druhd je soucasnd (realnd). Rozdil mezi obéma
vykonnostmi predstavuje vykonnostni mezeru. Analyza se musi zabyvat 1 problémy, které

nejsou za pomoci vzdélavani fesitelné.

Vzdélavaci programy podle zminénych autorti maji za ukol zvySit vykonnost nejen
jednotlivee, ale 1 celého podniku. Abychom mohli vykonnost zvysit, je potieba vykon
posoudit za pomoci urCité porovnavaci urovné tzv. standardu. RozliSujeme standard

vzdélavaci a vykonnostni.

»Vzdélavacim standardem je schopnost, kterou pracovnik ziskd v prubéhu procesu
podnikového vzdélavani. Vykonnostni standard poskytuje informace o tom, co zaméstnanec

dokaze vykonat za normalnich, tedy standardnich pracovnich podminek“ (Vodak,

Kuchar¢ikova, 2011, s. 86).

Proces zjiStovani redlné¢ vykonnosti je zahdjen sbérem informaci, které urci velikost
vykonnosti a dokaZou ji popsat. Pfi sbéru informaci mizeme pouzit fadu metod: pozorovani,
strukturovany rozhovor, dotaznik, participace — na urcitou dobu vyzkumnik na sebe piebira
povinnosti a zodpoveédnost zaméstnance, skupinovd diskuze a popis prace, ktery je
vypracovany zaméstnancem. Poté je zjiSténd Groven vykonnosti porovnavana se standardem,
¢imz zjistime soucasné potieby. Standard musi byt vZdy urcen, v opacném piipadé by chybéla
vychozi zdkladna. V ptipadé, ze v podniku dochédzi ke zménam, pravdépodobné se vzdélavani

bude muset uskutecnit souCasné s probihajici zménou. Cilem vzdélavani se pak stava
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systematickd pomoc pii pieklenuti nedostatk ve vykonnosti, ptfiprava zaméstnancli na nové

situace a s tim spojené prilezitosti (Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 86-87, 91-92).

Jak uvadéji zminéni autofi (2011, s. 87) dale, abychom piedesli fadé nedorozuméni, je
potifeba na zacatku procesu analyzy konkrétn¢ definovat a rozliSovat nasledujici pojmy:
podnikova vykonnost, tymova vykonnost, individualni vykonnost, kompetence jednotlivce

a individualni chovani.

Po vyhodnoceni identifikace rozvojovych potieb jsou zaméstnanci vybirani
do vzdélavacich programi. Cilem vzd€lavacich programii je piedevSim rozSifovani
dovednosti, proto nékteré programy vyzaduji jiz vstupni znalosti. Ne vzdy je potieba vybirat
do rozvojového programu vSechny pracovniky, ktefi danou znalost, dovednost potiebuji.
OvSem je potieba zahrnout vSechny pracovniky do organizacniho uceni (Hronik, 2007,
s. 142).

Koudelka (2002, s. 28) upozoriiuje na to, ze identifikace vzdélavacich potfeb ma pro
organizaci (firmu, podnik) znany vyznam, protoZe jeji vystupy piinaSeji hodné dilezitych
informaci, coZ Ize oznacit za silna mista, ale samotnd analyza vzdélavacich potieb miize vést

i kK negativnim postojim.
Silna a slaba mista analyzy vzdélavacich potieb dle Koudelky (2002, s. 28)
Silna mista:

e vymezeni rozsahu potfeb organizace (instituce) v oblasti dalSiho vzdélavani,
e urceni cilové skupiny,

e navrzeni obsahu a formy dalSiho vzdélavani,

e doporuceni optimalni realiza¢ni organizace,

e hypoteticky lze ur¢it efektivnost vynaloZzeného ¢asu na vzdélavani.
Slab4 mista:

e neochota top managementu uznat potieby dané skupiny na vzdélavani,
e vSeobecnd neochota k dalSimu vzdelavani na zaklad€ nedobrych zkusenosti,
e konzervativnost a neochota pfijimat nové poznatky,

e nedivéra k mimopodnikovym vzdélavacim zatizenim,
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¢ nezkusSenost popf. mald zkuSenost analytickych pracovnikti vedouci k nespravnym
doporucenim a zavérim,
e nedostatek podkladu, které slouzi ke zjisténi skute¢nych vzdélavacich potieb

organizace.

2.2 Planovani vzdélavani

Planovani vzdélavani plynule navazuje na predchozi fazi identifikace vzdé¢lavacich
potieb. Meznikem pro ptfechod z jedné faze do druhé je vypracovani navrhu vzdélavaciho

programu, neboli projektu, planu vzdélavani (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011, s. 96).

Dle Muzika (2005, s. 79-80) je vypracovani pisemného projektu vzdélavaci akce
zakladni dovednosti andragoga a metodika vzdélavani. PohliZi na projekt z marketingového
hlediska, kdy se projekt stava popisem zakladniho produktu, ¢imz je ve vzdélavani dospélych
(zeyména v jeho profesni oblasti) kurz. Muzik dale dodava, ze projekt je charakteristicky svou

délkou platnosti, ktera je pevné urCend. Projekt ma stanoveny sviij zacatek i1 konec.

Vzdélavaci program se dle Vodaka, Kuchar¢ikové (2011, s. 96-97) sklada

Z nasledujicich fazi: ptipravna faze, realizacni fize a faze zdokonalovani.
1. Pripravna faze

V této fazi se dle uvedenych autorii zaméiujeme na analyzu Ucastnikil, specifikaci
jejich potfeb a na stanoveni cili vzdélavaciho programu. U dlouhodobych projektti jsou
piredem urceny 1 dil¢i cile, které jsou orientovany na hlavni cil a jejich funkce je motivacni

1 kontrolni.

Analyzu ucastniki blize specifikuje Kazik (2008, s. 29), ktery uvadi zakladni
charakteristiky cilové skupiny, které by mély obsahovat tymovou charakteristiku, strukturu

ucastnikd, jejich v€kovy primér, pracovni zatfazeni a jaké vzdélani v tématu absolvovali.

Muzik (2005, s. 80) stejné¢ jako Vodak a Kucharéikovd povazuje konkretizaci
vzdélavacich potieb za zaklad projektu. Vzdélavaci potfeby vnima jako ,,pocitovany deficit
informaci, védomosti, dovednosti ¢i profesnich navykt vzhledem k soucasnym

¢i perspektivnim cilim rozvoje spole¢nosti podniku, jedince, skupiny apod.*

Jelikoz stanoveni cilli vzdélavaciho programu je nezbytnou slozkou v piipravné fazi,

je potieba si vymezit zdkladni charakteristiky pro urceni spravnosti cile. Spravné definovany
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cil by mél podle Dembkowskiho, Eldridgeho a Huntera (2009, s. 62) spliovat pravidlo
SMART:

e Specific — konkrétni (jasné definovany),

e Measurable — méfitelny (stanoveni konkrétnich kritérii pro méteni pokroku),

e Achiavable — dosazitelny (cile je potfeba formulovat tak, aby bylo mozné je
splnit),

e Realistic — realny (individualni pro kazdého ucastnika),

e Time bound — ¢asové ohrani¢eny (spravny time management).

2. Realizaéni faze

,Predstavuje vyvoj a zpracovani jednotlivych etap vzdélavaciho projektu a vlastni
realizaci ve form¢ kol a stanoveni pofadi témat“ (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011, s. 97).
Nejprve je potieba urCit vhodné vzdéldvaci metody. Zvolené metody by mély vzdy
korespondovat s intelektualnimi schopnostmi Gcastnikti, s jejich vstupnimi znalostmi,
motivaci a pracovnim zatfazenim. Dalsi dilezité aspekty pii volbé metod jsou napfi. priority

organizace, pocet ucastniki, obavy a ocekavani €astnikl apod. (tamtéz).
3. Faze zdokonalovani

Dle Vodaka a Kuchar¢ikové (tamtéz) se jedna o priabézné hodnoceni uvedenych fazi
vzdélavaciho projektu vzhledem ke stanovenym cilim. Hledaji se nejen moZznosti zlepSeni
komplexniho procesu vzdélavani, ale jsou rovnéz proveérovany dalsi aspekty vzdélavaci akce,
napt. informovanost U€astniki, troven organizaniho zajisténi (v€etné ubytovani, stravovani,
dopravy), odborna urovei lektort a v neposledni fad¢ finan¢ni nadkladovost. Na této fazi by se
méli podilet nejen organizatofi, ale 1 lektofi, Gcastnici a manaZeti, jejichZ pracovnici
vzd€lavaci program jiz absolvovali a mohou ohodnotit jeho pfinos a navrhnout ndméty

na zlepseni.

Muzik (2005, s. 80-81) podava obecné hledisko, z néhoz by mél vychdzet kazdy

projekt. Pfi planovani projektu je potfeba dokéazat zodpovédeét tii hlavni otazky.
1. Proc budeme organizovat tento kurz?

Otazka je zaméfena zejména na ucel vyvoje. Stanovené cile a ukoly produktu jsou

zakomponovany do tzv. pozadavkového dokumentu. Dale by mély byt v dokumentu detailné
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konkretizovany vzdelavaci potfeby. Dulezité je si uvédomit divody, které vedou k zavadéni
vzdélavaciho projektu a jeho nasledného pouziti v praxi. A v ptipad¢ vyuziti projektu na trhu

by mély byt vyhodnoceny jeho Sance uplatnéni tzv. profit.
2. Co bude predmetem vyuky?

Odpovéd’ na uvedenou otazku je uvedena v tzv. ukolovém dokumentu, v némz je
popsan rozsah praci a kvalitativni kritéria produktu. Dokument obsahuje i studii o realizaci
projektu, klicovou strategii feSeni, popis funkéniho rozsahu, kvality a vykonu produktu.
Na otazku je potfeba zodpovédét nejen z pohledu potencialniho ucastnika kurzu — jaky vliv
ma kurz na jeho dal$i vzdélavani ¢i rozvoj osobnosti, ale i z pohledu lektort. Jelikoz je
potieba zjistit, ktefi lektofi se budou moct zacastnit zpracovani nebo realizace projektu

¢1 obou procest.
3. Jak bude vypadat realizace kurzu?

Tato fadze je vyhradné v kompetenci andragoga, ktery stanovuje feSeni projektu

a celkovy postup. Vysledkem mtize byt hotovy projekt nebo tzv. pilotni projekt.

,Pilotni projekt mtize byt jiz hotovym dokumentem, ktery se aplikuje na cast cilové
skupiny (vybrané ucastniky) a na zéklad¢ jejich ptipominek se dopracuje a upravi pied vlastni
realizaci. DalSi, v praxi bézné testovani, se d¢la napf. na managementu firem, ktery
na zaklad¢ své Ucasti v pilotnim kurzu rozhodne o koupi a realizaci vzdélavaciho projektu.
Dalsi, naro¢néjsi podobu ma testovani v tom, ze jsou vyvinuty dva az tfi pilotni projekty,
které se ovéii a budouci uZzivatelé projektu se rozhodnou pro jednu z alternativ* (Muzik, 2005,

s. 82).

TtitAizovy model dle Muzika (2005, s. 81) neni koneny a je mozné jej dale
rozpracovat. I nadale zlstava zachovan princip, kdy jednotlivé faze na sebe plynule navazuji
a vysledky jedné fize ovliviiuji fazi ndsledujici. Model je oznacovan jako model Zivotniho
cyklu, jelikoZ se uvedené faze objevuji v prubchu ,zivota® kazdého vzdélavaciho produktu.

Dale byvéa oznac¢ovan jako tzv. model vodopadu.

Hronik (2007, s. 143) v souvislosti s planovanim vzdélavani pouziva tzv. designovani
vzdélavaci aktivity. Rika, Ze ,.design vzd&lavaci aktivity je bezprostiedné spjat s identifikaci.
Nejdiive potfebujeme vychazet z cile a zaméteni vzdélavaci aktivity. Design se tykd péti

zakladnich oblasti, respektive zohlednuje pét elementd (kontext, student, obsah, lektor,
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prostfedi). Po zdkladnim popisu péti elementii vytvaiime celkovy koncept, ktery dale

rozpracovavame do konkrétniho programu.*

Pokud jde o analyzu jednotlivych elementti, Hronik (2007, s. 146-147) zdiraziuje,
ze je potieba znat studenty, GCastniky vzdélavacich aktivit, ujasnit si, jaké jsou jejich vstupni
znalosti a na zaklad¢ identifikace potfeb a mezer, konkretizovat na ¢em mohou dale stavét
a co je potieba zopakovat ¢i zcela naucit. Dulezitou roli hraje dle zminéného autora
i homogennost ¢i heterogennost skupiny. Dal§im prvkem je druh lektorovani. Jak Hronik
uvadi dale, vdnesni dobé jiz existuji i kurzy bez fyzické piitomnosti lektora, napf.
e-learningové kurzy. V téchto kurzech je lektorovani obsazeno pfimo do kurzu a mize mit
podobu ,,sam sob¢ lektorem*. Téma a obsah kurzu volime na zaklad¢ zjisténi mezer, potieb
a nasledného stanoveni cile. Vhodné prosttedi volime na zakladé probiraného tématu, mize se

jednat o e-learningové prostiedi, indoor, outdoor nebo rizné kombinace prostiedi.

2.3 Realizace vzdélavani

Po ukonceni vSech pfiprav v planovaci fazi nasleduje realizace konkrétnich
vzdé¢lavacich aktivit. Faze realiza¢ni se sklada z n€kolika prvka zahrnujicich: cile, program,

motivaci, metody, ucastniky a lektory (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011, s. 99).

Program

REALIZACE

Motivace

Schéma ¢. 3: Prvky procesu realizace vzdélavani (Vodaik, Kucharcikova, 2011, s. 99)
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Jelikoz jednotlivé prvky vytvari celistvy systém a kazdy prvek mize ovlivnit celkovou

kvalitu realiza¢ni fize, zaméfime se na jejich detailnéjsi popis.

2.3.1 Cile vzdélavaciho procesu

Dle Vodaka a Kuchar¢ikové (2011, s. 99) cile vzdélavani stanovujeme na zakladé
vzdelavacich potieb. Aby byla zachovana jednoznaénost jejich vyznamu, je potieba si cile

rozdélit na dvé kategorie:

a) cile programové — cile celého vzdélavaciho programu,

b) cile kurzu — cile jednotlivych vzdélavacich aktivit, popr. jejich dilci cile.

Déle je dilezité rozliSovat mezi cilem a zdmérem, jelikoz tyto dvé kategorie se Casto
mylné povazuji za shodné. Prokopenko a Kubr (1996, s. 135-136) rozdil popisuji nasledovné.
»Zamer je to, co hodla lektor v pribéhu programu nebo lekce délat. VEtSinou nam ika, proc
bude lekce probirdna. Cile naopak pfedepisuji, co bude schopen TtucCastnik délat
na konci lekce. Vodak s Kucharé¢ikovou (2011, s. 100) apeluji na ptiméfené mnozstvi cild.
JelikoZ netimérné vysoky pocet cill spolu s nepiiméfené¢ velkym mnozstvim ucebnich
materialll v kratkém Casovém intervalu zplsobi u UcCastnikl nejistotu a pozitivni umysl je
zastinén negativnim efektem. Obecné tedy miZzeme fict, Ze zaméry jsou v kompetenci lektora

a cile se tykaji ucastniki.

Autofi dale zdiraznuji, Ze vytvofené zaméry a cile by mély vzdy pfinést pozadovany
efekt zaméstnanci 1 podniku. Proto je vhodné ucastniky vzdélavaci akce pfedem seznamit se
zaméry a cili kurzu, ¢imz mutze byt zvySena i jejich motivace. Dale by zdméry a cile kurzu
mély byt vsouladu se strategii, cili celé organizace a spliiovat zakladni atributy cile

(métitelné, dosazitelné, konkrétni, relevantni a casové ohranicené).

2.3.2 Program vzdélavaci akce

Aby vzdélavani bylo efektivni a pfineslo svilj ucel, je potieba, aby se ucastnici
skute¢né néco naucili. Proto je dulezité vypracovat kvalitni program vzdélavaci akce, ktery
zahrnuje Casovy harmonogram, obsah, metody a pomicky (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011,
s. 100).

Popisem programu se zabyva i Prokopenko s Kubrem (1996, s. 161), kteti uvadéji

zakladni informace, jenZ by mé&l program obsahovat.
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o Téma, datum a misto konani kurzu.
e Obecné cile.
e Pro koho je kurz urcen.
e Obsah, prednaskové materialy, techniky.
o Jmena, kvalifikace a pracovni zarazeni predndasejicich.
e Informace o poradateli.
e Kurzovné a poplatky.
e Pokyny pro registraci, dopravu, ubytovani atd.
Vodak s Kuchar¢ikovou (2011, s. 101) sestavili zékladni vycet doporuceni, aby byl

program bezproblémovée naplnén.

o Utastnici by méli dostat piileZitost, vyjadfit se ke viem &astem programu.

e Utastnici by se méli na zatatku kurzu vyjadfit, jakd jsou jejich o&ekavani,
a na zéklad¢ jejich pozadavki se program dodate¢né doplni.

e Na pocatku vzdélavani by mél byt s GCastniky uzavien tzv. ,kontrakt”, z kterého by
mélo byt ziejmé, jak4 pravidla budou dodrzovana v prib&hu vzdélavani. Jedna se
0 upraveni programu tak, aby vyhovoval vSem ucastnikim 1 lektoriim, o zavazek
vSech zacastnénych, ze jej budou dodrzovat.

e Lektofi by méli byt vedeni k tomu, aby vytvofili pfi planovani akce ¢asovou rezervu
na zavérecné Cinnosti, napi. opakovani, srovnani ocekavani ucastnikli na pocatku
a vzavéru vzdélavaci akce, ujasnéni pochybnosti apod. Ucastnici by méli
ze vzdé€lavaci akce odchazet s pocitem, ze nové ziskané védomosti a dovednosti jsou

piinosem pro jejich profesni drahu.

2.3.3 Motivace ke vzdélavani

Motivace je dulezitou slozkou v procesu uceni a rovnéz predpokladem jeho
uspésnosti. U dostateéné motivovaného jedince je siln€ piredurcena schopnost ucit se a tim
i ispésnost v jeho uceni. Motivace hraje vyznamnou roli zejména v piipadé, kdy se dospély
jedinec ucit mize, ale nemusi. Abychom dokazali urcit, jak, ¢emu a s jakym vysledkem se
naucime, je potieba si ujasnit odpovédi na klicové otazky — pro¢ se chceme a budeme ucit,
jaké jsou nase zajmy, potieby apod. Pokud zndme diivody, které nas vedly k uceni, a vnitiné
jsme se snimi ztotoznili, mohou nam v prub¢hu vzdélavani pomahat ptekonavat obtizné

situace ¢i nelehka obdobi (Heinova a kol., 2008, s. 108-109).

Tento nazor sdileji i Prokopenko s Kubrem (1996, s. 134) a zduraznuji, ze motivace

k uceni ovliviiuje efektivnost uceni. Podle nich je motivace zavisla ,,zejména na takovych
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faktorech jako je hodnota, kterou castnici piikladaji u¢ebnim tkoliim nebo cilim ve vztahu
ke svému soucasnému pracovnimu zatazeni a budouci kariéfe, na vnimani urovné vlastnich

védomosti a schopnosti ucit se, a na obtiznosti tkolil a stanovenych cili.*

Jak dale uvadi Heinova a kol. (tamtéz), motivace dospélych ke vzdélavani ma dvé
stranky — wvnitini a vnéj$i. Do kategorie vnitinich tendenci spadaji potfeby a zajmy,
tzv. motivace vlastni, a vnéjsi stranka zahrnuje socidlné-psychologické situace, které utvareji,

reguluji a posiluji potfeby a zajmy.

Uvedena autorka déle ptedklada vycet potieb, které jsou silnymi motivy ve vzdélavani
dospélych. Jedna se napt. o potiebu vlastniho rozvoje, potiebu ziskavat a rozSifovat znalosti
a zkuSenosti, potfebu piekonavat vlastni nedostatky, potfebu jistoty a bezpe¢i ¢i potitebu
ocenéni. Vyznamnou roli zde hraje i socialni prestiZ, postoj firmy a celé spole€nosti k dalsimu

vzdélavani zaméstnanct, a vhodné nastavené systémy hodnoceni a odménovani.

V ¢lanku ,,Ti pravidla uc¢inné motivace® Urban (¢asopis HRM: Human Resources
Management, 4/12, s. 34) uvadi, Ze v pracovni motivaci ma na vykon zaméstnance vétsi vliv
mensi odména, kterou pracovnik dostane bezprostiedné po jejim vykonani nez vyssi odména

piichazejici po delsi dobé od vykonu.

Stejné pravidlo mizeme aplikovat 1 na motivaci ve vzdélavani. Vzdélavani vzbudi
u ucastnikti vétsi motivaci, kdyz ziskané poznatky budou moct ihned vyuzit ve své profesi
a prinese jim pozadované vysledky. Tim si uc€astnici v kratkém Case ovéii, ze vzdélavani ma
smysl a zaujmou K novym poznatkim pozitivni piistup. Proto je tfeba dbat na to,
aby vzdélavani dospélych bylo zaméieno zejména na ziskdvani praktickych znalosti

a dovednosti, které mohou byt ihned aplikovany a ovéfovany v praxi.

2.3.4 Metody vzdélavani

Slovo metoda v fectiné znamena ,,touto cestou a mizeme si jej volné pielozit jako
postup K ur¢itému cili. Objevuji se rizné nazory na definovani slova metoda. Prvni nazor,
ktery je definovany v literatute didaktiky dospélych tika, Ze metoda je urcity postup, ktery
slouzi lektorovi jako navod pfi vyucovani. Druhy novodobéjsi ndzor vidi metodu pievazné
na stran¢ Ucastnika neZ lektora a metodu definuje jako prostiedek, ktery stimuluje Gc¢astnika

k uceni, vede jej k vytyéenému cili a vzdélavani se stava efektivnim (Muzik, 2005, s. 115).
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Bartakovo pojeti (2008, s. 137) vychazi spiSe z potieb organizace. Metodu definuje

jako didakticky prostiedek, ktery je nastrojem organizace pifi dosahovani cili. Soucasné

zdiiraziuje, ze vychodiskem pro rozhodnuti vhodnych metod a forem je vstupni diagnostika

ucastnikti vzdélavani, kterd se zaméfuje na srovnani jejich realnych zpusobilosti se

zpusobilostmi, které jsou pozadované pro vykon urcité funkce.

Ptehledné, ale pon¢kud svérazné (diskutabilni) rozdéleni metod ndm predklada Hronik

(2007, s. 150), ktery metody rozdéluje do nasledujicich kategorii: mimo chod, za chodu,

fizeni druhymi, spole¢né s druhymi a s pfevahou sebefizeni, sdm.

Rizeni druhymi, spoleéné s druhymi S pievahou sebefizeni, sim

Mimo chod | Trénink, workshop, vyuka, best practices, | Samostudium, domaci ukoly a cvi¢eni,
hra, modelové situace, outdoorové ptipadové studie a jejich tvorba, osobni
programy rozvoj, e-learning

Za chodu MBO, kouéink, individualni koudink, Autofeedback, sebereflexe, MBO,
mentorink, zpétna vazba, 360° zpétna intervizni skupiny, 360° zpétna vazba,
vazba, praxe, job rotation, stinovani, vyzkouseni nového ptistupu (pokus,
praxe, zatazeni do projektu, supervizni experiment)
skupiny

Tabulka ¢. 1: Matice metod rozvoje (Hronik, 2007, s. 150)

Jelikoz metody mohou byt tfidény ruzn€, vychazime z Palana (2002, s. 118-119),

jehoz rozdé€leni metod je systematické a ucelené. Palan tfidi metody do Ctyi zakladnich

kategorii:

podnikatelské hry);

praktické (ndcvik a vycvik zrucnosti, pokusy,

na simuldtorech a trenazérech).

monologické (predavani informaci, prednaska);
dialogické (diskuse, rozhovor, dramatizace),

problémove (situacni — pripadové studie, inscenacni — hrani roli, ekonomické —

laboratorni cinnost, prace

V souvislosti s uvedenou kategorizaci Palan zdlraziuje, Zze volba metod a jejich

ucinnost zavisi na danych cilech vyucovani a na podminkach, které realizaci ovliviiuji. Dle

autora mohou byt metody clenény podle logickych postupli na induktivni, deduktivni,

genetické, analytické, syntetické a dogmatické.
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Dale dle Palana (2002, s. 118-119) mizeme metody Clenit podle fazi vzdélavaciho
procesu na metody predavajici nové védomosti, metody slouzici k upeviiovani a prohlubovani
znalosti, metody provéfovani a metody opakovani uciva. Autor zde uvadi, ze ptredlozené
rozdéleni neni pfili§ pfesné a jednoznacné. Z uveden¢ho pohledu je dle autora frekventované

i ¢lenéni na:
a) metody pripravy ucastnikii na aktivni osvojovani uciva (metody motivacni);

b) metody zalozené na primém poznavani skutecnosti (metody predvideni, metody

pozorovani, metoda objevovani),

C) metody zaloZené na zprostiedkovaném poznani skutecnosti (metody slovniho projevu —

psaného i mluveného);

d) metody upeviiovani a prohlubovani osvojenych védomosti, dovednosti a navykii
(metody samostatné prace s odbornou literaturou, metoda cviceni, metoda

opakovani),;

e) metody kontroly, hodnoceni a klasifikace osvojenych védomosti, dovednosti a navykii
(metody zbézné kontroly, metody systematické a komplexni kontroly, metody ustni,

pisemné, praktické, aproximativni, exaktni).

Palan (2002, s. 119) zdlraziuje, ze ,,ve vzdélavani dospélych je vyznamné Clenéni
V zavislosti na mife samostatnosti v procesu osvojovani poznatki — od metod realizovanych
pedagogem az po metody individualniho vzd€lavani (napi. metoda dynamického Cteni,

metoda objevovani, metoda pokus — omyl apod.).*

Nize jsou blize specifikovany vybrané metody, tak jak na né nahlizeji rlzni autofi.
Pro tucel nasi prace byly zvoleny pifedev§im ty metody, které jsou cCasto pouZzivané

V adaptac¢nim programu v pojistovné XY.
Inscenaéni metoda (metoda hrani roli)

Metoda je orientovana na feSeni problémdu, pii které si Uc€astnici procvicuji redlné
situace, s nimiz by se mohli setkat v praxi. U¢astnici jsou postaveni do roli, které jsou realné,
pouze prostiedi je simulované a déj probihd podle pfedem piipraveného scénafe. Metodu

milZzeme realizovat i za pomoci videokamery. Inscenace by méla trvat max. 15 minut a jeji
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hodnoceni by mélo probihat v néasledujicim pofadi: pozorovatelé, ucastnici a lektor
(Bednatikova 2, 2012, s. 72).

Ucdeni se v akci

Uvedenou metodu struéné popisuje Bartak (2008, s. 139). Uéastnici vykonavaji praci
Vv redlném pracovnim prostiedi pod dohledem zodpovédné osoby, napf. mentora, facilitatora.
Navzajem se od sebe uci za pomoci aktivniho pozorovani, naslouchani a dotazovani. Aplikuji
naucené znalosti a dovednosti v praxi, ¢imz délaji pracovni pokroky, které s sebou ptinaseji

pracovni Uspéchy, jeZ je motivuji k dalSimu rozvoji.

Metoda je v pojistovné XY vyuZivana pii zaskolovani novych pojistovacich poradct

na prepazkach.
E-learning

Pojem ,.e-learning” se v Ceské republice uziva v anglické podobé a v piekladu
znamend ,.elektronické uceni/vzdélavani®. Ptfi jeho vymezovani a definovani se nazory
odbornikli pon¢kud 1lis§i s ohledem na pfistup, ktery autor preferuje (spise technicky
nebo naopak didakticky). Podivame-li se na nazory andragogi a pedagog, zjistime, Ze v nich

lze najit mnoho spole¢ného.

Jak uvadi Vsetulova a kol. (2007, s. 32) déle: ,,E-learning lze chépat jako dopln¢k
vzdélavaciho procesu, spojeny s modernimi informa¢nimi a komunika¢nimi technologiemi

a siti.*

Pievazné z didaktického hlediska pojima e-learning BareSova (2011, s. 30), ktera jej
charakterizuje jako ,vzdélavaci proces, ktery je spojen s pocita¢i a informacnimi
a komunika¢nimi technologiemi. Realizuje se v néjakém vzdélavacim prosttedi, kde probiha

uréité vzdélavani za ucelem dosazeni vzdélavacich cila.

E-learning je z didaktického hlediska rozmanity, jelikoz studenti se mohou aktivné
zapojovat do ucebniho procesu, déle maji moznost si zvolit individudlni tempo, dobu studia
a jeho rozsah. E-learning navic pfinasi nové moznosti a zazitky, které studijni proces

zefektivni a obohati (Baresova, 2011, s. 21).

Podle Kopeckého (2006, s. 7) ,.e-learning chidpeme jako multimedialni podporu

vzdelavaciho procesu s pouzitim modernich informacnich a komunikaénich technologii, které
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je zpravidla realizovano prostfednictvim pocitacovych siti. Jeho zédkladnim ukolem je v Case
i prostoru svobodny a neomezeny ptistup ke vzdélavani.“ Jeho definice vystihuje stejné

vyhody, jaké uvadi ve své praci BareSova.

Palan (2002, s. 54) charakterizuje e-learning jako vzd€lavani pomoci pocitact
a pocitacovych siti. Podle néj e-learning spojuje vyhodu dostupnosti pro organizace
a jednotlivce, a zaroven i moznost v kratkém case pii pomérné nizkych nakladech vyskolit
velké mnozstvi zaméstnancti. U e-learningu jde zejména o spojeni distancniho vzdélavani
za pouziti nejmoderngjSich informacnich technologii (internet nebo podnikovy intranet)
a formu distribuovaného vzdélavani. Jednoznacnou vyhodou je, Ze neklade velké naroky
na vzdélavani, a zaroven umoziuje pritbéZznou aktualizaci. Obvykle probiha pomoci instalace
centralniho vzdélavaciho serveru, kde jsou pfipraveny vzdélavaci programy pro vytvoiené
virtudlni tfidy. Soucasti je 1 zpétnd vazba, kterd probihd pomoci rozli¢nych zadéani a texti.
Velkou ptednosti je moznost podpory studentti bud’ on-line podporou (chat, videokonference)

nebo off-line formou (diskusni fora, e-maily).

Dalsi definici uvadi Salavova v pfispévku, ktery je publikovan ve sborniku
z konference konané 25. listopadu 2010 v Praze (2011, s. 72). ,Elektronické uceni
(e-learning): uceni za pomoci informaénich a komunika¢nich technologii. Jeho pfedmét neni
omezen na ,,pocitatovou gramotnost® (tj. ziskani dovednosti v oblasti ICT). Miize zahrnovat
i riznorodé formy a metody vyuky: uzivani softwaru, internetu, CD-ROMu, on-line vyuky

nebo jinych elektronickych ¢i interaktivnich médii.

E-learning je aktudlné¢ v oblasti vzdélavani hodné€ vyuzivany, jelikoz pfinasi
do vzdélavaciho procesu fadu vyhod. Na druhou stranu je potieba se zaméfit 1 na jeho

nevyhody a zvazit, zda tato forma vyuky bude pro dané vzdélavani piinosna ¢i nikoliv.

Mezi vyhody e-learningu Kopecky (2006, s. 15, 18-19) fadi napf.: aktualnost
informaci a jejich moznost inovace s okamzitym dopadem, interaktivitu textu (text, ktery
s uzivatelem néjakym zplsobem komunikuje, komunikace je obousmérna), individualni

tempo pfi samostudiu aj.

Hlavni nevyhodou e-learningu je dle Kopeckého (2006, s. 20-21) zavislost
na technologickém prostiedi, jelikoZ pti online vzdélavani je potieba byt ptipojen na internet
nebo jinou sit. DalSi nevyhodou je nedostate¢nd standardizace e-learningovych systému

a vzdélavaciho obsahu. Pficemz technologicka standardizace je dulezitd pro pienos
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vzdelavacich obsahil z jednoho systému na druhy. Déle je narocné tvorba obsahu po strance
finan¢ni, Casové a metodické. Pro nekteré ucastniky vzdélavani nemusi byt e-learning
vhodny, jelikoz ne vSichni jsou schopni ucit se z elektronického textu. Na zavér autor uvadi
nevhodnost pro nékteré oblasti vzdélavani, napt. jej nelze vyuzivat pfi nadcviku dovednosti

apod.

2.3.5 Ukastnici

Pfed zahdjenim kazdé vzdélavaci akce je potteba, aby ucastnici byli sezndmeni
S pribéhem celé akce. Intenzivni komunikace s uc€astniky nastava v zavéru faze identifikace

vzdélavacich potieb, kdy jsou jiZ €astnici akce znami (Hronik, 2007, s. 170).

U dlouhodobgjsich programi Hronik (2007, s. 171) doporucuje, aby se ucastnici jesté
pied zacatkem akce seznamili s lektorem, ktery je bude nasledné vzdélavat. Na tomto setkani
by jim mél piedat organiza¢ni informace, strukturu programu, v¢etné jeho ukazek. Cilem je
odstranit pfipadné bariéry a zkratit uvodni seznamovani a tzv. ,rozehiivani, tani leda‘
na samotné akci. Ktomuto ucelu lze vyuzit 1 internetové prostiedi, které Setfi Cas
a finan¢ni naklady. Utastnici zde naleznou potiebné organiza¢ni informace, které jsou
prubézné aktualizovany (napt. harmonogram, cile akce, profil lektorti, PowerPointové

prezentace apod.).

2.3.6 Lektori

Lektor je ve vzdélavacim procesu diileZitou osobou, jelikoZ puisobi na ucastniky celou
fadou aspektii, napt. stylem vyuky, odbornosti a piipravenosti na dané¢ téma, osobnostnimi
vlastnostmi ¢i naladou. Lektor muze ucastniky motivovat, probudit v nich zajem o danou
problematiku, ale zaroven vV nich mize vyvolat i nechut’ k dalsimu vzdélavani, a z ptiivodné
dobfte naladénych a motivovanych tcastnikli se stanou demotivovani jedinci. I Z4ci a studenti
ve Skolském systému hodnoti oblibenost pfedmétu nejen podle jejich zajmu, ale 1 podle
pedagoga, ktery dany piedmét vyuéuje. Dospéli ve svém vzdélavani uplatiuji stejny princip
a ptridavaji navic své zkuSenosti, kterymi kriticky hodnoti nové poznatky. Proto je dulezité se
pfed zafatkem vzdélavaciho programu dikladné zabyvat vybérem lektort, jelikoZ jejich
kvalita ovlivni nejen cely vzdélavaci proces, ale zejména ucastniky, ktefi na zakladé pozitivni

¢i negativni zkuSenosti zaujmou stanovisko k dalSimu vzdélavani.

Bartak (2008, s. 118) charakterizuje lektora jako jedince, ktery ,.fidi vzd¢lavaci

a rozvojové programy v ramci programi vzdélavani dospélych, ve kterych vynikd svou
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odbornosti.“ Pojem lektor byl poprvé charakterizovan na svétové konferenci vzdélavani
dospélych, ktera probihala v Torontu v roce 1972. Diive byl za lektora povazovan externi
univerzitni ucitel, dnes je tento pojem obecné vztahovan na pracovniky, ktefi realizuji
vyukovy proces. U nas se pojem lektor zacal pouzivat az v povale¢ném obdobi z divodu
odliSeni Skolniho a mimoskolniho vzdélavani. Aby prace lektora byla efektivni a uspésna,
musi spliiovat nasledujici predpoklady: odborna znalost andragogiky a pedagogiky, znalost
psychologie, pedagogické schopnosti, organizacni, didaktické, rétorické, komunikacni,
motivacni a kreativni schopnosti. Déle je potieba, aby znal a umél vhodné pouzivat ucebni

formy, metody a pomticky.

Vhodné pouzivani didaktickych pomticek je velmi dulezité. Na zakladé jejich
zakomponovani do vyuky se muze klasicka vyuka proménit v efektivni proces piedavani
novych znalosti a dovednosti, kdy vyuka bude ucastniky bavit a stane se pro né motivujici.
Naopak pfi absenci didaktickych pomticek €i pfi jejich Spatném pouzivani se mize vyuka stat
demotivujici a neefektivni. Jak uvadi Bartotnikova (2010, s. 162), vybér a pouziti didaktickych
pomiicek zavisi na dané formé vzdélavani, vybrané metod¢ a dilezity aspekt sehrava

technické vybaveni a zejména finan¢ni prostiedky.

Bartonikkova (tamtéz) mezi didaktické pomilcky zahrnuje napt. simulace skutecnosti,
zobrazeni (bez zvuku, ozvucené, video, intranet, flipchart, promitaci plochy, digitalni
projektory apod.), zvukové nahravky, literarni pomicky Vv podob¢é vyukovych materiali

(testy, piipadové studie, diagramy, kopie pfednasek apod.).

Diilezité je dle autorky (2010, s. 163) volit didaktické pomucky také s ptihlédnutim

k tomu, jak se podileji lidské smysly na procesu uceni:
e Z toho, co precteme, si uchovame 10 %.
e Z toho, co slysime, si uchovame 20 %.
e 7 toho, co vidime, si uchovame 30 %.
o Z toho, co slysime a vidime, si uchovame 50 %.
o Z toho, co slysime a vidime a Fikame, si uchovame 70 %.

o Z toho, co slysime, vidime, rikame a délame, si uchovame 90 %.
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Jiti Plaminek, ktery patii k naSim pfednim odborniklim v problematice vzdélavani
dospélych, v rozhovoru pro ¢asopis Andragogika (3/2012, s. 4) uvedl, Ze lektor by mél mit
idealné vlastnosti lidra. Jedna se o tyto vlastnosti: ,,mysleni v souvislostech, schopnost
zjednodusSovat, nutkdni ovliviiovat, priméfené sebevédomi, schopnost hospodafit se zdroji
a dislednost.” Lektoti dle jeho nazoru prochazeji postupné ttemi fazemi. Nejprve se zamétuji

na sebe, na vlastni vyukovou cinnost, pak vénuji pozornost ucastnikim a na zavér cilim

vzdelavani.
2.4 Vyhodnocovani vzdélavani

Vyhodnoceni by mélo byt soucasti kazdé vzdelavaci akce, jelikoz jen zpétnou vazbou
ziskdme udaje o efektivité vzdélavaci akce a z ptipadnych chyb ¢i nedostatkli se miZeme

poucit pii1 planovani dalSich akci.

O dulezitosti vyhodnocovani vzdélavani pojednava i Armstrong (2007, s. 507)
V nasledujicich vétach: ,Je dilezité vyhodnocovat vzdélavani, aby se posoudila jeho u¢innost
pii dosahovani téch vysledki, které byly stanoveny v souvislosti s planovanim vzdélavaci
akce, a aby se ukdzalo, kde je zapottebi zlepSeni nebo zmén, aby bylo vzdélavani jesté

ucinngjsi.

Dle Tureckiové (2004, s. 105-106) se hodnoceni podnikového vzdélavani sklada
ze souboru Cinnosti, které na sebe plynule navazuji, tudiz nemiizeme hodnoceni povazovat
za jednorazovou aktivitu. Autorka hodnoceni dale déli na dvé skupiny: faze hodnoceni a typy

hodnoceni.
Faze hodnoceni Tureckiova rozdé€luje do nize uvedenych krokt:

planovani procesu hodnocent véetné stanoveni ticelu hodnoceni,
priprava — stanoveni kritérii a standardit hodnoceni,

vytvareni nastrojii pro sber dat,

sber dat,

analyza ziskanych udajui,

pFiprava a zpracovdni zavérecné zpravy,

N o o s~ wDd e

provedeni pripadnych uprav v cyklu podnikového vzdelavani a monitoring systému.
Typy hodnoceni vymezuje zminéna autorka do nasledujicich kategorii:

1. V jaké casové fazi hodnoceni akce probiha
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a) Uvodni (formativni) hodnoceni — probiha pied zatatkem vzdélavaci akce z divodu
zjiSténi vstupnich znalosti a dovednosti, které¢ jsou dilezité pro srovnani.

b) Pribézné hodnoceni

C) Zaverecné (souhrnné) hodnoceni — ziskané znalosti a dovednosti jsou ovéfovany
bezprostiedné po skonceni vzdélavaci akce a poté opakovang, zpravidla po prvnim
a tietim mésici, tzv. nasledné hodnoceni. U&elem hodnoceni je zjistit zménu
u ucastnikli akce v slozeni znalosti a dovednosti v porovnani s pocatecnim
(vstupnim) stavem. V neposledni tfad¢ tento typ hodnoceni ptispiva k urceni

efektivity podnikového vzdélavani.

2. Na zaklad¢ osob hodnotitelti a zvazovanych tirovni hodnoceni

a) Interni hodnoceni — provadi interni hodnotitelé, tzn. z ,vnitinich zdroju*,
hodnocenim zkoumaji spokojenost, nartst znalosti, dovednosti.

b) Externi hodnoceni — provadi externi hodnotitelé, ktefi se zaméfuji nejen
na predeslé trovné hodnoceni, ale 1 na zmény v chovani absolventli vzdélavacich
akci a na pfinos, ktery vzdélavaci akce spolenosti piinesla.

c) Komplexni hodnoceni — jedna se o vSestranné hodnoceni v slozeni hodnoticiho

tymu a zejména v pojeti a zaméteni hodnoceni.

Kirkpatrick (2006, s. 21-26) ¢leni vyhodnocovani vzdélavani do ¢tyf tGrovni. Jeho

rozdéleni patii k nejznaméjSim modelim a mnoho autort z n€j Cerpa.

Dle Kirkpatricka je kazdy stupen dilezity a ma dopad na stupen nasledujici.
Pti pfechazeni zjednoho stupné na druhy, se cely proces stava slozit€jSim a casove
naro¢n¢jSim, ale na druhou stranu nam davad mnohem cennéjsi informace. Autor upozoriuje,
7e 7zadny ze stupiii by nemél byt vynechdn jen proto, aby se Skolitel dostal ke stupni, ktery je

pro n¢j dulezit¢jsi. Jedna se o tyto stupné: reakce, u€eni, chovani, vysledky.
1. uroveri: Reakce

Vyhodnoceni na tomto stupni méfi, jak ucastnici na program reaguji. Kirkpatrick tento
stupen nazyva méfenim zdkaznikovy spokojenosti. Autor uvadi, ze jsou zde dilleZité zejména
pozitivni reakce ucastnikii na program, jelikoz tyto reakce jsou ptredkladany vedeni, které

rozhoduje o budoucnosti programd.
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2. urovern: Uceni

Uceni dle Kirkpatricka miize byt definovano jako oblast, ve které ucastnici méni své
postoje, zvysSuji své znalosti a dovednosti. Navstévovanim vzdélavaciho programu mutizeme
téchto tii aspektii dosahnout. Za ucelem vyhodnoceni u¢eni musi byt kazdy specificky aspekt

determinovan.
3. uroveri: Chovani

Na této urovni vyhodnocujeme zménu v chovani, ktera nastala v dusledku

navs§tévovani vzdélavaciho programu.
Aby nastala zména v chovani, musi byt splnény nasledujici 4 podminky.

Osoba musi mit chut’ ke zméné.
Osoba musi védét, co délat a jak toho dosahnout.

Osoba musi pracovat ve vhodném prostiedi, podminkach.

H w np e

Osoba musi byt odménéna za zménu.

Za pomoci vzdélavaciho programu miZze byt dosazeno prvnich dvou podminek.
Za predpokladu vytvoteni pozitivniho postoje k cilené zméné a u€enim nezbytnych znalosti,
dovednosti. Tteti podminka, vytvofeni vhodného prostiedi, sméruje k nadifizenému
(supervizorovi) ucastnika. A ¢tvrtd podminka, odménovani, muze byt vniténi, vnéjsi
nebo smisend. Vnitini odmeény zahrnuji pocity uspokojeni, pychu a dosazeni uspéchu, ktery
nastane, kdyzZ mad zména v chovani pozitivni vysledky. Vnéjsi odmény zahrnuji ceny
od nadtizeného, uznani od ostatnich a penézni odmény. Je ziejmé, ze je zde mala nebo zadna
Sance, ze Skoleni se pfeméni do pracovni ¢innosti, pokud je prostfedi odrazujici. Pokud je
prostiedi neutrdlni, zména v chovani bude zéaviset na dalSich tiech podminek, které jsme si
popsali. A v ptipad¢, Ze je prostiedi piiznivé, potom je mnozstvi zmén, které nastanou, zavislé

na prvni a tfeti podmince.
4. uroven: Vysledky

Mohou byt definovany jako finalni vysledky, které vzniknou v disledku navstévovani
vzdélavaciho programu. Findlni vysledky mizou obsahovat zvySenou produkci, vylepSenou
kvalitu, sniZzené ndklady, sniZzenou frekvenci nebo vyskyt nehod, zvySeny prodej, snizeny
obrat a zvySeny profit. U n€kterych programil je slozité aZ nemozné métit findlni vysledky,

jedna se naptf. 0 leadership, komunikaci, motivaci, time management, délani rozhodnuti
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nebo zvladani zmén. U uvedenych programi musi byt vysledky méfeny ve smyslu zvyseni
moralky nebo v jinych nefinan¢nich terminech. Pfedpoklada se, ze vyssi moralka nebo vétsi

kvalita pracovniho zivota bude vést k hmotnym ciltim.

Na zavér Kirkpatrick (2006, s. 26) uvadi nékolik doporuceni pro hodnoceni

vzdélavani.

Skolitelé by méli zagit planovani zvazenim pozadovanych vysledkil. Tyto vysledky
by mély byt stanoveny ve spolupraci s manazery na piislusnych pozicich. Autor doporucuje
uspofadat poradu s jednotlivymi zastupci oddéleni, kdy jejich ucast jim da pocit zapojeni
do programu. Zapojeni manazeri do programu bude pravdépodobné vést ke zvyseni Sance
na vytvoreni spravného prostiedi, coZ povede ke zméné chovani. Dalsi krok je zjiSténi, jaké
chovani bude potteba vynalozit k pozadovanym vysledkim. A dulezité je provést vzdélavaci
program tak, aby se v ném ucastnici nejenom naudili pozadované védomosti a dovednosti,

ale aby na program i ptiznivé reagovali.

Vodak s Kucharcikovou (2011, s. 139) se na rozdil od Kirkpatricka podrobné zabyvaji
pétiaroviitovym aplikaénim modelem vyhodnocovani, u n¢hoz je podle autori potieba
,»s1 uvédomit, ze vzdélavani vyvolava reakce vedouci k uceni a rovnéz ke zmeéné pracovnich
navykd, coz déale vede k pozadovanym zméndm pii dosahovani cill, stejné¢ jako ke zménam
v chovani lidi v organizaci i navenek. V porovnani s jinymi znamymi modely poukazuje navic
na moznost vyhodnocovani vlivu vzdélavani na sdilenou podnikovou kulturu, ptipadné na jeji

zmény.

Pti  pouziti aplikatniho modelu doporucuje Voddk s Kucharcikovou
(2011, s. 141-144) postupovat po jednotlivych trovnich az po uroven podniku, jelikoz

vrcholovy management zajima piedevsim plnéni cilti na této nejvyssi trovni.

Jelikoz autofi uvadi, ze v naSich podnicich se u vzdélavacich programii vyhodnocuje
zejména Urovenl 1 a Uroven 2, zabyvadme se problematikou téchto dvou trovni podrobnéji

a dalsi urovné jsou pouze nastinény z diivodu ucelenosti metody.
Uroven 1 — Vyhodnocovani reakei

Na této urovni zjiStujeme postoje ucastnikli k uceni, piinos vzdélavani pro
né samotné, ale uz nehodnotime, jakym védomostem, dovednostem se ve skutecnosti naucili.

Ucastnici reaguji na zazitky ve vzdélavani, sd€luji, co si mysli o uzite¢nosti vzdélavaciho

37



kurzu, predkladaji ndzory na lektory, kterd témata by z kurzu vyfadila a naopak kterd jim
chybéla. V ptipadé, ze je reakce ucastnikli na zkuSenosti ze vzdélavani kladna, pozitivni, je
pravdépodobnéjsi, ze ziskané védomosti a dovednosti aplikuji v praxi. Na druhou stranu je
potifeba si uvédomit, ze pozitivni reakce nevypovidd o tom, jak jsou nabyté znalosti
a dovednosti ucastnika dilezité a prospésné pro jeho pracovni ¢innost. Autoii uvadi vycet
nejuzivangjsich principt, které pozitivné ovlivituji reakce ucastnikli, napft.: pozitivni mysleni,
prirozené prostifedi, snizovani stresu, vytvoieni zadbavného prostfedi, podpora skupinové

prace, pouzivani tvofivych vyucovacich metod aj.
Pro vyhodnoceni jednotlivych aktivit mizeme vyuzit nasledujici metody:

1. Prehodnoceni aktivity — na zakladé¢ vhodné zvolenych otazek lektofi zjist'uji ptinos
vzdélavaci aktivity pro osobni rozvoj Ucastnikli a jak se urcité principy daji vyuzit
V jejich praci, aby pfinesly pfinos pro cely podnik.

2. Dotaznik — neboli piiprava akéniho planu pro vyhodnoceni jednotlivych aktivit.
Nevyhodou je anonymita a naroc¢nost z hlediska casu, pfiCemz pii zodpovédném
vyplnéni po kazdé vzdélavaci aktivité miiZze ucastnik sledovat svilj osobni rist.

3. Akcni plan — na konci vzdélavaciho programu si kazdy ucastnik navrhne sviij zdvazek,
napt. co ve své pracovni ¢innosti bude dé¢lat jinak na zaklad¢ nové ziskanych znalosti
a dovednosti ze vzdélavaciho programu.

4. Videoreflexe — ucelem je, aby se ucastnik vidél objektivné v akci a vyuzil i zpétnou
vazbu ziskanou od lektorti a ostatnich ucastniki. Metodu je vhodné pouzit u méné
pocetnéjsich skupin.

5. Vyhodnoceni uceni — metoda je vhodna pro vzdélavaci akce, které jsou rozvrzeny
do vice dnd. Aktivita muZze byt uskuteChovana na zaCatku nebo na konci dne
¢1 vzavéru uceleného tématu. Zacatek dne je vhodné zahdjit reflexi na den
predchézejici, kdy ucastnici individudlné nebo ve skupindch mohou vyjadtit slovné,
pisemné ¢i graficky formou obrazkii své nazory, pocity, ptipominky na ptedeslé
vzdélavaci dny. Zavér dne je vhodné zakoncit kratkou rekapitulaci celodennich aktivit
a opét vyzvat ucastniky, aby se vyjadrili. Na konci celého vzdé&lavaciho programu
milZeme ziskat zpétnou vazbu od ucastnikt bud’ rozhovorem mezi tcastniky a lektory

nebo za pomoci dotazniki.
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Uroven 2 — Vyhodnocovani naristu védomosti

Hodnotime, jaké nové védomosti a dovednosti Gcastnici z vzdélavaciho kurzu ziskali,
¢emu se naucili, popf. k jakym zménadm doslo v jejich postojich. V této fazi nehodnotime, zda
ziskané védomosti a dovednosti jsou duilezité ¢i nezbytné pro jejich praci, ani zda maji vliv

na jejich vyssi vykonnost (Vodak, Kuchar¢ikova, 2011, s. 141).

Na této urovni miizeme pro vyhodnocovani dle Vodaka a Kucharéikové (2011, s. 146)

pouzit nasledujici metody:

1. pisemné, praktické c¢i sebehodnotici testy pred ucebnimi aktivitami a po jejich
uskutecnénti,
2. dotazniky;,

3. strukturované rozhovory.

Hodnoceni uvedené urovné bude jednodussi, kdyz pied zahajenim vzdélavani budeme
znat vychozi Uroven aktudlnich znalosti a dovednosti ucastnikil, jelikoz ziskdni novych
védomosti a dovednosti je na konci vzdélavani hodnoceno. Uroveni ziskanych poznatkd
a efektivitu uebnich metod mizeme zjistit z dotaznikd a testl, které ucastnikiim rozdame
pied zahajenim a po ukonceni vzdélavaciho programu. Na druhou stranu existuje i1 fada
nevyhod, napf. neexistuje vzdy jistota, Ze uceni je dilezité pro pracovni potieby ucastnika
nebo z dotaznik nemusi byt patrné pozadavky a pfinosy podniku. Dalsi problém nastava, kdy
ucastnici vyplni sice spravné dotazniky a simulace, ale nedokazou jiz ziskané poznatky
V praxi pouzit. Pro ucastniky je prioritni vyplnit spravné testy a jiz se nesoustiedi na to,

aby ziskali, co nejvice poznatkti a dovednosti, které by nasledné vyuzili v praxi.
Uroveii 3 — Vyhodnocovini pracovni vykonnosti jednotlivei

Na této trovni jsou podle Vodaka a Kuchar¢ikové (2011, s. 141-142) sledovany
dopady procesu uceni na vykonnost jednotlivell pfi jejich praci. Zjistujeme miru, v niz jsou
aplikovany védomosti a zkuSenosti nabyté v rozvojovych programech ve své praci. V ptipadé,
ze vzdélavani probihalo pfi vykonu prace, méli bychom zaznamenat maly rozdil mezi tim,

co bylo nau¢eno a nasledné pouZzivano pii své praci.

Autofi (2011, s. 147) nize predkladaji vycet metod, které miZeme pouzit k méfeni

dopadi u€eni na vykonnost jednotlivych ucastnikii vzdélavani:

1. strukturované rozhovory s ucastniky a jejich manazery,
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dotazniky pro ucastniky a manazery,
odhady prinosu vzdelavaci akce;

180, 360 a 540stupriovou zpétnou vazbu,
ziskani kvalifikace;

o g &~ D

odhad/posouzeni manazerské vykonnosti.

Uroveii 4 — Vyhodnocovani dopadu na vykonnost podniku

V této trovni se autofi (2011, s. 142) zabyvaji hodnocenim z pohledu, jak vzdélavani
ptispelo k efektivité podniku a zda se jednalo o efektivni akci z hlediska ndkladd. Zjistujeme
zlepSeni napf. kvality a prodeje. Nesledujeme ani tak zménu chovéani, ale zabyvame se spiSe

otdzkou, co zména piinesla pracovnimu tymu, oddé€leni ¢i celému podniku.

K vyhodnocovani dopadu na vykonnost podniku miZzeme dle autorl
(2011, s. 151-152) pouzit nasledujici metody:

strukturované rozhovory s vrcholovym managementem,
vyhodnoceni prinosu vrcholovym managementem;
analyzy trendii;

analyzy dopadii;

kontrolni skupiny,

modely systému rizeni;

manazerské informace;

© N o g ~ e DdRE

procesy managementu kvality.
Uroveii 5 — Vyhodnocovini zmén v kultuie podniku

Tato troven sleduje podle autorti (2011, s. 142) splnéni nejen vykonnostnich zmén,
ale 1 zmén v oblasti kultury chovani zaméstnanci a odd¢leni, vici internim i1 externim
zakaznikiim, klientim. Souhrnné se jedna o upevnéni a komplexni rozvijeni hodnot, které

podnik vyznava a je na nich postaven.

Vodak s Kuchar¢ikovou (2011, s. 156) doporucuji na této posledni trovni pouzit

metodu hodnotové orientace.

Mezi nejvice vyuzivané metody a techniky sbéru dat Tureckiova (2004, s. 107) fadi:

dotazniky, rozhovory, testy, pozorovani akce v prib&hu, portfolia praci ucastnikl ziskanych
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Vv pribéhu i zavéru vzdélavaci akce, statistické zaznamy vykont, zpétnou vazbu od ucastnikil,

expertni hodnoceni a sebehodnoceni.

Po zvoleni vhodné metody je dulezité urcit, kdy vzdélavaci program hodnotit.
Plaminek (2010, s. 238-239) doporucuje hodnotit vzdélavaci program az po ur€ité dobé
od jeho skonceni, idedln¢ po tfimési¢nim odstupu. Z divodu, ze hodnoceni programu
bezprostiedné po jeho skonceni miize byt sporné, jelikoz na ucastniky pasobi jesté atmosféra
vzdelavaciho programu. Po tfimési¢nim odstupu si jiz ucastnici uvédomi, které poznatky jim

byly pfinosem a naopak které se presunuly do oblasti nevédomi nebo nepouZivani.

Jak autor uvadi dale, hodnoceni vzdé€lavaciho programu je vniméano z rtznych
pohledi. Pro zadavatele programu je dalezité, aby vedl k pozadované zméné. Uastnici zase
pozaduji, aby byl hlavné zdbavny, piijemny a obecné podnétny (napt. vykladove, ptikladové
a diskusni exkurze do rodinného prostfedi). A zprostfedkovatele zajima predevSim

spokojenost zadavatele (zdkaznika).
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3 Historie pojisténi a pojist'ovnictvi

3.1 Pocatky pojiSténi a pojisStovnictvi

Dle Hradce, Kfivohlavka a Zarybnické (2005, s. 15) lze prvni zminky o pojisténi
a pojistovnictvi nalézt jiz v davnoveku, jelikoz u postupné vznikajici kulturni spolecnosti se
objevovaly tendence zmirnit finanéni nasledky, které byly zpusobené necekanymi
a nepriznivymi udalostmi. Tehdej$i pojisténi nelze dobie srovnavat s pojisténim, které je
nabizené v soucasnosti, ale na druhou stranu podstata a tcel diivéjSiho pojiSténi se od toho
dnes$niho zasadné neodliSuje. Prvotni zminky o pojisténi, které se dochovaly, pochazeji kolem

roku 2 500 pted Kristem.

Dftive pojisténi fungovalo na bazi tzv. ,,vzdjemnostniho pojisténi“. Princip byl takovy,
7ze ruzné pojiStovaci spolky shromazdovaly financni prostfedky, které alesponn castecné
pokryvaly Skody zpiisobené necekanymi udalostmi jednotlivych ¢lenii za podminek urcenych
ve stanovach spolku. Uvedené pojisténi se provozovalo pouze pro uzaviené a menSinoveé
skupiny tzv. cechy (sdruzeni kupct a femeslniktl), tudiz nebylo provadéno na komercni bazi.
A s ohledem na vzajemnostni charakter skupin bylo i nejednozna¢né urceni osoby pojistnika

a pojisténého (tamtéz).

Komerc¢ni pojisténi (pojisténi zalozené na stejné bazi jako dneSni pojisténi) se zacalo
pomalu rozvijet spolu s namoini dopravou ve starovékém Stfedomoii, se kterou souvisela
pieprava zbozi — Recko a Fénicie. Systém byl postaven na principu tzv. ndmoinich pujéek,
kdy kupec jako majitel prepravovaného zbozi dostal ,,avér®, ktery byl ve stejné hodnot¢ zbozi.
V piipadé, ze zbozi nebylo dopraveno do cilové stanice napi. z divodu ztroskotéani lodi, kupec
jiz nemusel obdrzeny ,,uvér* splatit. Nastal-li opacny ptipad, kupec byl povinen zaplatit nejen
,»aver®, ale 1 naklady za pfepravu a odménu za sluzbu, kterd mu byla poskytnuta tzv. pojistné

(tamtéz).

V novovéku, zejména v obdobi renesance byl rozvoj pojiSténi velmi ovlivnén
mezinadrodnim obchodem a nédmoini dopravou. Nejvice se pojisténi rozvijelo v bohatych
a hanzovnich méstech Holandska, Itdlie a Flander. Uvedené vzdjemné pojistovaci spolky
postupné zacinaly striktné oddélovat prostredky, které jsou urcené na vyplaceni pojistnych
plnéni (tzv. rezervy na pojistnd plnéni) od dalSich prostfedkii spolk. Vydaje se planuji
a urcuji na zakladé predpokladanych vybéra pravidelnych ptispévkil od ¢lend ze vzdjemnych

spolkli a dale na zakladé& rezerv, které jsou urceny pro vyplatu pojistnych udalosti (tamtéz).
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Institucionalizace pojisténi nastava priblizné v poloviné 18. stoleti, kdy se postupné
zakladaji vzajemné pojistovny, které jsou pfipraveny nabizet pocetnd pojisténi a pojistné
produkty. Nejvétsi zajem je o pojisténi zivelni zejména pojisténi pozaru, dale o pojisténi,
které souvisi s riziky vznikajici pti pfepravé zbozi a v neposledni fad¢ o zivotni pojisténi

(Hradec, Kiivohlavek, Zarybnicka, 2005, s. 15).

Zacatek 19. stoleti je symbolem pro rozvoj pojisténi jiz na moderni komeréni bazi.
V tomto obdobi se zaklada rozsahla sit’ pojistoven jako akciovych spolecnosti, na trh jsou
uvadény nové druhy pojisténi a rozmanité pojistné produkty, a dale jsou rozsitovany pivodni
védecké zaklady pojiSténi napft. teorie pravdépodobnosti. V 19. stoleti byla zalozena i tradice

ceského pojiSténi a pojistovnictvi (tamtéz).
3.2 Ceskoslovenské a ¢eské pojist’ovnictvi

K historii pojistovnictvi Hradec, Kiivohlavek a Zarybnicka (2005, s. 17-18) uvadéji,
7e je na izemi dnesni Ceské republiky datovana od konce 17. stoleti. Kdy v roce 1699 Jan
Krystof Botek predlozil navrh na zavedeni povinného pozarniho pojiSténi, které se vztahovalo
na budovy v Cechach. O necelych 80 let pozdé&ji od piedloZeni navrhu, v roce 1777, byla
zaloZena pojisStovna, kterd své pusobeni zaméfila proti Skodam z ohné na polnich zasobach,
dobytku, nabytku a néfadi. Ale pojistovna na trhu dlouho nezistala a brzy zanikla. Na ¢eském
uzemi zahdjily po roce 1822 svoji Cinnost dvé ,,zahranicni“ pojiStovny, které mély sidla

ve Vidni a Terstu.

V Praze byla zalozena Prvni Ceskd vzajemna pojiStovna za ucelem provozovani
pozarniho pojisténi nemovitosti. Postupné se zaméfeni pojistovny zacalo rozsifovat, od roku
1864 zacala nabizet pojisténi movitosti, krupobitni pojisténi a od roku 1909 zaradila do své

nabidky i zivotni poji$téni a jiné produkty (Hradec, Ktivohlavek, Zarybnicka, 2005, s. 18).

Téméf soucasné s prazskou pojisStovnou vznikl podobny ustav i v Brné, jednalo se
0o Moravskoslezskou vzdjemnou pojistovnu. Ve druhé poloving 19. stoleti zazivalo ceské
pojistovnictvi svij rozkvét, zakladaly se Ceské pojisStovny a pojisStovaci spolky. Vznikaly
pojistovny vzajemné, méstské a rolnické, napt. v roce 1872 byla zaloZzena Prvni Ceska
zajiStovaci banka v Praze. Na konci 19. stoleti byly pojiStovny jiZz natolik stabilni a silné,
ze jejich financni stabilita nebyla ohroZena ani velkymi pozary. Pozar Narodniho divadla
ze dne 12. 8. 1881 byl nejvétsi pojistnou udalosti v této dob€. Behem valecného obdobi

1914-1918 se podatilo pfedstavitelim pojistovnictvi zachranit prostfedky klientii a po vzniku
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Ceskoslovenské republiky zaGala nova etapa v oblasti Geskoslovenského pojistovnictvi

(Hradec, Kiivohlavek, Zarybnicka, 2005, s. 18).

Dle Duchackové (2009, s. 11) vice nez 700 pojistoven a pojisStovacich spolkt
fungovalo na uzemi Ceskoslovenské republiky do roku 1945. Zména nastala v roce
1945 znarodnénim pojistoven, kdy jejich celkovy pocet byl snizen na pét. O tii roky pozdéji
byla zaloZena jedna statni pojiStovna, ktera byla vroce 1968 v souvislosti s federalizaci
rozdélena na dvé pojistovny - Ceska statni pojistovna a Slovenska statni pojistovna.

Monopolni postaveni pojisStovny trvalo az do zacatku 90. let.

Jak autorka (2009, s. 12) uvadi dale, v roce 1991 byl vydan Zakon o pojistovnictvi,

vvvvvv

vznikat nové pojiStovny, ¢imZz byl obnoven pojistny trh. DoSlo k obnoveni existence
regulacniho statniho organu. A v roce 2004 se Ceské pojistovnictvi zaclenilo do Jednotného

evropského pojistovaciho trhu.
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4 Vzdélavani v pojistovné XY
let a jejim hlavnim cilem je poskytovat klientiim profesionalni sluzby (Adaptacni ptirucka

pojistovny XY, s. 2).

Z diivodu splnéni vytyceného cile se pojistovna dikladné¢ zaméfuje na vzdélavani
nove prijatych pojistovacich poradct a vytvoftila pro né tzv. adaptacni program, ktery jim ma

usnadnit jejich prvni kroky v novém zaméstnani.

Pro lepsi ptehlednost hierarchie spole¢nosti a zakotveni pozice pojistovaci poradce

nize uvadime organizaéni strukturu pojistovny XY.

Vedouci kancelafe/
feditel oblasti
Reditel agentury
| | | |
— Ehonomicko- | |Oddélentexterniho | | Odddlen metodiky | | Oddglen intemiho Generdlni Vedouci obchodi V?;'::?Ldﬂ'::::"
spravni oddéleni obchodu a podpory prodeje obchodu reprezentant skupiny Pojiétovaci ’
zprostiedkovatel
Trenéfi prodeje | ={ Kancelare K1 Asistent
e
: Pojistovaci poradce
¢ i - R = Partnerska kancelaf
PTOdu“w.' b= Kanceldfe K2 LRPRRR— - Disponent
disponenti
| |Pojidtovaci poradce |
Ly Kanceldte K3 Specialista Standard Nadstandard
~{Pojistovaciporadce -
\Partnerska kancelaf l -

Schéma ¢. 4: Organizacni struktura pojistovny XY (Adaptacni prirucka pojistovny XY, s. 4)
Charakteristika prace pojist'ovaciho poradce

Hlavni naplni prace pojiStovaciho poradce je vykondvani obchodnich cinnosti,
zejména se jednd o vyhledavani klientl, uzavirani smluv na pojistné produkty, k jejichz
uzavirani byl fadné€ proskolen (prodej produkti Zivotniho, nezZivotniho pojiSténi a finan¢nich
produktit), finan¢ni poradenstvi a permanentni péce o klienty (Adaptacni ptirucka pojistovny

XY, s. 2, 5).
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Pojistovaci poradce nese odpoveédnost za celou fadu aspektd. V Adaptacni ptirucce

pojistovny XY (s. 5) je uvedeno, Ze odpovida predevsim za:
* plnéni svého osobniho vykonnostniho planu,

* Fadnou reprezentaci pojistovny XY,

* dodrzovani Kodexu etiky v pojistovnictvi;

* zachovavani mlcenlivosti o obchodnich podminkach, systému rizeni a vsech skutecnostech

tykajicich se odménovani a dodrzovani vsech zakonnych a vnitinich predpisii;

* zabezpeceni péce o klienty;

* rust spravovaného pojistného kmene;

* véasnou evidenci uzavienych pojistnych smluv a jejich predani ke zpracovani,
* inkasované penize (pojistné) a svérené prisné zuctovatelné tiskopisy;

* véasné vyrizovani intervenct,

* praci se storny a dluznym pojistnym,

» minimalizaci chyb v uzaviranych pojistnych smlouvach.

Pojist'ovaci poradce musi plnit i fadu povinnosti (tamtéz):

* uspésné absolvovat certifikaci;

* v pripade zarazeni do standardniho Fizeni obchodni sluzby vykazovat své aktivity, pouZivat

standardni nastroje a to do dle rozsahu stanoveného vedoucim pracovnikem;

* ucastnit se pravidelnych porad kancelari, spolupodilet se na planovani i plnéni obchodnich

cilii kancelare a agentury;
* zodpovédné plnit zadané ukoly, dodrZovat stanovené standardy;
* slozit zkousky odborného minima a zdakladniho stupné odborné zpusobilosti;

* absolvovat predepsané e-learningové kurzy;
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* aktivné se ucastnit vSech skoleni, na zdaklade kterych ve stanoveném rozsahu miize uzavirat

prislusné produktové smlouvy.

Vzdy pied zacatkem prislusného obdobi je kazdému pojistovacimu poradci stanoven
osobni vykonnostni plan. Osobni plan je hodnocen pravidelné feditelem oblasti, vedoucim

kancelafe a vedoucim obchodni skupiny (tamtéz).

4.1 Adaptacni program V pojiStovné XY

Zaskolovani a hodnoceni novych pojistovacich poradcti (novackl) je zakotveno
ve vnéjSim metodickém pokynu pojistovny XY, z divodu sjednoceni postupu pii adaptaci

novacku (Vnéjsi metodicky pokyn pojistovny XY, 2012, s. 1).

Adaptaéni program vznikl vramci projektu Rozvojovy program pro vybrané
zaméstnance pojisStovny XY, ktery je financovany z prostiedkit Evropského socialniho fondu
vramci Operacniho programu Lidské zdroje a zaméstnanost. Jednim z cili projektu je
zabezpeCit profesni vzdélavani u pfedem urcenych zaméstnancii, jednak v odbornych,
ale 1 obecnych dovednostech. Cilem je, aby se zvySila efektivita prace u jednotlivych
zaméstnanct, dale konkurenceschopnost a adaptabilita (Intranet pojistovny XY — Rozvojovy

program pro zamestnance).

Celkova adaptace trva 24 mésici a je rozdélena do dvou kategorii, které na sebe
navazuji. Nejprve jsou novacci pfijimani na pozici ,,pojistovaci poradce junior* a po uplynuti
6. mésice od nastupu pifechazeji na pozici ,pojiStovaci poradce* (Adaptacni piirucka

pojistovny XY, s. 9).
Pojist'ovaci poradce junior

Tato pozice je urcena k adaptaci nové piichoziho zaméstnance nebo zaméstnance,
ktery vykonaval jiny druh prace a byl nové pieveden na pozici pojistovaciho poradce

(Adaptacni ptirucka pojistovny XY, s. 6).
Popis pozice

Na této pozici je zamé&stnanec zafazen po dobu maximalné 6 mésicli vcetné zkusebni
doby pro nové zaméstnance v dobé trvani 3 mésici. Zaméstnanec ma vzdy stanoven
adaptacni plan, podle kterého ma povinnost se fidit, aby ziskal potfebné znalosti a dovednosti

k vykonu své prace. Dale je mu po celou dobu poskytovana podpora prisluSnymi zaméstnanci
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agentury, jmenovité se jedna o feditele oblasti/vedouciho kancelafe, trenéra prodeje,
produktového disponenta a v piipadé, Ze je zaméstnanec zatfazen v obchodni skuping,
poskytuje mu ptisluSnou podporu i vedouci obchodni skupiny (Adaptacéni prirucka pojistovny
XY, s. 6).

Pribéh adaptace

Prvni faze adaptace probiha ve zkusebni dobé (1. - 3. mésic). V prvni fazi jsou novaéci
orientovani na ziskani zakladnich povinnosti a znalosti o produktech. Po uplynuti zkuSebni
doby nasleduje druha fdze — doba ur¢itd, ktera konc¢i uplynutim 6. mésice od nastupu novack.
V této fazi se novacci jiz zaméfuji na prodej konkrétniho portfolia (Adaptacni ptirucka

pojistovny XY, s. 9).
Pojistovaci poradce

Na pozici pojiStovaci poradce postupuji pojiStovaci poradci junioii na pocatku
7. meésice. Podminkou je splnéni adaptacniho planu, certifikace a dalSich pozadavkl
napf. v oblasti vzdélavani a osobniho rastu. V ptfipadé, ze novi pojiStovaci poradci maji
za sebou dostate¢nou obchodni praxi v oblasti pojistovnictvi, mohou byt na uvedenou pozici
zatazeni jiz pifi nastupu do pracovniho poméru bez ptredchoziho absolvovani pozice
pojistovaci poradce junior. O dané véci rozhoduje tfeditel persondlniho tseku na zakladé

doporuceni od feditele agentury (Adaptacni ptirucka pojistovny XY, s. 6).
Popis pozice

Naplni prace pojistovaciho poradce je vykondvat samostatnou obchodni ¢innost
s urCitym portfoliem produktl, pficemz byl k uzavirani danych produkta fadné prosSkolen,
a mize uz byt opravnén inkasovat pojistné od klientti pojisStovny. Déle ma za ukol vyhleddvat
nové klienty pro pojisStovnu, zjiStovat jejich potieby a na zéklad€ zjiSténych potieb jim
doporucovat vhodné zajiSténi prostfednictvim pojistnych a finanénich produktii. Uzavird
pojistné smlouvy a pecuje o stavajici klienty formou poskytovani kvalitniho servisu v oblasti
pojistovnictvi. Povinnosti pojistovaciho poradce je dale se vzdélavat a zvySovat si svoji

odbornou uroven, napf. rozSifenim stavajici produktové nabidky, absolvovanim Skoleni
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na prodejni dovednosti a e-learningovych kurzil. Ugastni se crosselingovych® akei a za tyden

musi absolvovat minimalné 15 prodejnich schiizek (Adaptacni ptirucka pojistovny XY, s. 6).
Pribéh adaptace

U pozice pojistovaciho poradce adaptace v prvni fazi zacind 7. mésicem a konci
12. mésicem. V této fazi se pojisStovaci poradci uéi prodavat jiz kompletni portfolio produktii
pojistovny. Ve druhé fazi trvajici od 13. mésice do 24. mésice je jejich ukolem vyuzit
ziskanych védomosti, znalosti a dovednosti z 1. roku adaptace, pracovat na zvySovani vykonu

a zefektivnéni své prace (Adaptacni prirucka pojistovny XY, s. 9).

Nejdulezitéjsi informace ohledn¢ pribéhu adaptace jsou prehledné shrnuty

V nasledujicim schématu.

HSwCi p:)’:eﬁitil
e zakladni Osvojit Nauéit se {skany
= povinnosti a si prodej prodavat G Y
0 0 v 1. roce
S produktové vybraného kompletni virazné
2 a prodejni portfalia partfolia :v:J:o s
L znalosti 3
= _ vykon

zku3ebni doba doba uréitd/neuréita

w
o
o

-

M

ERA

Pojist'ovacl poradce Junior Pojist'ovaci poradce

KARI

Schéma ¢. 5: Priibéh adaptace v pojistovné XY (Adaptacni prirucka pojistovny XY, s. 9)

4.1.1 Rozdéleni kompetenci

Ulohy pii zaskolovani novacka jsou rozdéleny do dvou oblasti, pficemZ je urceno,

kdo je za pInéni tkolii zodpovédny (Vnéjsi metodicky pokyn pojistovny XY, 2012, s. 2).

* Cross selling v piekladu znamena kiizovy prodej. Jedna se o aktivity, které maji za téel zvysit celkovou
objednavku klienta doporuc¢enim dalsiho souvisejiciho ¢i doplitkového zbozi (Juraskova a kol., 2012,
s. 49).

49



1. Seznameni novackl se zakladnimi principy adaptacniho programu a s chodem
kancelafe v den podpisu pracovni smlouvy — za prvni oblast je zodpovédny feditel

oblasti, vedouci kancelare a popt. garant adaptace.

2. Vstupni Skoleni, Skoleni prodejnich dovednosti a produktova Skoleni — za druhou
oblast je zodpovédné oddéleni metodiky a podpory prodeje (trenér prodeje
a produktovy disponent agentury).

Garant adaptace (vedouci obchodni skupiny, sluzebné star$i pojisStovaci poradce, feditel

oblasti, vedouci kancelare).

Kazdému nové pfijatému pojistovacimu poradci (novackovi) je pridélen garant
adaptace, ktery vede jeho prvni kroky v pojistovné po dobu adaptace a spoluzodpovida
za jeho vysledky. Zaroven pomaha novackum i v terénu, kde ptichazeji do kontaktu s klienty
a vyuzivaji nové nabyté znalosti a dovednosti ziskané z adaptatniho programu. Garant
adaptace je pro novacka velmi diilezity, jelikoz je jeho rddcem i ucitelem. Povinnosti garanta
adaptace je vést tydenni rozhovory a ucastnit se mesi¢nich rozhovorit (Vnéjsi metodicky

pokyn pojistovny XY, 2012, s. 2).
Trenéri

Jejich hlavni Cinnosti je trénovat a Skolit novacky v oblasti prodejnich dovednosti
a produktd. Prioritné se vénuji novackiim na kancelafi zejména v nasledujicich oblastech:
telefonovani, pfiprava na schiizky, ucast na schiizkach, zhodnoceni schiizky a doporuceni
k dalsimu tréninku nebo vzd¢lavani, konzultace pii pfipravé nabidek a pracovnich smluv
k podpisu a realizace modelovych situaci k produktim. Trenéti si s feditelem oblasti
¢1 vedoucim kancelafe pisemné¢ stanovi dohodu, v niz je uvedeno se kterymi pojiStovacimi
poradci a v konkrétné jakych oblastech budou s nimi pracovat. O vykonanych ¢innostech
a vysledcich z nich plynouci informuji feditele oblasti ¢i vedouciho kancelafe. Trenéfi jsou
povinni se zUcCasthovat mési¢nich hodnoticich  rozhovori, hodnotit novacky
ke konci doby urcité a zkuSebni, vyhodnocovat teoretické znalosti novackl ke konci zkusebni
doby, ucastnit se naborovych fizeni pfi pfijimani novych pojistovacich poradcti aj. (Vné&jsi

metodicky pokyn pojistovny XY, 2012, s. 3).

50



Aby uvedeny model spravné a zejména efektivné fungoval, je nutna spoluprace

a pravidelna komunikace mezi feditelem oblasti/vedoucim kanceldfe, garantem adaptace

a trenérem prodeje. Déle je nezbytné, aby stanovené postupy a pisemné dohody byly

vzajemné plnény a to pisemnou formou (Vnéjsi metodicky pokyn pojistovny XY, 2012, s. 3).

Z diivodu zachovani hierarchie a z toho vyplyvajicich kompetenci je dulezité uvést

pravidlo, Zze vedoucim nového pojistovaciho poradce je feditel oblasti/vedouci kancelare

a trenér je pouze podpora, tudiz nemlize zasahovat do kompetenci feditele oblasti/vedouciho

kancelate (tamtéz).

4.1.2 Hodnoceni

Hodnoceni novych pojistovacich poradct probiha ve tfech ¢asovych etapach (Vnéjsi

metodicky pokyn pojistovny XY, 2012, s. 4).

1.

2.

3.

Tydenni rozhovory
Za plnéni tydennich rozhovort zodpovida: feditel oblasti, vedouci kancelate
a garant adaptace. Cilem je stanoveni konkrétnich kratkodobych tkold (napt. cile

tydne, pocet schiizek apod.), které ma novacek splnit.

Meésicni rozhovory

Jedna se o hodnotici rozhovory, za néz je rovnéz odpoveédny feditel oblasti,
vedouci kancelare, garant adaptace a dale trenér prodeje. V této fazi se vyhodnocuji
piedem urcené cile, které byly stanoveny na ,,ocekavacim“ rozhovoru. Prabéh

rozhovoru je pisemné zaznamenan V adaptacni pfiru¢ce novacka.

Hodnoceni ke konci 3., 12. mésice a k certifikaci

Hodnoceni provadi jednak feditel oblasti ¢i vedouci kanceldie, ktery hodnoceni
zaméfuje zejména na plnéni vykonnostniho planu a na teoretické znalosti a aktivity
novacka. Déle novacka hodnoti trenér prodeje, jehoz obsahem hodnoceni je uroven
teoretickych dovednosti, troveit obchodnich dovednosti zjiSténych na schiizkach

V terénu a pocet absolvovanych schiizek s ur¢itym novackem.
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4.1.3 Certifikace

Uspésna certifikace je jednou ze zakladnich podminek, aby mohl byt novackiam
prodlouzen jejich pracovni pomér. Nejpozdeji musi probéhnout do 10. dne Sestého mésice

od zacatku pracovniho poméru (Vnéjsi metodicky pokyn pojistovny XY, 2012, s. 4).

Za vyhodnoceni certifikace odpovida vedouci oddéleni metodiky a podpory

prodeje/obchodni feditel/zastupce obchodniho feditele (tamtéz).

Obsah certifikace se sklada z n¢kolika ¢asti. Novacci tfesi pripadové studie, které se
tykaji pojisténi motorovych vozidel a majetkového pojiSténi. V dalsi ¢asti je jim piedlozena
modelova situace na Zivotni pojiSténi. Dale musi prokazat znalosti ohledné pojistnych

produktt pojistovny XY, reprezentativné predstavit pojisStovnu XY a sebe (tamtéz).

Zavérecné hodnoceni provadi komise, ktera se skladd z vedouciho oddéleni metodiky
a podpory prodeje, produktového disponenta agentury/trenéra prodeje, teditele
oblasti/vedouciho kancelafe a obchodniho feditele/zastupce obchodniho feditele. V ptipadé
zjisténi mezer ve védomostech nebo dovednostech, komise navrhne formu dal§iho zaSkoleni,
popi. jiné podminky se zdvaznym terminem opé&tovného prezkouseni. Vysledek certifikace je

pisemn¢ zaznamenan V adaptacni piiruc¢ce novacka (Vnéjsi metodicky pokyn, 2012, s. 4-5).
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1. EMPIRICKA CAST

5 Uvod do empirické ¢asti

Teoretickd ¢ast diplomové prace byla zaméfena na ukotveni problematiky firemniho
vzdelavani. Toto vzdélavani jsme zaradili do kontextu celozivotniho vzdélavani, vzdélavani
dospélych a profesniho vzdélavani, popsali jsme proces vzdélavani zaméstnanct v oblasti
pojistovnictvi a analyzovali stdvajici proces vzdélavani pracovnikl vybrané pojistovny, resp.

systém vzdélavani nove prichozich zaméstnanct.

Empirickd cast se zaméfuje na identifikaci soucasnych vzdé€lavacich potteb nové
prichozich zaméstnancti pojistovny XY (tzv. pojistovacich poradct juniortt), ktefi
absolvovali na zacatku své kariéry adaptacni program v trvani pil roku. JelikoZ pojiStovna
XY inovovany adaptacni program zavedla ptiblizné pied 1 rokem, nagim tkolem bylo zjistit,
jak zminény program v praxi probiha, provést jeho analyzu, interpretovat ziskané udaje
v konfrontaci s ptedloZzenou odbornou teorii a na zakladé zjisténych udaji navrhnout

vylepseni soucasného modelu v souladu se vzdélavacimi potfebami cilové skupiny.
Hlavni cil

Cilem empirické Casti je analyzovat vzdélavaci potieby nové prichozich zaméstnanct
pojistovny XY (tzv. pojistovacich poradct juniortt) vV ramci adaptacniho programu a nasledné
navrhnout upravy stavajiciho vzdélavaciho modelu tak, aby Iépe odpovidal jejich vzdélavacim

pottebam, ¢imz by se zvysila celkova efektivnost tohoto vzdélavaciho programu.
Dil¢i cile

e Analyzovat pribéh vyuky pro nové ptichozi zaméstnance v konkrétni vzdélavaci
praxi, odhalit jeho silné a slabé stranky, specifikovat rezervy a opatieni ke zméndam
V této oblasti.

e Zjistit, jak ucastnici vnimaji proces vzdélavani, jak reaguji, jak plni dané ukoly, jak se
vyrovnavaji s pracovnimi naroky.

e Urcit slabiny adaptacniho programu v souladu se vzdélavacimi potiebami tcastnikil
a navrhnout optimalni feSeni.

e Na zakladé vsech zjisténych poznatkl navrhnout takova doporuceni a opatteni, ktera

by pojistovné XY V oblasti vzdélavani zaméstnancii pomohla zlepsit kvalitu tohoto
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procesu a tim i zvySit Sance pro uplatnéni se novych zaméstnanci na trhu prace

V oblasti pojiStovnictvi.

Pouzité metody a techniky

Pro naplnéni vyse uvedenych cili jsme zvolili empirické Setfeni vyuzivajici kombinaci
metod kvalitativnich s metodou kvantitativni. Z kvalitativnich metod jsme zvolili zucastnéné

pozorovani a rozhovor, z kvantitativnich metod dotaznik.
Zucastnéné pozorovani

Podle Hendla (2008, s. 193) Ize za pomoci metody zucastnéného pozorovani popsat,
,c0 se dé¢je, kdo nebo co se ucastni déni, kdy a kde se véci d¢ji, jak se objevuji a proc.* Jak
autor dale uvadi, zii€astnéné pozorovani je vhodné pouzit v nasledujicich ptipadech:
e jev, ktery se bude zkoumat, je malo prozkoumany;
o eXistuji velke rozdily mezi pohledy clenti a neclenii sledované skupiny,

e jev neni pristupny pohledu osob mimo skupinu.

Hendl (tamtéz) dale uvadi, ze pozorovatel zde funguje jako aktivni registrator dat, sam
se zapojuje do déni v socialni situaci, kde se dany pfedmét vyzkumu projevuje. Pozorovatel je
V osobnim vztahu s pozorovanymi, pficemz shromazd'uje data a zapojuje se do pfirozené se
vyvijejicich Zivotnich situaci, coz vede k blizsimu piiblizeni k pfedmétu vyzkumu s moznosti

zjistit vnittni perspektivy ucastniki.

Metoda pozorovani se ndm jevila pro nase ucely jako velice efektivni, proto jsme se
vroli novacka (v pribchu roku 2012) aktivné zhcastnili téchto Skoleni organizovanych

pojistovnou XY:

e vstupni seminar;

e seminaf Prodejni dovednosti I;

e trénink Prodejni dovednosti II;

e trénink Prodejni dovednosti III;

e trénink Prace s klientskymi kmeny;

e trénink Majetkové pojisténi.
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Osobni ucast na Skolenich byla velmi pifinosnd z divodu bliz§iho sezndmeni se
s pojistovnou XY, s jejim systémem vzdélavani pro nové pfichozi zaméstnance, ucastniky
a lektory. V ramci pozorovani jsme méli moznost zapojit se do vétSiny Cinnosti, které

ucastnici vykonavali, vzit se do role novacka.
Rozhovor

Osobni zainteresovanost na prabéhu vyuky nam vytvofila zajimavy prostor
pro uskute¢néni nékolika neformalnich rozhovorti s ucastniky adapta¢niho procesu. Tyto

rozhovory jsme vyuzili jako doplnéni pozorovani.

Rozhovor, ale jiz ve strukturované podob¢, uskutecnény prostfednictvim pisemné
elektronické komunikace nam slouzil jako ndstroj pro upiesnéni nékterych dilezitych

zjisténych informaci.
Dotaznik

Chraska (2007, s. 163-164) definuje dotaznik jako ,soustavu pifedem piipravenych
a peclivé formulovanych otazek, které jsou promyslené sefazeny a na které dotazovana osoba
(respondent) odpovida pisemné.“ Nevyhodou dotaznikové metody je dle autora, Ze nezjist'uje,
jaci respondenti ve skute¢nosti jsou, ale pouze, jak sami sebe vidi, nebo chtéji, aby byli
okolim vidéni. Na druhou stranu jako nespornou vyhodu této metody uvadi Easovou

a ekonomickou usporu.

Kohoutek (1998, s. 4) upozoriiuje, Ze dotaznik by nemél byt pouzivan jako samostatna
metoda, ale je nezbytné jej kombinovat s ostatnimi metodami, aby bylo dosazeno
nejexaktnéj$iho a komplexniho obrazu zkoumané problematiky. Dale autor apeluje
na srozumitelnost dotazniku pfi jeho sestavovani a oprosténi od sugestivnich otazek. Jako
pozitivum u dotazniku shleddva dostatecny casovy prostor, kdy zkoumané osoby mohou
peclivé rozmyslet své odpoveédi a nejsou pod cCasovym tlakem, jaky nastdva pii pouziti

metody rozhovoru.

Dotaznik, ktery jsme ptedlozili vybranym ucastnikim adaptaniho programu, byl
zaméfen na zjiStovani postojii a nazort ucastnikl po celkovém ukonceni procesu vzdélavani
pojistovacich poradcli junior a slouzil ndm jako nastroj pro zjiSténi spokojenosti
(a ptipadnych nedostatkil) se stavajicim programem a k odhaleni vzdélavacich potieb

samotnych ucastnika.
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Jelikoz byla tato metoda pouzita s uréitym odstupem po ukonceni procesu vzdélavani,
ucastnici méli dostateCny prostor se nad uskute¢nénym adaptacnim programem zamyslet

a zhodnotit jeho priab¢h.
Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumnym souborem byli nové piichozi zaméstnanci pojistovny (pojistovaci
poradci juniofi), ktefi jiz absolvovali adaptacni program v délce trvani pil roku a v pojistovné

svoji kariéru teprve zacinaji budovat.
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6 Vyhodnoceni pribéhu a vysledkii empirického Setieni

Pro prehlednost prezentace zjisténych 1udaji jsme rozdélili vyhodnocovani

empirického Setteni do tfech casti.

Prvni ¢ast je zaméfena na vysledky uskutecnéného zicastnéného pozorovani, druha
cast prezentuje klicové vystupy uskuteénénych rozhovort a tteti ¢ast se zaméfuje na priabéh

a vystupy provedeného dotaznikového Setieni.

6.1 Pribéh a vysledky zacastnéného pozorovani
Pribéh ziacastnéného pozorovani

Nase ucast na Skolenich pojiStovny XY v ramci adaptacniho programu byla predem
konzultovana s personalistkou pojistovny XY a schvalena vedenim spolecnosti. Na zacatku
prvniho Skoleni jsme byli nova¢kiim predstaveni a byl jim sdé€len dtvod nasi pFitomnosti.
Zarovenn vSichni zainteresovani zaméstnanci pojiStovny XY byli informovani, Ze ziskané
udaje budou pouzity anonymné a pouze za ulelem zpracovani diplomové prace. Pribéh

pozorovani jsme zaznamenavali do pozorovaciho archu, ktery ptikladame v ptiloze.

Pozorovani je rozdéleno do nékolika kategorii, které se zaméfuji na dulezité aspekty
ve vzdélavacim procesu. Zakladni kategorie vychazi z prvka realiza¢ni faze (cile, program
vzdélavaci akce, motivace, metody, ucCastnici, lektofi) dle Vodaka a Kucharcikoveé, které
uvadime V teoretické ¢asti diplomové prace na s. 24. U kazdé kategorie je nejprve uveden
zdznam ze zucCastnéného pozorovani z jednotlivych Skoleni, jednd se ptfedevSim o ziskané
poznatky z pribéhu $koleni. Nasledné je pod kazdou pozorovanou kategorii uveden komentatr,
jehoz ukolem je zhodnotit danou problematiku, popf. navrhnuta doporuceni ke zméné,
aby vzdélavani bylo efektivnéjsi. Z diivodu zachovani anonymity ucastnikii adaptacniho

programu jsou uvadéni vzdy v muzském rodé od pojmu novacek.

Uvedenym kategoriim je potieba V procesu vzdélavani vénovat patficnou pozornost,
jelikoz jen pfi vytvofeni souladu a vzdjemné provadzanosti mezi jednotlivymi kategoriemi
muze byt docileno efektivniho vzdélavani, které bude ti¢astniky bavit a napliiovat. Proto byly
tyto kategorie (cile, program vzdélavaci akce, motivace, metody, ucastnici, lektofi) pro nase

pozorovani klicové, dominantni.
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Vysledky zucéastnéného pozorovani

a) CILE
Viastni pozorovani:

Vétsina lektorth sdélovala ucastnikim na zacatku Skoleni jeho obsah, tematické
okruhy, informace o tom ¢emu se budou Vvramci $koleni vénovat, nikoliv vsak k jakym
vystupum, znalostem a dovednostem Ssami dospé&ji. Lektofi sdélovali své zaméry nikoli
vyukové cile zaméfené na vystupy ucastnikii. Prokopenko s Kubrem vysvétluji rozdil mezi
zamérem a cilem, ktery uvadime V teoretické ¢asti diplomové prace na S. 25. Vychazime-li
z definice Bednaiikové 2 (2012, s. 35), ktera uvadi, Ze: ,,Ucebnim cilem je zde mysleno jasné
formulovani toho, co budou ucastnici vzdélavani po jeho ukonceni umét, znat, co budou
schopni délat, mizeme konstatovat, ze takhle cile stanovovany nebyly. Chybé¢la zde prace
s aktivnimi slovesy dle Bloomovy taxonomie vyukovych cili, napf. definovat, objasnit,
aplikovat, analyzovat, navrhnout, organizovat, proveéfit, vyvratit, zdavodnit (Obst,
2006, s. 53-54).

Komentar k této casti pozorovani'

Doporucujeme, aby se lektoii seznamili s Bloomovou taxonomii a za pomoci
aktivnich sloves na zacatku kazdého Skoleni sdélili ucastnikiim cile Skoleni, aby ucastnici
védéli, jaké znalosti ziskaji a jakymi dovednostmi budou po skonéeni Skoleni disponovat.
Tyto informace maji silny motivacni u¢inek a pro ucastniky jsou zdrojem informaci o tom,

do jaké miry ve vzdélavani pokrocili.
b) PROGRAM VZDELAVACI AKCE

Uvod $kolicich bloki

Vlastni pozorovani:

V tvodu Skolicich blokl se nejprve lektofi tcastnikiim piedstavili a sdélili jim obsah
seminafe ¢i tréninku. Na zacatku kazdého Skoleni probihala zpétna vazba na Skoleni
predchazejici, lektor ucastnikim kladl rizné otazky zaméfené na ziskani zpétné vazby
a informaci z pfedchoziho Skoleni, napt.: ,,JJak se vam libilo Skoleni ve stfedu? Splnilo vaSe
otekavani?* Utastnici sdélovali svoje dojmy, zkuSenosti a hlavni poznatky z predchazejiciho
Skoleni, zopakovali si je a po Uvodni zpétné vazbé lektor pozadal ucastniky, aby sva

o¢ekavani z prave zacinajiciho Skoleni napsali na flipchart a lektor je nasledné vSechny nahlas
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precetl. Krom¢ ocekavani lektofi zjistovali i momentalni naladu u ucastnikd. Na tréninku,
kterého jsme se ucastnili, vyjadfovali ucastnici svoje pocity a momentdlni naladéni
prostifednictvim kresby — Kreslili sluni¢ko s mracky, otazniky, smajlik s otazniky, rybu
ve vod¢ apod. Uvedené kresby ve vétSin€ ptipadi vypovidaly o jejich smiSenych pocitech,

nejistoté, mozna i o obavach z toho, co je ¢eka.

Na prvnim Skoleni lektor ti¢astniky vyzval, aby si vyrobili karticky s dobie ¢itelnym
jejich kiestnim jménem, nasledné se méli ostatnim ucastniklim 1 lektorovi predstavit a fict
0 sob¢ par informaci, napf. jestli jiz maji néjaké zkuSenosti s obchodni ¢innosti (viz dalsi bod
,ucastnici®). Jelikoz novacci, ktefi nastupuji do pracovniho poméru ve stejném mésici,
absolvuji spolu vSechna Skoleni a postupné se poznavaji, je potieba Gvodni seznamovani
obménovat. Napt. ve spoleCnosti XY se pii zahdjeni Skoleni méli ucastnici piedstavit tak,
aby o sob¢ fekli néco, co nikdo z dalSich ucastnikl nevi. Timto zplisobem se vzajemné jesté

vice poznali a Skoleni bylo osobnéjsi.

Pfi vstupnim Skoleni byli ucastnici lektorem dotazani, zda je jejich vedouci kancelare
seznamili s chodem kancelate, zda probéhl ,,o¢ekavaci® rozhovor a byl nastaven vykonnostni
plan. Zde jsme zaznamenali uréity rozpor mezi jednotlivymi ucastniky, jelikoz kazdy spada
pod svého vlastniho vedouciho kanceldfe na zakladé mista pracovisté. Nekteti ucastnici
odpovédeli, ze je vedouci seznamil s potfebnymi vstupnimi zalezitostmi a u jinych vstupni

seznameni a zaskoleni neprob¢hlo.

Komentar k této casti pozorovani'

Vytvoreni reflexe na pfedchazejici Skoleni a zjisStovani momentélni nalady u ucastnik
za pomoci kreseb povazujeme za velmi prospésné pro nadchazejici prabeh skoleni. ZjiStovani
reflexe pisemné, slovné nebo graficky doporucuje i Vodak s Kucharc¢ikovou, jak uvadime

nas. 38 v teoretické Casti diplomové prace.

Zaznamenané nejednotné informace o uvodnich rozhovorech navrhujeme piehodnotit
a sjednotit praci vedoucich kancelafi, aby novacci dostavali stejné informace. Ujednoceni
muize probihat za pomoci proSkoleni vedoucich kanceldfti nebo na zdklad€¢ interniho

dokumentu, se kterym se vSichni vedouci sezndmi.
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Materialy (vyukové, informaéni a metodické) a pomiicky pro tucastniky

Vlastni pozorovani:

Pted zahajenim adaptaéniho programu kazdy ucastnik obdrzel Adaptacni ptirucku,
V niz nalezl zakladni informace o programu a zaroven byla i kontrolou pti pInéni adapta¢niho
planu. Po kazdém seminafi, tréninku nebo workshopu byl lektor povinen se do piirucky

podepsat, ¢imz stvrzoval jejich ucast na skoleni.

Na vstupnim Skoleni byly novackiim zapij¢eny Ucebni texty obsahujici 297 otazek
pro slozeni odborné zkousky pojiStovaciho zprosttedkovatele. Dle ndzoru nékterych lektort
jsou Ucebni texty v tisténé podobé zbytecné, jelikoz veSkeré materidly ke zkouSce jsou
k nalezeni na internetu. V Ucebnich textech jsme zaznamenali svérazné poskytovani zpétné
vazby — spravnych feSeni a odpovédi, kdy spravna odpovéd’ byla vzdy zvyraznéna odpoved
b), pfiCemz v zav€reéném testu jsou odpoveédi promichané. Tento zpusob poskytovani ,kli¢e*

mize mit na G€astniky ponékud matouci efekt a vytvatet nespravné asociace.

Na vétsin€ Skoleni ucCastnici dostavali materidly k probiranému tématu a dalsi
pomiicky pro =zefektivnéni prace pojistovaciho zprostiedkovatele. Obcas se stavalo,
ze materidly byly poskytnuty az na konci Skoleni nebo uc¢astnici museli potiebné informace
opisovat z PowerPointové prezentace, ¢imz dochazelo k Casové neefektivité a sniZeni

pOZzornosti.

Komentar k této casti pozorovani'

Uvedend zjisténi nas vedou k doporuceni PowerPointové prezentace vytisknout
a rozdat je na zadatku kazdého $koleni. Ucastnici by si mohli do prezentaci dopisovat své
poznamky, ¢imz by se stalo Skoleni efektivnéjsi a nevznikaly by ¢asové prodlevy zpiisobené
opisovanim prezentaci. Oznaceni spravnych odpovédi v Ucebnich textech lze povazovat
za mén¢ vhodné, jelikoz Ucastniky piili§ nenabada k zamysleni nad probiranym ucivem
a pti skladani pisemné zkousky, kde jsou odpovedi promichané, mohou byt ucastnici zmateni,
coz se miZe odrazit na jejich celkovém vysledku zkousky. Vhodnéj8i se nam jevi umistit
spravné odpovédi do samostatné ¢asti ,,KIic* nebo ,,Spravnd feseni®, ,,Vysledky testovych

otazek* apod. na konci u¢ebniho materialu.
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Zavér skoliciho bloku

Vlastni pozorovani:

vvvvvv

V ptipadé, ze Skoleni pokracovalo i nasledujici den, nastinil jeho pribeh, aby novacei védeli,
co maji od dalsiho Skoleni ocekavat. V zavéru dal lektor novackiim prostor pro otazky
¢i ptipadné nejasnosti. Na uplny zavér vyjadiovali novacei sviij nazor na prubéh Skoleni
a praci lektora. Lektor rozdal dva odlisné barevné samolepici $titky obsahujici jak pozitivni
zpétnou vazbu (co se novackiam libilo), tak negativni (pfipominky). Stitky poté ucastnici
nalepili na flipchart, ktery lektor otocil ke zdi, aby hodnotici ndzory Uc€astnici nemohli ¢ist

a inspirovat se od kolegti, ¢imz by evaluace ztratila smysl.

Komentar k této casti pozorovani'

V ramci zpétné vazby bychom doporucili po ptilepeni Stitkii od vSech ucastniki,
aby se flipchart otocil a jednotlivé hodnotici nazory nahlas precCetly a okomentovaly.
Na ptipadné pfipominky by tak mohl lektor novackiim ihned odpovédét anebo podat
vysvétleni. Reakci na pfipominky by novacci ziskali odpovéd’ na otazky, kter¢ je trapi, coz by
vedlo ke snizeni jejich pifipadného roz€arovani nebo negativniho pocitu ze Skoleni.
Po zdGvodnéni vSech pfipominek a naméth, by lektor piecetl pozitivni zpétnou vazbu, ¢imz
by navodil optimistickou atmosféru a novacci by ze Skoleni odchazeli pozitivné naladéni

a tésici se na dalsi Skoleni.
c) MOTIVACE

Vlastni pozorovani:

Na zacatku adapta¢niho programu byla zifejmd pomérné vysokd vnitfni motivace
novackd, jelikoz byli jesté plni dojmi z uspé§ného vybérového fizeni a odhodlani plnit zadané
ukoly co nejlépe, aby nezklamali svého zaméstnavatele a zejména sebe. Dokladem toho bylo
svédomité plnéni zadanych tkoli, projevy zaniceni a odhodlani vSe splnit dle ocekavani
lektora. Lektofi se vesmés snazili ucastniky povzbuzovat, podporovat V jejich ucenti,
podnécovat k aktivité. Jejich pozitivni naladéni se nepochybné promitlo do pocatecni

motivace ucastniku.

61



Komentar k této casti pozorovani'

Cilem pojistovny XY by mélo byt udrzeni této motivace, jelikoz jak uvadime
Vv teoretické casti diplomové prace na s. 26 dle Prokopenka a Kubra, motivace k u¢eni ma vliv
na efektivnost uceni a tudiz i na pracovni vykon, kde ziskané poznatky jsou aplikovany.
Podrobnéji byla motivace novacki zjiStovana formou dotaznikového Setfeni a vysledky

véetné grafu jsou uvedeny v nasledujici kapitole.

d) METODY
Vlastni pozorovani:

Velky duraz byl v pribéhu skoleni kladen na inscena¢ni metody (metody hrani roli).
Napt. nacvik rozhovorii osobné s klientem, pozd&ji i za pomoci on-line pravodce
pojiStovaciho konzultanta, telefonicky rozhovor s klientem, trénovani odpovédi na namitky
Vv telefonickém rozhovoru. Rozhovory hodnotili jak aktéti scének, tak 1 ostatni ucastnici
a lektor. Utastnici se zde uéili zvladat kritiku, jak se pou¢it ze svych chyb a jak myslet
pozitivné, coz je pro danou profesi velmi dilezité. Pii trénovani byli ze zacatku nejisti,

ale v pribéhu nacvika z nich nervozita a nejistota postupné opadala.

V pribéhu Skoleni byla podporovana 1 tymova spoluprace a komunikativni
dovednosti, napf. ucastnici se rozdélili do skupin a na flipchartové papiry spole¢né sepsali
oteviené, popf. uzaviené otazky na téma: finance, konicky, bydleni, povolani. Sepsané otazky
nasledné prezentovali pied lektorem a dal$imi ucastniky, ¢imZ trénovali své vyjadfovani

a mluveni pred publikem.

Komentar k této casti pozorovani'

Oceiiujeme rtiznorodost aktivit, kdy Ucastnici trénuji praktické dovednosti navzajem
mezi sebou, s lektorem nebo jsou rozdéleni do skupin, kde je posilovana tymova spoluprace.
Ucastnici se mohou vyjadiit slovné, pisemné, uéi se prezentovat pred ostatnimi a prosazovat

své nazory. Tim se stava Skoleni rozmanité, podnécujici, tymové, zdbavné a inspirujici.

Komunikace

Vlastni pozorovani:

V komunikaci lektora s Gcastniky jsme zaznamenali nékolik zvlastnosti. Pokud lektor

komunikoval s celou skupinou a otazky kladl skupiné jako celku, ucastnici odpovidali
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zdrédhave a tiSe. AvSak na otazky, které byly ur¢ené piimo pro n¢€, odpovidali jasné a zieteln¢.
Lektor proto vyuzil micek, jako nastroj pro fizenou komunikaci. Komu lektor mi¢ek hodi, ten

mluvi. Novaccei byli aktivni a komunikace nevazla.

Komentar k této casti pozorovani'

Doporucujeme zakomponovat do Skoleni vice technik pro zvyseni komunikace. Je
potfeba u novacka odstranit prvotni nejistotu, nesmelost a vytvofit pfijemnou komunikacni
atmosféru, kde nebudou mit strach cokoliv fict. Rizenou komunikaci za pomoci micku
povaZzujeme za velmi efektivni a domnivame se, Ze 1 pro novacky to byla pfijemna technika

na rozmluveni a odstranéni komunikaénich bariér.

e) UCASTNICI
Vlastni pozorovani:

Na zacatku adaptacniho programu se méli ucCastnici vzajemné ptedstavit, fict o sobé
par slov, uvést své zkuSenosti s obchodni ¢innosti a jaka jsou jejich ofekavani. Nize jsou
uvedeny shrnujici vypovédi jednotlivych ucastnikii (vztahujici se k jejich studiu, praxi,
pfedchozimu zaméstnani, pracovnim zkuSenostem, ocekavanim apod.), ktefi nastupovali

do pracovniho poméru ve stejném mésici a spole¢né absolvovali dana Skoleni.

Novacek ¢. 1: Netuspésna studia, Zadnd obchodni praxe, ocekava, Ze se nauci, jak prodavat.
Novacek ¢. 2: Neuspésna studia, diiveéjsi zaméestndni operator na zakaznickém servise,
vénoval se vymahani pohledavek.

Novacek ¢. 3: Student kombinovaného studia, Zadné obchodni dovednosti.

Novdcek ¢ 4: Zadné obchodni zkuSenosti, diivéjsi zaméstnani recepéni, ocekava, ze ziska
prodejni znalosti a dovednosti.

Novacek ¢ 5: Céasteéna obchodni praxe, diivéjsi zaméstnani obchodni feditel, katalogovy
prodej kosmetiky.

Novdcek ¢. 6: Student, zatim pracoval pouze v ramci praxi pii studiu.

Novacek ¢. 7: Absolvoval v pojistovné XY Trainee program, ¢aste¢na obchodni ¢innost,

diivejsi zaméstnani: obchodni zastupce, ofekava, Ze ziska obchodni praxi a penize.
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Komentar k této casti pozorovani:
Z uvedenych odpovédi vyplyva, Ze z pozorované skupiny vétSina ucastnikii neméla
zadné obchodni zkusSenosti a do oblasti pojistovnictvi prichdzela s nulovou urovni vstupnich

znalosti.

Povinnosti ucastniki adapta¢niho programu

Viastni pozorovani:

Jednou z hlavnich povinnosti novackt je uspésné absolvovat zkousku pojistovaciho
zprostiedkovatele, kterd se obvykle kona jiz v poloviné nastupniho mésice. Ke zkouSce
novacci obdrzi Ucebni texty, jak bylo uvedeno v bodé b) — ,,materialy (vyukové, informacni
a metodické) a pomuicky pro ucastniky*“. Dle slov personalistky pojistovny XY i pres
relativné kratkou dobu na pfipravu, zkouSku slozi obvykle vSichni novacci bez vétSich

problémt. V nasi pozorované skuping byla uspesnost u zkousky 100%.

Dalsi povinnosti novackl je uzaviit ur¢ité mnozstvi smluv v nasledujicich mésicich.
Ke zvySeni uspésnosti a zmirnéni pocatecnich obav z reakcei klientli, pomahaji pravé skoleni

na témata Prodejni dovednosti I, Il a Ill.

Domaci tkoly nejsou zadavany ve spolecnosti XY pfili§ Casto. Pouze v pocateCnich
Skolenich byl novaCklim zadan tukol, aby na piisti Skoleni pfiSli obleCeni, jako by Sli
na schiizku s klientem a dale méli vyplnit knihu kontakt (novaccei si do ni zapisuji kontakty
na své piibuzné, zndmé z prace, z volnocCasovych aktivit atd., které budou prubézné
kontaktovat), kterou budou vyuzivat pifi své praci. Zadané ukoly byly zkontrolovany

lektorem, vSichni Gc€astnici domaci ukoly splnili.

Na zacatku byli novaccei upozornéni, ze 1 béhem plnéni adaptacniho programu jsou
povinni na Skoleni dochdzet v reprezentativnim obleceni, rifle nejsou tolerovany
a pii poruseni mohou byt ze Skoleni vylou€eni. Osobné jsme se nesetkali S poruSenim této

povinnosti.
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Komentdar k této casti pozorovani:
Z vyse uvedeného textu je ziejmé, ze novaccei pristupuji ke své nové praci zodpoveédné
a povinnosti plni svédomité. Skoleni Prodejni dovednosti I, II a III povazujeme za velmi

uzite¢né a véfime, Ze i novacci je na zacatku své kariéry oceni.

Pozornost icastnikii a tvorba poznamek

Viastni pozorovani:

Pozornost u vSech ucastnikti byla témét 100% po celou dobu skoleni. K udrzeni
pozornosti prispély pravidelné prestavky a interaktivni vyuka, ktera byla zaméfena predevsim

na mnoZzstvi praktickych tkold a cviceni.

Zapisky si v pribéhu Skoleni vytvéfelo jen né€kolik ucastnikid. Ke zméné doslo
az ve chvili, kdy byli Gc¢astnici upozornéni lektorem, Ze se jednd o dilezité poznatky, které je

vhodné pisemné zaznamenat.

Komentar k této casti pozorovani:

Ke zvyseni psani zapiski by mohla pomoct tisténd PowerPointova prezentace, ktera
by obsahovala zdkladni informace, klicové body a tcastnici by si do ni dalsi potfebné
poznatky dopisovali, jak jiZ bylo navrZzeno v bod¢ tykajiciho se materialti a pomicek. Dilezité
je si uvédomit, ze se jednd o vzdélavani dospélych, ktefi jiz nejsou zvykli na tvorbu
pravidelnych zapiski, jez jsou charakteristické zejména pro Skolni prosttedi. Proto je dilezité
ucastniky neustale motivovat a podnécovat je k aktivni ¢innosti. Ukézat jim, ze tvorba zapiska
je prospesna, ¢imz se zvysi jejich motivace a postupem c¢asu jiz odpadne aktivni pfipominani

ze strany lektora.

Socialni vztahy ve skupiné - rozsazeni

Vlastni pozorovani:

Zpiisob rozsazeni ucCastnikli na zacatku adaptaéniho programu nikdo neurcoval.
Utastnici si sami zvolili misto a tim i osobu, vedle které chtdli sedét. Toto teritorialni
uspofadani bylo stejné i v nasledujicich $kolenich, kterych jsme se zucastnili. Ugastnici, kteii

nastupovali na stejnou pobocku v daném mésté, a tudiz se jiz znali, sedé€li pospolu. I kdyz se
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v pribéhu adaptaéniho programu vsichni ucastnici navzajem sezndmili a vytvotily se mezi

nimi neformalni vztahy, rozsazeni ziistalo stejné jako pii vstupnim skoleni.

Komentar k této casti pozorovani'

Pocatecni rozsazeni ucastnikll je pochopitelné, jelikoz si kazdy z nich chrani svoji
osobni zonu a citi se bezpecnéji, kdyz vedle n¢j sedi kolega, se kterym se jiz znd. Domnivame
se, ze tento pocit bezpeCi a jistoty by mél byt u Gcastniki ponechan a rozhodné¢ bychom
nedoporucovali striktni rozsazovani, kter¢ by mélo devalvaéni ucinek. Do kontaktu
S ostatnimi UcCastniky Casto ptichdzeji pii trénovani praktickych dovednosti, tudiz o dalsi
socialni kontakty nejsou nikterak ochuzeni. Dodrzovani pocatecniho rozsazeni ucastnikid je

vyhodné 1 pro lektora, ktery si je vizualn€ 1épe zapamatuje.

f) LEKTORI
Vlastni pozorovani:

Lektofi s novacky udrzovali o¢ni kontakt, jejich fe€ byla pomald, zietelna, gestikulace
pfiméfend a kladli diiraz na nejdiilezitéjsi informace. Tim vytvareli prostiedi pro interaktivni
vyuku, pticemz kladli ucastnikim mnoho otdzek, ¢imz udrzovali jejich pozornost a zlepSovali
komunikaéni dovednosti uc¢astnikii. Lektofi sd€élovali novac¢kim i své osobni zkuSenosti, ¢asto
uvadéli ptibéhy z praxe, pomoci ¢ehoz se snazili ptiblizit praci v oblasti pojiStovnictvi

a eliminovat ptipadné obavy z podobnych situaci.

Komentar k této casti pozorovani'
Za velmi pozitivni povazujeme prubézné motivovani, chvaleni novacka za spravnou
odpovéd napf.: ,,Vyborng, vas si vezmu jako svoji asistentku,* nebo ,,vy jste uz musel nékde

V oboru pracovat.*

Didaktické prostiedky

Vlastni pozorovani:

Lektory nejcastéji vyuZivanou pomickou pii Skoleni byl flipchart. Na zac¢atku skoleni
na n¢j Ucastnici psali sva oCekavani, v pribéhu jej vyuzival lektor jako nastroj pro svoji
osnovu, klicové body, poznatky od Ui¢astnikil a na zavér byl pouZit pro zapsani zpétné vazby

na prubéeh Skoleni.
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Nekteti lektofi vyuzivali PowerPointové prezentace, zejména pii vstupnim Skolenti,
které bylo zaméfeno vice teoreticky a bylo potfeba ucastnikim fadu novych znalosti

vizualizovat pro lepsi zapamatovani.

Pfi nacvicovani modelovych situaci, napt. schiizky u klienta, se vyuzivala kamera.
Nejprve byl zaznam z kamery piehran bez zvuku, aby se ucastnici zamé&fili na neverbalni
projev a poté az se zvukem. Pomoci zdznamu z kamery ziskali Gc¢astnici zpétnou vazbu

a mohli se poucit ze svych chyb 1 z chyb svych kolegt.

Komentar k této casti pozorovani'
Podle naseho nazoru je didakticka technika vyuzivana dostate¢né a ucelné, ¢imz je
celkovy prubéh skoleni efektivnéjsi a pro ucastniky zajimavéjsi 1 zdbavngjsi. V dnesni dobé

zaCinaji byt stale vice oblibenéjsi prezentace v programu Prezi.

Na rozdil od PowerPointovych prezentaci, které jsou tvofeny jednotlivymi snimky, se
cely obsah prezentace nachazi na jedné ploSe, kde autor zaznamenava své poznatky
do myslenkovych map. Timto zpiisobem vytvofena prezentace je pro publikum zabavnéjsi,
ale hlavné 1 ucelngjsi, jelikoz jednotlivé efekty udrzuji jeho pozornost (Millerova, Prezentace
pomoci Prezi: Tvorba prezentaci piimo na internetu se softwarem Prezi: Piiklad dobré praxe;
prifezové téma: Informac¢ni a komunika¢ni technologie [online]).

Z uvedenych davodi bychom doporucili stavajici prezentace vytvorit v programu

Prezi.

6.2 Pribéh a vysledky rozhovori

Prubéh neformalnich rozhovora

Osobni Ucast na Skolenich a panujici pratelska atmosféra ndm umoZnily se blize
seznamit s novacky a provést s nimi nékolik neformalnich rozhovord, napf. o prestavkach
¢i v obédové pauze. Neformalni rozhovory byly zamétené na jejich celkovy dojem z pritbéhu
adaptac¢niho programu, na obsah Skoleni, na jejich pocity, pfipadné obavy apod. Vysledky

rozhovorl v¢etné nasich komentait k dané problematice uvadime nize.
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Vysledky neformalnich rozhovori
a) Pocity novacki

Pti rozhovorech na zacatku adapta¢niho programu novacei vyjadrili svoji rozpacitost
a strach, ze se jim nepodafi uzavtit zddnou smlouvu. V rdmci adaptacniho programu ptijimaji
velké mnozstvi novych informaci a kladou si otazky, jestli dokdzou ziskané informace
efektivné uplatnit v praxi, zda zvladnou naroky, které¢ jsou na n¢ kladené a budou ve své praci
uspesni. Na otdzku, zda maji eldn a nadSeni do nové prace, novacci odpovidali, Ze maji spiSe

strach.

Piiblizné po dvou mésicich od nastupu do pojistovny XY jsme se setkali s novacky
znovu, abychom zjistili, jak se jim dafi, jestli prvotni obavy jiz zmizely anebo stale
pretrvavaji. VSem novackiim se dafilo plnit nastaveny plan (uzaviit urcity pocet smluv
za mesic), 1 kdyz nékteti ptiznali, Ze ne vzdy je snadné plan splnit. Uz po dvou mésicich byl
u novackt vidét znatelny pokrok. Bylo patrné, ze ziskali vétSi sebedlivéru a zacali se

orientovat v problematice.

Komentar k této casti rozhovorii:

Pro zmirnéni prvotnich obav z prace v oblasti pojistovnictvi by mohlo byt pfinosné
a velice atraktivni, kdyby se n¢kterych témat, dulezitych inscenaci a piipadovych studii mohl
zucastnit jiz zkuSeny a pokud mozno uspéSny (ocenény, uznavany) pojiStovaci konzultant.
Ten by se mohl zasvécené¢ podélit s novymi kolegy o své pracovni zkuSenosti, zazitky
a poradit jim, jak feSit né¢které neocCekavané situace a problémy. Novacci by mu mohli
pokladat rovnéZz otazky ohledné jeho zacatkd, obav, uspéchi, neuspéchi apod. Tim, ze by
ziskali odpovédi 1 na osobngj$i otdzky od zkuSengjSiho kolegy, rozptylily by se jejich
pocatecni obavy a ziskali by pocit, Ze novou praci zvladnou, budou v ni uspésni a spokojeni

stejn€ jako jejich kolega. Mohl by se pro né€ stat pozitivnim vzorem.

Dale pro zmirnéni pocatecni nejistoty bychom doporucili, aby novaéci na pocatku
adaptac¢niho programu doprovazeli zkusSen¢jSiho kolegu na jeho schiizky a pouze pftihlizeli,
jak se ma obchodni schlizka spravné vést, tzv. metoda stinovani. Nacviky modelovych situaci
jsou sice velmi prospésné, ale novacci je provadi nanecisto ve zndmém prostiedi a se svymi
kolegy. Proto bychom doporucili po natrénovani praktickych dovednosti, absolvovat

1-2 schiizky se zkuSenéjSim kolegou za pomoci metody stinovani, kde novac¢ci mohou srovnat
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natrénované dovednosti s realnym pribéhem obchodni schiizky. Poté by novaccei jiz aktivné
vedli schiizku, zkuSené¢j$i kolega by pouze prihlizel (novaéci by pracovali takzvané
pod supervizi) a po schiizce predal novackovi zpétnou vazbu. Na zavér by novacek byl

schopen sdm vést obchodni schiizky.

b) Obsahova stranka adapta¢niho programu
V Prodejnich dovednostech II nabyli novacci dojmu, Ze se pfili§ probira teorie na ukor
praktickych nacvikli, pfi¢emz se urcité¢ cCasti opakovaly z pfedeslého Skoleni (Prodejni
dovednosti 1). Dle dalsich nazorti novacku je Skoleni na téma Prace s klientskymi kmeny

ptilis zdlouhavé (pfiblizné 6 hodin véetné piestavek).

Komentar k této casti rozhovorii:

Navrhujeme ujednotit ucebni osnovu ve Skolenich Prodejni dovednosti I a Prodejni
dovednosti II, aby se ucivo tolik neopakovalo, ale vzajemné na sebe navazovalo. Dle naSeho
nazoru i1 nazoru novacklt doporucujeme zvazit, zda by Skoleni Prace s klientskymi kmeny

nebylo dostacujici a vice efektivni v rozsahu 3-4 hodiny.

c) Schiizky s klientem

Z rozhovorl s novacky vyplynulo, ze spolecnd navstéva s trenérem u klientd neni
pokazdé vhodna. V piipadé, ze je klientem né€kdo z rodiny, ptatel nebo znamych Skoleného
pracovnika (jak je to novackim doporucovano), mize byt spolecnd navstéva s trenérem
dokonce kontraproduktivni. VétSina novacku si planuje schiizky se svymi klienty
az na veCerni hodiny, jelikoZ klienti jsou v odpolednich hodinach v zaméstnani. Trenér ma
Vtomto Case jiz po pracovni dobé a nemiize se ucastnit v nékterych piipadech schizek
vedenych novackem. Timto lze podpotit ptedchozi doporuceni, ze by v roli supervizora mohl

byt i zkuSené;jsi kolega, ktery je podobné Casové flexibilni.

Komentar k této casti rozhovorii:

Jelikoz na zacatku své kariéry novacci vedou obchodni schiizky pfevazné se svymi
zndmymi, prateli a cleny rodiny, doporucujeme, aby se lektor vzdy pred schizkou
s novackem domluvil, zda jeho tcast novacka piili§ neznervozni. Pokud ano, navrhujeme,
aby se lektor ucastnil spiSe formalngjSich schizek, kde neni osobni vazba mezi novackem

a klientem.
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Pribéh strukturovanych rozhovori

Strukturované rozhovory byly uskuteénény S nékterymi ucastniky adaptacniho
programu prosttednictvim pisemné elektronické komunikace na téma E-LEARNING, jelikoz
se jedna o zplsob vzdélavani, ktery je kromé prezen¢nich $koleni v adapta¢nim programu

velmi vyuzivany.

Cilem rozhovori bylo zjistit, jak je v pojistovné XY vyuzivany e-learning, jaky postoj
k nému ucastnici zaujimaji a jaké vyhody a nevyhody v ramci e-learningu vnimaji. Na zavér
méli ucastnici v jedné vété shrnout jejich celkovy pocit z e-learningového vzdélavani. Nize

jsou uvedeny odpovédi jednotlivych novack.
Vysledky strukturovanych rozhovoru

Prib&h e-learningu v pojistovné XY

Ucastnici se k jednotlivfym e-learningovym kurzm ptihlauji pomoci intranetu
pojistovny XY. E-learning je vzdy pied uréitym Skolenim. Na zacatku kazdého e-learningu je
uvodni test a poté ucastnici studuji jednotlivé kapitoly, po kterych nasleduji dvé az tii
kontrolni otazky. E-learning je ukoncCen zavéreCnym testem, na ktery je vyhrazen cas
20 minut. V piipadé chybné odpovédi neni spravna odpovéd’ vysvétlena, pouze se ucastnici
mohou podivat, jakou chybu ud¢lali a tim si danou otazku zopakovat, aby k chyb¢ v idedlnim

piipad¢ pristé jiz nedoslo.

Novacek €. 1

Ja osobné jsem se vzdelavatele neptal, bud’ nebylo proc, nebo jsem cekal na skoleni, kde bych
se doptal. E-learning byl sikovnym vstupem do dané problematiky, kterd se probirala na
nasledném skoleni.

Vyhody - neomezeny cas ke studiu, moznost pripojeni doma i v praci, zpétna vazba diky testu.
Nevyhody - opakujici se testové otazky, nejasna formulace u nekterych otazek, casto
"zbytecné" a nudné informace, mdlo prikladii z praxe a malo "Spekii".

Shrnuti v jedné vété: Dobré to je, ale proc to jesté nevylepsit?

Novacek ¢. 2
Informace jsme museli nastudovat, zpétnou vazbou bylo pouze procentudlni vyhodnoceni.

Prospésny urcité je, protoze se tam objevuji také otazky na podrobnosti, které na skoleni
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nebyly.

Vyhody - dany e-learning si mizeme udélat v klidu v kancelari.

Nevyhody - Zddnou vyznamnou nevnimam.

Shrnuti v jedné vét&: Jde o zajimavy zpitsob zopakovani si ziskanych informaci, plus néco

navic.

Novacdek ¢. 3

Meéli jsme celkem hodné e-learningu a kazdy byl narocnosti jiny. Vétsinou tam byly otazky

z textu, ktery byl u e-learningu. E-learningy si delal kazdy samostatné pred danym skolenim,
nikdo nam s tim nepomahal. A poté jsme vstirebavali informace na produktovém Skoleni,
kde byly veskeré informace doplnény.

Vyhody — test je dobry na celkové pripomenuti riizznych veci.

Nevyhody — casté hledani v textu, protoze jsme o daném produktu nic nevedeli.

Shrnuti v jedné vété: Mnohem vic nam dalo celkové skoleni.

Novacek ¢. 4

Ja e-learning beru pozitivne, v pritbehu jsem meél k dispozici materialy a také jsem se mohl
na kohokoliv obritit - pani Feditelka, vedouci obchodni skupiny, produktovi disponenti. Délal
jsem ho celkem v pohodé a bylo to pro mé prinosem. Ihned vyhodnoceni a tim jsem si hodné
pamatoval.

Vyhody — materidaly, okamzité vyhodnoceni, maximalni podpora, bezproblémové
prihlasovani.

Nevyhody — Zadné.

Shrnuti v jedné vété: Doporucuji a tento zpiisob mi maximalné vyhovuje.

Komentar k teto casti rozhovorii:

Z uvedenych rozhovord vyplyva, ze pojistovna XY vyuziva e-learning v kombinaci
S prezenénim vzdé€lavanim, s kontaktnim Skolenim, tudiz realizuje spise blended learning.
E-learning slouzi predeviim k osvojeni &asti teorie a k testovani. Ugastnici maji za tkol si
informace sami nastudovat a zpétna vazba je jim poskytnuta za pomoci vyhodnoceni testu.
Dale z uvedenych odpovédi vyplyva, ze se jedna o metodu samostudia, ale v ptipad¢ potieby
se mohou novacci obratit na kompetentni osoby. Jako hlavni vyhodu elektronického

vzdélavani novacci vnimaji neomezeny cas ke studiu, coZ Kopecky rovnéz uvadi ve svém

71



vyctu vyhod e-learningového vzdélavani, jak je uvedeno v teoretické ¢asti na s. 31 této
diplomové prace. Ze strany vétSiny novacku je e-learning vniman velmi pozitivné a rozhodné

jej povazuji za prospésny ve svém vzdélavani.

6.3 Pribéh a vysledky dotaznikového Setreni

Prubéh dotaznikového Setieni

Ve tieti Casti vyhodnocovani naSeho empirického Setfeni jsme se soustiedili
na evaluaci absolvovaného vzdélavaciho programu samotnymi ucastniky, ktefi byli pozadani
o vypInéni pfedem pfipravené¢ho dotazniku. Cilem uskute¢néného dotaznikového Setieni bylo
zjistit, nakolik adaptacni program naplnil o¢ekavani ucastnikt, identifikovat jejich vzdélavaci
potteby, jejich spokojenost popi. nespokojenost s adapta¢nim programem a odhalit piipadné

rezervy tohoto programu.

Dotaznikové Setfeni prob&hlo e-mailovou cestou Vv pribéhu mésice biezna
2013. V ramci dotaznikového Setieni jsme spolené s personalistkou pojistovny XY oslovili
31 novackd, z nichz dotaznik vyplnilo a zaslalo zpét 21 dotdzanych respondentii. Z uvedeného
poctu zaslanych dotazniki bylo potieba 2 dotazniky vytadit z divodu chybného vyplnéni.
JelikoZ nové ptichozi zaméstnanci pracuji po celé CR, byl z Gasovych a efektivnich diivodi
vytvoien dotaznik v Excelu a nasledné rozeslan e-mailovou cestou. Dotaznik byl G¢astnikiim
rozeslan az s odstupem casu po absolvovani adaptacniho programu, aby mohli nové ziskané
znalosti a dovednosti prakticky vyuzit ve své pracovni ¢innosti a nasledn¢ zhodnotit jejich

piinos, jak je uvedeno v teoretické ¢asti diplomové prace na s. 41 dle Plaminka.

Dotaznik je rozdélen na 3 hlavni Casti. V prvni ¢asti je uvedeno sdéleni o ucelu
vyplnéni dotazniku a pokyny k jeho vyplnéni. Druha ¢ast obsahuje 16 otazek, které jsou
oteviené, uzaviené, polouzaviené a jedna otazka je filtracni. U vybranych otdzek mohli
respondenti zaznamenat vice odpovédi. A v posledni, tfeti ¢asti dotazniku, je vyjadieno

podékovani respondentiim za jejich spolupraci.
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Vysledky dotaznikového Seti‘eni

Otazka ¢. 1 byla zamerena na ditvod zvoleni zaméstnavatele. Respondenti méli uvést

hlavni ditvod zdajmu, ktery je vedl k vybrani pojistovny XY jako svého zaméstnavatele.

Z 19 respondenti 10 odpoveédélo, ze jejich divodem byla perspektivni pracovni
nabidka, 5 uvedlo dobrou povést spole¢nosti XY a dalsi 3 si vybrali spole¢nost XY na zakladé
doporuceni ptatel a zndmych. Jeden respondent uvedl jiny divod, kterym bylo odejeti
z nejmenovaného bankovniho sektoru a pracovani rodinného piislusnika jiz v pojistovné XY.

Zajimavé je, ze v dobé ekonomické krize zadny z respondentt neuvedl finan¢ni divod.

15

'E 10 - m pro dobrou povést spolecnosti

= H pro perspektivu pracovni nabidky
=

e * z finan¢nich divodd

=

g Hna doporuéeni piétel, znamych
S M jiny divod

0 -

Graf €. 1: Diivod vybrani zaméstnavatele
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Otazkou ¢. 2 byly zjistovany znalosti novackii z oblasti pojistovnictvi pred zahajenim

adaptacniho programu.

Na uvedenou otazku odpoveédélo 19 respondentti. Nejvice respondenti zaznamenavali
odpovéd’, ze se nikdy v oblasti pojisStovnictvi nevzdélavali a ani v této oblasti nepracovali,
uvedenou odpoveéd’ zaznamenalo 7 respondentl. Rovnéz 7 respondentt zaskrtlo odpovéd,
ze jejich znalosti byly pouze zakladni. Pouze 3 tucastnici adaptacniho programu uvedli,
ze méli znalosti a zkuSenosti z jiné oblasti podobného zaméfeni. Konkrétné malé zkuSenosti
z maklétské prace a z bankovnictvi, znalosti a zkuSenosti z gastronomického sektoru, a stiedni
uroven znalosti a zkuSenosti ziskanych na pozici asistenta. A pouze 2 ticastnici méli bohaté

znalosti a zkuSenosti jiz pred zahajenim adapta¢niho programu.

Z uvedenych odpovédi vyplyva, Zze do adaptacniho programu nastupuji prevazné

novacci, ktefi nemaji zaddné nebo jen zakladni znalosti z oblasti pojistovnictvi.

10

M ano, jiz pfed kurzem jsem mél/a
7 7 bohaté znalosti a zkuSenosti z
oblasti pojistovnictvi

mmé znalosti byly pouze zdkladni

mmeél/a jsem znalosti a zkuSenosti z
jiné oblasti (sektoru) podobného
zaméfeni

o

Cetnost vyskytu
wu

mne, nikdy jsem se v této oblasti
nevzdélaval/a ani nepracoval/a

Graf €. 2: Vstupni znalosti novacki z oblasti pojistovnictvi
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Dalsi otazka ¢. 3 se zabyvala motivaci ke vzdélavani. U této otazky mohli novacci

oznacit vice odpovedi.

Témér vsichni novacci odpoveédéli, ze jejich hlavni motivaci ke vzdélavani je snaha
ziskat potfebné znalosti a dovednosti pro pracovni postup nebo pro zkvalitnéni prace. Dale
6 novackl uvedlo jako divod k motivaci ziskdni certifikdtu a 3 moznost socidlniho kontaktu,
seznameni se snovymi lidmi a ziskdni novych pratel. Pouze jeden uvedl jako diivod
odhodlani splnit pfani nadifizeného a jeden jiny divod, ¢im je ziskani vSeobecného piehledu

a povédomi o oblasti pojistovnictvi.

20
18
W snaha ziskat certifikat
15 - . © . .
W snaha ziskat potfebné znalosti a
- dovednosti pro pracovni postup
2 nebo pro zkvaliméni prace
=
Z, vidina novych pfatel, moZnost
210 - socidlnich kontakti
=
£ |
0 B odhodlani splnit pfani nadiizeného
5 -
3 B jiny nazor
1 1
0 _

Graf ¢. 3: Motivace ke vzdélavani

Otazka ¢. 4 byla zamerena na psychicky stav ucastniku na zacatku adaptacniho

programu, jak se citili.

Pfevazna vétSina (15 tucastnik) odpoveédéla, Ze se na novou praci sice tésila,
ale zarovenn méla i obavy, jestli v ni bude uspés$na. Pouze 4 ucastnici uvedli, Ze se na novou
praci tésili a vétili si, Ze ji bez vétSich probléml zvladnou. Zadny z Gcastnikd neuvedl,

ze povazoval novou praci pouze za prechodnou.

Z odpoveédi vyplyva, Ze kazdy Gcastnik se na novou préci té8i a nepovazuje ji pouze
za prechodnou alternativu. DileZité je udrzet prvotni nadSeni ucastnikli a pracovat

na rozptyleni pocateCnich obav. Ucastnici potiebuji byt neustdle chvaleni za spravné
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odpovédi, kreativni napady a podporovani nejen Vv jejich zacatcich. Domnivame se, Ze tento
systém je v pojistovné XY dobfe nastaven, jelikoz na Skolenich jsou lektofi pozitivné
naladéni a v pracovnich zalezitostech se vzdy novacci mohou obratit na svého vedouciho

kancelare, kterym jim ochotné pomiize a poradi.

20
m t&§il/a jsem se na novou praci a
15 vétil/a jsem, Ze ji bez problému
zvladnu
E W t&§il/a jsem se na novou préaci, ale
= zarovefi jsem mél/a obavy, jestli v
i 10 ni budu usp&sny/aspéind
'
2 povaZoval/a jsem novou praci
g pouze za prechodné zaméstnani
L
M jiné pocity
5
0 0
0 _

Graf ¢. 4: Psychicky stav ucastnikli na zacatku adaptacniho programu

Pata otazka v evaluacnim dotazniku zkoumala prinosnost adaptacniho programu

po strance ziskanych znalosti a dovednosti.

Naprosta vétsina (16 ucastnikll) odpovédéla, ze ziskané znalosti a dovednosti nabyté
Vv programu vnimaji pozitivné, a nov€ nacerpané¢ védomosti a dovednosti urCit¢ uplatni
v praxi. Dva z ucastnikti odpovedéli, Ze néco malo se naudili a jeden odpovédél, ze v kratké
dobé& bylo hodné¢ informaci najednou a ,,postupné se dostavaly do hlavy*. Velmi pozitivni je,

ze nikdo z Gcastnikl nepokladal adaptacni program za zbytecny.

Z odpovédi je jasné patrné, ze adaptacni program povazuji UcCastnici za velmi
prospé€Sny pro svou novou praci a zarovei odpovidda zasaddm vzdélavani dospélych,
kdy ziskané znalosti a dovednosti mohou tcastnici thned uplatnit v praxi. Je zde propojeni

teorie s praxi, coz je velmi efektivni.

Dva ucastnici, kteti odpoveédéli, ze se v ramei kurzu néco malo naucili, mohli jiz diive

pracovat na obdobné pozici, a tudiz probirané informace z oblasti pojiStovnictvi pro né
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nebyly nové. Domnivame se, Ze 1 u této kategorie ucastnikd splnil adaptacni program sviij

ucel, jelikoz zkuSené¢jsi novacci si pivodni znalosti a dovednosti obohatili, zopakovali,

a zafixovali.
20
M pozitivné, naCerpal/a jsem plno
16 novych a uZiteénych védomosti a
dovednosti, které urcité uplatnim
15 - Vv praxi

mnéco malo jsem se naucil/a

® kurz mi pfipadal zbyteény

Cetnost vyskytu
=
o

o

M jiny nazor

Graf ¢. 5: Pfinosnost adapta¢niho programu po strance ziskanych znalosti a dovednosti

Sestd otdzka navazovala na ctvrtou otdzku a jejim cilem bylo zjistit, jak se vicastnici

citili po psychické strance po ukonceni adaptacniho programu.

Vic jak polovina ucastnikii odpovédéla, Ze 1 po ukon€eni programu V nich ptetrvavaly
obavy, jestli novou praci zvladnou. U 4 uc¢astnikd vzbudil program nadS$eni, chut’ do nové

prace a ziskali pocit, Ze ji zvladnou. Dalsi 4 uvedli jiné pocity:

o, Kurz splnil ocekdavani — ziskani znalosti, zaroven jsem také poznal, Ze tato prdce neni

Jjednoducha a Ze je jesté spousta veci, které neznam. “
e , Zadné pocity.
o |, Citil jsem se Spatné, vzali mi vSechny zaSkolovaci priplatky. *
‘

o, Znalosti prevySuji mnozstvi smluv. ‘

A pouze jeden ucastnik se citil stejné jako na zacatku programu.
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Na zacatku programu 4 ucastnici véfili, Ze praci zvladnou a po ukonceni programu
rovnéz pouze u 4 ucastnikli vzbudil program nadseni do nové prace. Kromé¢ ziskanych
znalosti a dovednosti by mélo byt dal$im cilem programu i zvyseni sebevédomi ucastnikii
a odstranéni pocatecnich obav z netispéchu. Jelikoz pozitivni mysleni ma vliv na dosahovani

pracovnich vysledki a zaroven na celkovou psychickou odolnost jedince.

15
B kurz ve mné vzbudil nadseni a
chut’ do nové prace, pocit, Ze to
zvladnu
10 .
E ® i po ukonéeni kurzu ve mné stale
= pretrvavaly obavy, zda praci
i zvladnu
E" citil/a jsem se stejné jako na
% zatatku kurzu
L
5
H jiny nazor
0 _

Graf ¢. 6: Psychicky stav ti€astnikli po ukoceni adaptacniho programu

V otazce ¢. 7 méli respondenti zaskrtnout Skoleni, ktera pro né méla nejvetsi prinos.

V této otazce mohli zaskrtnout maximalné 3 skolent z celkového vyctu.

v v

Za nejptinosnéjsi §koleni respondenti povazuji Zivotni pojisténi a Majetkové pojisténi.
Zivotni pojiténi v dotazniku uvedlo 16 respondentti a Majetkové pojisténi 15. Jako tieti
nejptinosnéjsi Skoleni bylo oznac¢eno Skoleni Prodejnich dovednosti obecné s poctem 8 hlast
a pouze o jeden hlas méné ziskalo Skoleni PojiSténi motorovych vozidel. Ostatni Skoleni

uvedena ve vyctu dotazniku neziskala vice nez 3 hlasy.

Nejvétsi ptinosnost Zivotniho pojiSténi a Majetkového pojiSténi je zdlvodnitelna,
jelikoz novacci nejCastéji uzaviraji smlouvy s klienty na zminé€né pojisténi. Od zacatku své
kariéry jsou sméfovani K preferovani zejména Zivotniho pojisténi, které tvoti zaklad pojisténi

a ma zaujimat prvenstvi v jejich nabidce pro klienty.
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Zajimavy vysledek dotaznikového Setfeni byl zaznamenan u Skoleni Prodejnich
dovednosti I, II a III. Tato 8koleni za nejpiinosné&jsi oznaéili pouze 1-3 respondenti. Skoleni
Prodejni dovednosti I oznacili 2 respondenti, Prodejni dovednosti II pouze 1 respondent
a Prodejni dovednosti III oznalili 3 respondenti. Uvedena Skoleni jsou v adaptacnim
programu zafazena vzdy na zacatku, jelikoz pojisStovna XY zastava nazor, ze je dilezitéjsi se
nejprve naucit JAK prodavat nez CO prodavat. A teprve az po zvladnuti obchodnich
dovednosti jsou novackim piedstaveny produkty pojistovny. Cyklus Skoleni Prodejnich
dovednosti se ma pro novacky stat zakladem, na kterém postupné budou stavét své dalsi
ziskané znalosti a dovednosti, proto je velmi zajimavé, Zze tato Skoleni nepovazuji novacci

za pfinosna pro svou kariéru.

20

B Prodejni dovednosti I
B Prodejni dovednosti 11

® Prodejni dovednosti I11

m Zivotni pojisténi

® Pojisténi motorovych vozidel

=
z
i< ® Prodeini dovednosti pojisténi
Z motorovych vozidel
g 8 mDétské pojisténi
3
mMajetkové pojisténi

Prodejni dovednosti obecné

= Prace s klientskymi kmeny

Pojisténi podnikatelil

Graf ¢. 7: Nejvétsi piinosnost Skoleni
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Otazka ¢. 8 v dotaznikovém Setreni byla zamerena na posloupnost Skoleni, jestli podle

respondentii byla vhodnée usporadana a navazovala na sebe.

Vétsina dotazanych, 13 respondentdi, uvedla, Ze témata byla vhodné uspotadana
a 6 respondentt odpovédélo, 7e nedokazou uspoiadani témat posoudit. Zadny z respondenti

neuvedl, Ze by témata nebyla vhodné uspotadana a nenavazovala na sebe.

Z uvedenych odpovédi 1ze vyvodit, ze Skoleni v ramci adaptacniho programu jsou
vhodné usporadana, ale na druhou stranu je potfeba se zaméfit na otazky: Z jakého divodu

respondenti nedokazou posoudit navaznost témat? V ¢em konkrétné shledavaji problém?

15
10 A
=1
S
& ®ano
=
; Ene
=
% m nedokédzu posoudit
(O]
5 -
0 _

Graf ¢. 8: Vhodné uspotadani a navazovani skoleni na sebe

Votazce ¢. 9 se méli ucastnici volnou odpovedi vyjadrit, jaka témata by kromé
uvedenych v otazce ¢. 7 doplnili do adaptacniho programu. Na uvedenou otazku odpovédelo

15 ucastnikii a nize jsou uvedeny jejich odpovédi.

1. Pracovat se systémy pojistovny XY jako je Kbrowser, iPiS, ToDo atd.
2. Prdce se storny, vytéZovani klientui.

3. Prace s dluzniky.

4. Nic mé nenapada.

5. Rozsah je dostacujici.

6. Asi bych nic neménil - skoleni je sestaveno tak, aby absolvent mohl uspésné puisobit

80



Vv pojistovnictvi.

7. Uvital bych vetsi prostor pro prodejni dovednosti, workshop na prodejni dovednosti, vice
modelovych situact, Sdileni poznatkii z praxe s ostatnimi kolegy.

8. Trénink telefonickych rozhovorii.

9. Zpétna vazba - pouzit kamery na "schiizce".

10. Myslim, ze témata jsou zvolena vhodné a nenapada mé, co by bylo nutné jeste zaradit.
11. Mozna bych navic zaradil obsahlejsi skoleni zamérené na produkty nejmenované
sporitelny.

12. Cokoliv, co by pomohlo sehnat vice klientii.

13. Zviladani stresovych situaci.

14. I po certifikaci bych uvital obcasna setkani s kolegy, abychom si predali zkusenosti. Jinak
se citi clovek, ktery je ve firmé piil roku, jinak ten, co je tam 20 let.

15. Prace s dluzniky, prdace se storny.

Z uvedenych odpovédi vyplyva, ze by tucastnici do adaptaéniho programu chtéli
zafadit zejména témata zaméfend na stornovani, na praci S dluzniky, s vytézovanim klienta,
na praci se systémy pojistovny XY (Kbrowser, iPiS, ToDo) a $koleni, které by bylo zaméfené
na produkty nejmenované spofitelny. Dale by Ucastnici uvitali vétsi prostor pro prodejni
dovednosti, vice modelovych situaci a tréninkt telefonickych rozhovort. Jako zajimavy
napad se jevi zaradit do procesu adaptace schiizky se svymi kolegy, kde by si ti¢astnici mohli
mezi sebou sdélit dojmy ze své nové prace, poukazat na problémy, se kterymi se potykaji
a vzajemné si sdélovat navrhy na feSeni. Ze spoleCnych schiizek by ziskali nové rady
a napady ke své praci, ¢cimz by dochazelo ke zvySeni chut¢ do prace a motivovanosti.
Diilezitym aspektem spole¢nych schiizek by bylo ziskdni i pocitu soundlezitosti, ze nejsou
sami na zacCatku své kariéry, ale Zze i jejich kolegové se potykaji se stejnymi problémy
a vzajemné si mohou poradit. I kdyz prace pojiStovaciho zprostiedkovatele je spiSe
individualni zélezitosti, spole¢né schizky by vnesly do systému princip tymové spoluprace,

ktery by mohl zvysit vykony jednotlivca.
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Otazka ¢. 10 byla filtracni. Nejprve méli ucastnici odpovedet, zda pro né bylo obtizné
plnit dané pracovni limity (vyvkondni odborné zkousky, uzavirani minimalniho poctu smluv

za mésic apod.) v pritbéhu adaptacniho programu. A v pripadé odpovedi ,, ANt
¢i ,, CASTECNE “ méli uvést hlavni diivod.

Na prvni ¢ast otazky odpovédél 1 ucastnik, ze pro néj bylo obtizné plnit dané pracovni
limity, 13 ucastnikti uvedlo ¢aste¢né a 5 ucastnikll se vyjadrilo, Ze pro né nebylo obtizné plnit

urcené normy.
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Graf ¢. 9: Obtiznost plnéni pracovnich limit

rowr

Druha ¢ast otazky se na zéklad€ odpovédi z prvni ¢asti otazky tykala 14 ucastnikd.
Z nich 4 ucastnici uvedli jako hlavni divod obtiznosti v plnéni pracovnich limitii ¢asovou
tisen, dalSich 5 Gc€astnikii uvedlo jako diivod nedostatek znalosti a zkuSenosti, a 5 ti¢astnikti

napsalo jiné divody. Duvody jednotlivych tiastnikt jsou uvedeny nize.

1. Neochota klientii pojistit se (nejcastéji uvadeéna financni situace).
2. Cenova politika pojistovny XY a nedostatek klientii a kontaktii.

3. Nezkusenost.

4. Klienti nemaji penize.

5. Stres (zbytecneé).
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Graf ¢. 10: Divod obtiznosti plnit pracovni limity

V 11. otazce se ucastnici vyjadiovali K mnoZstvi praktickych ndacvikii, zda podle nich
bylo dostacujici, nebo by si rdadi nékteré scénky zopakovali ¢i zda mnozstvi procvicovani

povazuji za nedostacujici.

Pfevazna vétSina (16 respondentli) odpovédéla, ze povazuji mnozstvi praktickych
nacvikii za plné dostacujici. Dalsi 3 respondenti uvedli, ze by si rddi zopakovali scénky
na procvi¢ovani namitek pii prodejnim rozhovoru, na zjistovani a vyvolani potieb, scénky
tykajici se aut a dale hrané scénky natocené za pomoci kamery, jelikoz na zdklad€ nato¢ené¢ho
zdznamu U&astnici ziskaji zpétnou vazbu. Zadny zucastnikii nepovazoval mmnozstvi

praktickych nacvikl za nedostacujici.
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Graf ¢. 11: Mnozstvi praktickych nacvikt

Ve 12. otdzce ucastnici hodnotili celkovou atmosféru a vzdajemnou komunikaci

V pritbéhu vzdelavani.

Celkova atmosféra i komunikace byla hodnocena velmi kladn€. Sestnact ucastnikti
uvedené kategorie ohodnotilo rozhodné pozitivné a 3 Ucastnici spiSe pozitivné. Zadny

Z ucastnikit neuvedl vyhrady ¢i negativni hodnoceni.
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Graf¢. 12: Celkova atmosféra a vzajemna komunikace v prib&hu vzdélavani
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Trinacta otazka byla oteviend a ucastnici zde méli prostor k vyjadreni, co by chtéli

zlepsit v adaptacnim programu. Nize jsou uvedeny jejich odpovedi.

1. Chut klientit :-).

2. Na zacatku ditkladnéji probrat techniku na volavani klientii, vice praktickych obchodnich
dovednosti.

3. Vice praktickych Skoleni - nacvik.

4. Neshledal jsem zadny problém.

5. Skolent az po jedné, dvou schiizkdch (s kolegou, trenérem). Bylo by pak mozné se jich ptat
na konkrétni problémy, priklady apod.

6. Uvital bych néjaké oZiveni prodejnich dovednosti, po case treba, at’ se eliminuji néjaké
chyby.

7. O nicem prozatim nevim.

8. Podle mého nazoru bych prodlouzil dobu adaptace, jelikoz pojistovnictvi je tak obsdahlé
a odborné, ze se mi zda adaptace dost kratka.

9. Vice pracovat na skolenich s kalkulacnimi programy na jednotlivé produkty.

10. Asi nic.

11. Uvital bych takova setkani i v dalSich 6 mésicich.

12. Castéjsi trénink.

Z uvedenych odpovédi vyplyva, ze by ucastnici uvitali vice praktickych obchodnich
dovednosti, nacvikl a trénink. Dvéma novackiim se zda adaptace piilis kratka a radi by jeji
dobu prodlouzili. Za zajimavy napad povazujeme zopakovat si po ur€itém case prodejni
dovednosti a absolvovat Skoleni az po jedné schizce s trenérem nebo kolegou, jelikoz
na zaklad¢ absolvovani praxe by mohl na Skoleni novacek klast jiz konkrétni dotazy

souvisejici s danou problematikou.
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Otazka ¢. 14 se zabyvala hodnocenim lektorii. V rozeslanych dotaznicich byla uvedena
jména lektorii, ale z duvodu zachovani anonymity jsou lektori v prilozeném dotazniku
(viz priloha) oznaceni lektor ¢. 1 - lektor ¢. 9. Respondenti hodnotili jednotlivé kategorie
u kazdého lektora za pomoci stupnice 1-5, kdy [ znamenala nejlepsi hodnoceni
a 5 nejhorsi. Ddle se respondenti mohli i slovné vyjadrit k jednotlivym lektorim v Kategorii
., Osobni postiehy z hodnoceni lektora*. Z duvodu citlivosti udajii uvedenych v této kategorii,

budou vysledky predany pouze pojistovné XY a tudiz nebudou zverejnény v diplomové praci.

Z celkového hodnoceni byl vyrazen lektor ¢. 2 zdavodu, ze prevazna vétSina

respondentti (17 respondenti) odpovédéla, Ze je neskolil.

Pii celkovém vyhodnoceni lektorské prace byl v kazdé kategorii vypocitan celkovy
primér hodnoceni vSech lektord (na hodnotici Skale 1-5) a zaznamenam do grafu. V tabulce
jsou uvedeny jednotlivé priméry hodnoceni vSech lektori vzdy v dané kategorii z diivodu

urcenti, jestli jsou mezi lektory rozdily a popf. jak velké.

1,50

1,45

1,45

1,40

1,35
® Qdborna znalost tématu

=
[¥8)
o

B Srozumitelnost vykladu

» Prubézné motivovani

u Dtikladné opakovani

Cetnost vyskytu
‘l—‘
[\
0y

~

u Celkovy dojem

Graf ¢. 13: Celkové hodnoceni lektorské prace

V uvedeném grafu €. 13 je nazorné vyjadieno, Ze nejlépe je v kontextu lektorské prace
hodnocena kategorie odborné znalost tématu s celkovou znamkou 1,16. Naopak nejhtlife byla

ohodnocena kategorie prib&ézné motivovani, kterd obdrzela celkovou znamku 1,45.
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Odborna

Lektor nalost SrOZl{miteInost Prf}béilrlé ’ Dl"lkladrné’ Cell_(ovy
tématu vykladu motivovani | opakovani dojem
1 1,11 1,16 1,63 1,32 1,32
2 nehodnocen nehodnocen nehodnocen | nehodnocen | nehodnocen
3 1,38 1,62 1,69 1,54 1,69
4 1,00 1,19 1,44 1,25 1,19
5 1,11 1,16 1,16 1,16 1,37
6 1,31 1,31 1,44 1,31 1,50
7 1,38 1,54 1,77 1,54 1,69
8 1,00 1,00 1,17 1,11 1,06
9 1,00 1,06 1,28 1,06 1,22

Tabulka €. 2: Hodnoceni jednotlivych lektora

V tabulce ¢. 2 jsou zaznamenany prumérné znamky jednotlivych lektort. Zelené jsou

vyznaceny nejlepsi zndmky v dané kategorii (odborna znalost tématu, srozumitelnost vykladu,

prubézné motivovani, dikladné opakovani, celkovy dojem) a Cervené nejhorsi. Nejlépe byl

ohodnocen lektor ¢. 8, ktery ziskal nejvyssi znamky ve 3 kategoriich (odborna znalost tématu

1,00, srozumitelnost vykladu 1,00 a celkovy dojem 1,06). Naopak nejhiie byli ve Ctyfech

kategoriich ohodnoceni dva lektofi. Lektor ¢. 3 (odborna znalost tématu 1,38, srozumitelnost

vykladu 1,62, dikladné opakovani 1,54, celkovy dojem 1,69) a lektor ¢. 7 (odborna znalost

tématu 1,38, prabézné motivovani 1,77, dikladné opakovani 1,54, celkovy dojem 1,69).

Jelikoz znamky se pohybuji na hranici ,,chvalitebné®, rozhodné¢ nemusi byt povazovany

za alarmujici vysledek.
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V 15. otazce meli ucastnici za pomoci skaly celkove ohodnotit adaptacni program
tzv. inkubdtor na stupnici 1-5.  Stupnice byla stanovena podle skolni klasifikace,

kdy 1 = nejlepsi a 5 = nejhorsi.

Celkové hodnoceni adapta¢niho programu bylo ohodnoceno nadprimérné.
Z 19 Aucastnikt 8 znich ohodnotilo inkubator vyborng, dalsich 9 ucastniki znamkou
chvalitebné¢ a pouze 2 ucastnici program ohodnotili znamkou dobie. Velmi pozitivni je,
ze nikdo =z ucastnikli neohodnotil program dostatecné ¢i nedostateéné. Z celkového
ohodnoceni lze vyvodit, ze adaptacni program je ucastniky vniman kladné a jeho zavedeni

ocenuji.
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Graf ¢. 14: Celkové hodnoceni adapta¢niho programu
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Posledni 16. otazka zjistovala, jak ucastnici vzpominaji na adaptacni program
S odstupem casu. Zda ziskané znalosti a dovednosti uplatinuji ve své kazdodenni praxi
¢i nikoliv.

Na wuvedenou otdzku odpovédélo 13 ucastnikli, Ze pouzivaji nabyté¢ znalosti
a dovednosti v kazdodenni praxi, 5 ucastniki se vyjadiilo, Ze nabyté znalosti a dovednosti
pouzivaji castetn¢ a 1 ucastnik ve slovni odpovédi uvedl, Zze adaptacni program je

pro novacky perfektni.

Uvedeny vysledek vypovidd o nadprimérné efektivit¢ vzdélavaciho programu,

ale zaroven ukazuje prostor pro mozna vylepseni a zefektivnéni vzdélavaciho programu.

15
13
® pouzivam nabyté znalosti a

- 10 7 dovednosti v kaZdodenni praxi
é‘ m ¢asteéné pouZivam nabyté znalosti
i< a dovednosti
'
£ ® kurz vnimam jako ztratu ¢asu

5 H jiny nazor

1
0
0 _

Graf ¢. 15: Zhodnoceni adaptac¢niho programu s odstupem casu
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7 Diskuze

Empirické ¢ast diplomové prace byla zamétena na zjisténi vzdélavacich potieb nové
ptichozich zaméstnanct pojistovny XY (tzv. pojistovacich konzultantl juniort) a na zakladé
zjisténych udaji byly vytvofeny V nasledujici kapitole navrhy na zlepSeni adaptacniho
programu, které koresponduji s jejich vzdélavacimi potfebami. Nize jsou specifikovany

vysledky ziskané z dotaznikového Settfeni a z rozhovort.
Celkové shrnuti vysledki dotaznikového Setieni

V ramci dotaznikového Setfeni na otazku: Proé jste si vybral/a za svého
zaméstnavatele spolenost XY? Odpovédélo 10 respondenti z 19, Ze jejich hlavnim
divodem byla perspektiva pracovni nabidky, coz svéd¢i o Zzadanosti pozice pojiStovaciho
konzultanta. Nikdo z respondenti neuvedl finan¢ni divod, ktery je v obdobi ekonomické

krize a nezaméstnanosti ¢asto zminovany.

Druha otazka zjiStovala, zda novadci jiz pred zacatkem adaptacniho programu
méli néjaké znalosti z oblasti pojiStovnictvi. VéEtSina respondenttt odpovédéla, ze jejich
znalosti byly pouze zékladni anebo zddné. Zde se jasné¢ potvrzuje, ze adaptacni program

pro novacky je potiebny a ucelny.

Na otazku zabyvajici se motivaci ke vzdélavani 18 novacka odpovedeélo, ze jejich
motivaci je snaha ziskat potiebné znalosti a dovednosti pro pracovni postup nebo pro
zkvalitnéni prace. Dale 6 novacku jesté uvedlo, ze jejich motivaci je i snaha ziskat certifikat,
coz svéd¢i i o ,kredencionalismu® v dnesni dobé&, tedy ze spole¢nost dava velky diraz

na ziskané certifikaty.

Ctvrta a Sesta otazka v ramci dotaznikového Setfeni byla zaméfena na psychicky stav
ucastnikii pred adaptaénim programem a po ném, cilem téchto otazek bylo zjistit, zda se
psychicky stav novackl zménil od zacatku programu ¢i nikoliv. Pred zacatkem adaptacniho
programu 15 Gc¢astnikll uvedlo, Ze se na novou praci tési, ale zaroven maji i obavy, jestli v ni
budou uspésni. A v navazujici otdzce 10 novackd uvedlo, Zze i po ukonceni programu Vv nich
stale pietrvavaly obavy, zda praci zvladnou a jeden novacek napsal, ze se citil stejné jako
na zacatku programu. Z uvedenych vysledkd vyplyva, ze pocateéni obavy novacku nebyly
béhem programu pfili§ rozptyleny, ale naopak u nich i po 6 mésicich pretrvavaji, coz se mize

odrazit v jejich pracovni vykonnosti.
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Velmi pozitivni vysledek vysel v otazce €. 5, kde Gcastnici méli zhodnotit ziskané
znalosti a dovednosti z adapta¢niho programu. Zde 16 ucastnikii uvedlo, Ze program
hodnoti pozitivn¢ a nacerpali mnoho novych a uzitecnych védomosti a dovednosti, které

urcité uplatni v praxi.

Zajimavy vysledek byl zaznamenan u otazky ¢. 7, kde méli novacei zaSKrtnout
znabidky max. 3 Skoleni, ktera byla podle nich nejpfinosnéjSi. Je pochopitelné,
7e novacci zaskrtli zejména §koleni Zivotni pojisténi a Majetkové pojisténi, jelikoZ se ve své
praci zamétuji prevazné na tyto dva produkty. OvSem Skoleni Prodejni dovednosti I, IT a III
zde dosahlo nizkych vysledkt, pficemz pravé tato Skoleni maji novackim pomoc V jejich
zalatcich, jelikoz dle nazoru pojistovny XY je dalezité umét JAK prodavat a teprve az poté
CO prodavat. Naopak Skoleni Prodejni dovednosti obecné dosédhlo nadpriimérného vysledku
a za pfinosné jej oznailo 8 novackd. Zde by mozna stdlo za zvazeni upravit 0SnOVy

jednotlivych Skoleni na prodejni dovednosti, aby kazdé z nich bylo pro novacky piinosné.

Osma otazka u novacku zjiSt’ovala jejich nazor na posloupnost Skoleni, jestli podle
nich byla témata dobre usporadana ¢i nikoliv. Pozitivni je, Ze 13 ucastnikli uvedlo,
ze Skoleni byla dobfe uspofddana a zadny neuvedl opak. Zajimava je ovSem odpoveéd
u 6 novacka, kteti napsali, Ze vhodné uspotfadani témat nedokdzou posoudit. Zde se nabizi
otazka, pro¢ to nedokazou posoudit a jestli v né¢em spatiuji problém, ktery jim brani v jejich

usudku.

V 9. otazce se mohli novacci slovné vyjadiit, ktera témata by kromé uvedenych
(votazce ¢ 7) radi zaradili do adaptaéniho programu. Za zajimavou mysSlenku
povazujeme zatadit do procesu adaptace pravidelné schiizky s ostatnimi novacky, na kterych

by si novacci vyménovali nove ziskané zkusenosti Z praxe a vzajemné se inspirovali.

Na otézku ohledné¢ obtiZnosti v plnéni danych pracovnich limita (vykondni odborné
zkousky, uzavirdni minimdlniho pocétu smluv za mésic apod.) v priubc¢hu adaptacniho
programu odpovédélo pouze 5 ucastnikl, Ze pro né nebylo obtizné plnit dané limity,
1 ucastnik uvedl, Ze pro n¢j bylo obtizné plnit ur€ené limity a 13 ucastnikli se vyjadtilo,
ze to bylo pro né obtizné ¢astecné. Jako dlivod nejéastéji novacei uvadeéli nedostatek znalosti
a zkuSenosti z daného oboru a casovou tisen. Plnit dané pracovni limity je tedy obtizné nebo
castecné obtizné pro 14 ucastnikll z 19, coz povazujeme za alarmujici vysledek, kterym je
potieba se v pojistovné XY zabyvat a dané pracovni limity nastavit tak, aby byla spokojenost

na obou stranach a novacci nebyli vystaveni nejistoté a stresu, zda novou praci zvladnou.
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Dalsi otazka se zabyvala mnoZstvim praktickych nacviki v adaptaénim
programu, zda pro novacky bylo dostacujici. Pievazna vétSina, 16 novackd, odpovédéla,
ze mnozstvi praktickych scének povazuji za pln€ dostacujici. Pouze 3 novacci by si urcité
scénky radi zopakovali. Na zakladé uvedenych vysledki mtizeme konstatovat, ze mnozstvi

praktickych scének je v ramci adaptacniho programu dostacujici.

Rovnéz velmi pozitivn¢ byla hodnocena i celkova atmosféra a vzijemna
komunikace v pribéhu vzdélavani. 16 novacka atmosféru hodnotilo rozhodné pozitivné

a 3 novacci spise pozitivne.

Ve tfinacté otdzce se mohli novacci vyjadrit, co by chtéli v ramci adaptacniho
programu vylepsit. Tuto moznost volné se vyjadrit, vyuzilo 12 novackd. Novacci zde
uvadéli napt., ze by do adaptacniho programu zatadili vice praktickych nacviki, tréninki,
oziveni prodejnich dovednosti po urcité dob¢, prodlouzeni doby adaptace. 3 novacci napsali,

ze by nic neménili a jsou spokojeni se souasnym pritbéhem adapta¢niho programu.

V hodnoceni lektorské prace byla nejlépe ohodnocena kategorie odborna znalost
tématu znamkou 1,16 (pozn. 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi), dale kategorie srozumitelnost vykladu
s vyslednou znamkou 1,26 a dikladné opakovani znamkou 1,29. Naopak nejhtife byla
ohodnocena kategorie pribézné motivovani, ktera ziskala celkovou znamku 1,45. Celkovy

dojem u lektorti byl ohodnocen znamkou 1,38.

V piedposledni otdzce méli novacci celkové ohodnotit adaptani program znamkou
od 1 do 5 (pozn.: 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi). Celkové ohodnoceni adapta¢niho programu
dopadlo nadprimérné, jelikoz 8 novackl jej ohodnotilo zndmkou vyborn€, 9 novacku

znamkou chvalitebné a 2 novaéci znamkou dobre.

Rovnéz velmi dobrych vysledki doséhla i posledni otdzka, ve které novacci méli
zodpovédét, jak vzpominaji na adaptacni program s odstupem ¢éasu. 13 novacka uvedlo,
7e ziskané znalosti a dovednosti pouzivaji ve své kazdodenni praxi, dalSich 5 novackl
zaSkrtlo, Ze nabyté znalost a dovednosti pouzivaji Castetné a 1 se vyjadfil, Ze adaptacni

program je pro novacky perfektni.
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Celkové shrnuti vysledki realizovanych rozhovoru

Zajimava zjisténi piinesla realizace neformdlnich rozhovorti s novacky zameétena
na povinné navstévy novacka u klienta v doprovodu trenéra. V adaptacnim systému
pojistovny XY je nastaveno, ze trenér se ma schiizky castnit jako poradce a po ukonceni
schlizky poskytnout novackovi zpétnou vazbu ohledné zptsobu vedeni obchodni schiizky.
Zamér pojistovny je tedy pozitivni, chce novackim pomoc v jejich zacatcich, ale néktefi
novacci tento zpiisob povazuji za spise kontraproduktivni v pfipad¢€, ze se jedna o obchodni
schiizky u jejich znamych. VéEtSinou mezi novackem a klientem panuji neformdlni vztahy
a lektor zde naopak reprezentuje formalni stranku, coz miize ptsobit rusiveé pro hladky pribeh
schiizky. Rozhodné¢ bychom nedoporucovali tyto spolecné schiizky zrusit, naopak se
domnivame, ze pro budouci pracovni rozvoj novackl jsou velmi pozitivni. Jen pied jejich
uskute¢nénim bychom navrhovali si s novacky o nich promluvit a v ptipadech, kde by
to novackiim nebylo piijemné, doporucili bychom zafadit schiizky u klienti, které novacek
nezna a kde by formalni prabeh schiizky nepiisobil rusivé. Dale doporucujeme rozsitit tento
doprovod o zkuSené¢ho kolegu, ktery by byl vzhledem k vétsi Casové flexibilité cCastéji

k dispozici.

Co se tyce e-learningu novacci jej povazuji za prospéSny a vitany v adaptacnim
programu. Jako hlavni vyhody tohoto vzdélavani uvadéji neomezeny Cas ke studiu, moznost
piipojeni doma 1 v praci, zpétnou vazbu prostiednictvim testu. Jako nevyhodu vnimaji

zejména nejasné formulace nékterych otazek a jejich opakovani.

Vysledky ziskané z dotaznikového Setfeni a rozhovorii nam poskytly mnoho
dalezitych informaci, potvrdily celkovou piinosnost adaptacniho programu pro novacky
a zaroven odhalily i jeho slabsi mista, na kterych je potiteba pracovat. Jako reakci na zjisténé
rezervy adaptacniho programu ptfedkladame v dalsi kapitole konkrétni nadvrhy a doporuceni
k jeho zlepSeni, které by mohly pomoci k zefektivnéni vzdélavani pracovnikd pojistovny

na zacatku jejich kariérni drahy.
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8 Navrhy na zlepSeni adapta¢niho programu pojistovny XY

Na zaklad¢ zjisténych udajii ziskanych ze zucastnéného pozorovani, rozhovorl
a dotaznikového Setieni jsou v bodech nize shrnuty hlavni navrhy na zlepSeni adaptacniho

programu pojistovny XY.

1. Doporucujeme sjednotit praci vedoucich kanceldfi, aby novacci dostavali stejné
informace. Sjednoceni by mohlo byt realizovano formou proskoleni nebo na zakladé

interniho dokumentu, se kterym by se vSichni vedouci kancelafi sezndmili.

2. Pro zvyseni efektivnosti Skoleni a pozornosti Ucastnikli navrhujeme pied kazdym
Skolenim vytisknout PowerPointové prezentace a expedovat je vzdy na zaatku

Skoleni nebo pted jeho zah4jenim.

3. Vzhledem k vyznamu a podpofe motivace a navigace Gcastnikt vzdélavani je dulezité,
aby lektofi na zacatku kazdého Skoleni sdélovali GCastnikiim cile Skoleni zaméfené
na vystupni znalosti a dovednosti. Tedy nikoliv zaméry lektora, tematické okruhy,
ale jejich vystupni znalosti a dovednosti. K tomu doporucujeme vyuzivat takové
formulace, které by se opiraly o aktivni slovesa dle Bloomovy taxonomie.
S problematikou vytyCovani vyukovych cili by meéli byt vzdélavatelé piredem

seznameni (zaskoleni, pouceni).

4. Pokud jde o oblast evaluace jednotlivych Skoleni, domnivame se, ze by m¢li lektofi
hodnotici nazory ucastniki na zavér Skolicich blokt nahlas ptecist. Na pripadné
piipominky by mohl lektor novackim ihned odpovédét anebo podat vysvétleni.
Reakcei na ptfipominky by novacci ziskali odpovéd’ na otazky, které je trapi, coz by

vedlo ke sniZeni jejich pfipadného rozcarovani nebo negativniho pocitu ze Skoleni.

5. Doporucujeme ujednotit ucebni osnovy ve Skolenich Prodejni dovednosti I a Prodejni
dovednosti II, aby ucivo na sebe Iépe navazovalo. Déle navrhujeme zvazit moznost
zkraceni Skoleni Prace s klientskymi kmeny na 3-4 hodiny z divodu udrzeni

pozornosti t€astnikll a Casové efektivity.

6. Navrhujeme zakomponovat do adaptacniho programu k nékterym tématim tvcast
zkuSenéjSiho (uznavaného, ocetiovaného) pojistovaciho konzultanta, ktery je ve své

praci uspésny a spokojeny. Ten by se mohl zasvécené podélit s novymi kolegy o své
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10.

11.

12.

13.

14.

pracovni zkuSenosti, zazitky a poradit jim, jak feSit ncékteré neocekdvané situace

a problémy. Pro novacky by se mohl stat pozitivnim vzorem.

Pro zmirnéni pocateéni nejistoty zacinajicich pojisStovacich konzultantd
doporucujeme, aby novacci na pocatku adaptacniho programu doprovazeli
zkuSengjsiho kolegu na jeho schiizkach a pouze prihlizeli, jak se ma obchodni schiizka
spravné vést, realizovat, tudiz metodu tzv. stinovani. Novacéci tak mohou srovnat

Skolenim ziskané znalosti a dovednosti s realnym priabéhem obchodni schiizky.

Navrhujeme inovovat zazity zpusob spole¢nych navstév klientd, kdy je novacek

N

doprovazen lektorem a rozsifit tento doprovod o zkuSeného kolegu, ktery by byl

1o, w

vzhledem k v¢tsi Casové flexibilité Castéji k dispozici.

Dale navrhujeme stavajici PowerPointové prezentace vytvofit v programu Prezi,

jelikoz jednotlivé efekty vytvofené v tomto programu udrzi vice pozornost ucastnik.

JelikoZ jsou novacci ve svém zaméstnani vystaveni kazdodenni psychické zatézi,
domnivame se, ze by bylo vhodné do adaptatniho programu zatfadit 1 Skoleni

na zvladani stresu, zvyseni sebevédomi apod.

Na zékladé¢ pozadavkl novackli doporucujeme zafadit do adaptacniho programu
pfedevSim tato témata: praci se storny, sdluzniky, vytézovani klientd, praci se

systémy pojistovny XY (Kbrowser, iPiS, ToDo).

Dale bychom na zakladé nazort novacka rozsitili v ramei $koleni prostor pro prodejni

dovednosti, zatadili vice modelovych situaci a tréninka telefonickych rozhovora.

Za piinosné rovnéz povazujeme zatadit a realizovat po ukoncéeni procesu adaptace
pravidelnd setkdni novacki z divodu sdileni dojmi ze své nové prace, problémi, se
kterymi se potykaji atd. Hledani spoleénych feseni, pfedavani zkusenosti a postieht
Z praxe by nepochybné vedlo k vzajemnému obohaceni a zvySeni sebevédomi v této

oblasti.

V oblasti  vzdélavani prostfednictvim e-learningu  navrhujeme zaméfit se
restrukturalizaci ~ zpétnovazebnich  prvkid,  pfedev§im  testovych  otézek,

aby nedochazelo k jejich opakovani.
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Zavér

V dnesni dob¢ si fada zaméstnavatelii uvédomuje, ze jejich zaméstnanci jsou hnaci
silou, ktera ovliviiuje uspéSnost celé firmy, podniku nebo organizace, a proto se vyplati
investovat do jejich vzdélavani. Na druhou stranu i samotni zaméstnanci jsou si védomi toho,
ze chtéji-li obstat v neustale se ménicim svété prace, vyhovét zvysenym pozadavkiim svych
nadfizenych a flexibiln¢ na n¢ reagovat, je nezbytné, aby se neustale zdokonalovali a rozvijeli
se. Rada dospélych dnes pii zaméstnani studuje vysokou $kolu, Gdastni se dal§iho vzdélavani,
rozviji svoje kompetence riiznymi cestami, jelikoz si uvédomuje, ze kvalifikace, ktera byla
na danou pozici diive dostacujici, nyni uz Casto nestaci. V soucasné dobé se vyzaduje stale

vys$i vzdélani a ochota se dale uéit a vzdélavat.

Vzdélavani je vSak celozivotni proces. Vyznamnou roli v ném hraje motivace,
aktivizace, podpora a vhodné vedeni ze strany vzdélavatelt. I kdyz je dnesni doba hekticka
a prili§ uspéchana, nabizi ve vzdélavani fadu moznosti a podminek k tomu, aby mél kazdy

jedinec prilezitost uspokojit svoje vzdélavaci potteby na zakladé svych moznosti.

Pojistovna XY, jejiz vzdélavani zaméstnanci bylo zkoumano v ramci diplomové
prace, vyuziva ve svém adaptacnim programu urceném pro novacky nejen Skoleni ve forme
seminait, tréninkt, workshopd, ale i e-learning. Proces vzdélavani se poté stava
interaktivnéj$im, zdbavnéjSim a podnécuje k dalsi aktivité. O ucelnosti adapta¢niho programu
vypovida i celkova spokojenost novacku, ktefi jej rozhodné vitaji. Na druhou stranu byly
za pomoci zacastnéného pozorovani, rozhovori a dotaznikového Setfeni zjistény
I nedostatky, které je potieba eliminovat, aby vzdélavani bylo efektivnéjsi. K tomu by méli
prispét 1 navrhy na zlepSeni adaptacniho programu, které jsme na zakladé zjisténych tdaja

Vv pfedlozené diplomové praci uvedli.

Diplomova prace bude poskytnuta pojistovné XY. Véfime, ze ziskané vysledky,
ptedloZené ndvrhy a doporuceni na zefektivnéni vzdélavaciho procesu budou pro pojistovnu
podnétné a dopomohou ji ke zvySeni GC€innosti vzdélavani jejich zaméstnancli, protoze

i v dne$ni dob¢ lze souhlasit s my$lenkou starou n€kolik tisicileti:

,UCte se, jako byste se hnali za nékym, koho nemtiZete dohonit, a jako by to byl

nékdo, koho nechcete ztratit!“ (Konfucius)
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Priloha é. 1

Pozorovaci arch

Jméno pozorovatele: Pavla Hennerova

Misto: Pojistovna XY — adaptacni program

Termin: ...

A) UCASTNICI 1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi
Komunikace 12345
Pozornost 12345
Tvorba poznamek 12345
PInéni tkolt 12345
Reprezentativni obleceni 12345

Dalsi pozorované jevy:

B) LEKTOR

Pruabéh $koleni

Ptedstaveni se 12345
Sdéleni cili na zacatku Skoleni 12345
Zjistovani ocekavani ucastnikii 12345
Komunikace 12345
Pribézné motivovani ucastnikil 12345

Poskytnuté materidly a pomicky 1 2 3 4 5

Zavéreéné shrnuti Skoleni 12345



Dalsi pozorované jevy:

Formalni stranka projevu

Udrzovani o¢niho kontaktu 12345
Piiméfené tempo feci 12345
Pfimétena hlasitost 12345
Primérena gestikulace 12345
Pozitivni naladéni 12345

Dalsi pozorované jevy:

Pouzivané metody:



Priloha ¢. 2

Vézena pani, vdZeny pane,

obracim se na Vas s nasledujici prosbou. Jsem studentkou 2. ro¢niku magisterského studia, oboru
Pedagogika — vefejna sprava na Pedagogické fakulté UP v Olomouci a rada bych Vas pozadala o
vyplnéni dotazniku, prostiednictvim kterého chci zjistit Vasi spokojenost se vzdélavanim, které jste
jako novi zaméstnanci absolvovali.

Vyplnéni dotazniku je zcela anonymni a veskeré ziskané informace budou pouzity vyhradné jako
podklad pro zpracovani praktické ¢asti mé diplomové prace.

Pokyny k vyplnéni dotazniku

.....

pismenkem X. Pokud neni v otazce uvedeno jinak, zvolte pouze jednu odpoved.

Pokud Zadna z uvedenych odpovédi nekoresponduje s Vasim nadzorem, postojem nebo zkuSenosti,
mate moznost (u nékterych otazek) v kolonce jiné (jiny diivod, nazor) formulovat svoji vlastni
odpoveéd.

U nékterych otazek vyjadiete sviij nazor ¢i zkuSenost volnou odpovédi (slovng).

Pfedem Vam velmi dékuji za spolupraci, za Vas Cas a daslednost pfi vypliiovani.

Pavla Hennerova

pro dobrou povést spole¢nosti

pro perspektivu pracovni nabidky

z finan¢nich duvoda

na doporuceni pratel, zndmych
jiny ditvod (prosim, uved’te):

ano, jiz pred kurzem jsem mél/a bohaté znalosti a zkusenosti z oblasti pojistovnictvi

mé znalosti byly pouze zékladni

mel/a jsem znalosti a zkuSenosti z jiné oblasti (sektoru) podobného zameéteni (napt. z
bankovnictvi, z oblasti obchodnich aktivit farmaceutickych firem apod.). Uved'te konkrétné
z jakého sektoru:

ne, nikdy jsem se v této oblasti nevzdélaval/a ani nepracoval/a




snaha ziskat certifikat

snaha ziskat potfebné znalosti a dovednosti pro pracovni postup nebo pro zkvalitnéni prace

vidina novych ptatel, moznost socialnich kontaktl

odhodlani splnit prani nadifizeného

jiny nazor, jiny divod (prosim, uved'te):

tésil/a jsem se na novou praci a vetil/a jsem, Ze ji bez problému zvladnu

tésil/a jsem se na novou préaci, ale zaroven jsem mél/a obavy, jestli v ni budu
uspesny/aspesna

povazoval/a jsem novou praci pouze za piechodné zaméstnani

jiné pocity (prosim, uved’te):

pozitivné, nacerpal/a jsem plno novych a uzite¢nych védomosti a dovednosti, které urcité
uplatnim v praxi

néco malo jsem se naucil/a

kurz mi pfipadal zbyte¢ny

jiny nazor (prosim, uved’te):

kurz ve mné vzbudil nadSeni a chut’ do nové prace, pocit, Ze to zvladnu

i po ukonceni kurzu ve mné stale pretrvavaly obavy, zda préci zvladnu

citil/a jsem se stejné jako na zacatku kurzu

jiné pocity (prosim, uved'te):

Prodejni dovednosti [

Prodejni dovednosti 11

Prodejni dovednosti II1

Zivotni pojisténi

Pojisténi motorovych vozidel

Prodejni dovednosti pojisténi motorovych vozidel

Détské pojisteéni

Majetkové pojisténi

Prodejni dovednosti obecné

Préce s klientskymi kmeny

Pojisténi podnikatelt




ano

ne

nedokazu posoudit

ano

caste¢né

ne

V ptipadé zodpovézeni ,,ANO*“ a ,,CASTECNES, prosim, uved’te hlavni diivod.

¢asova tisen

nedostatek znalosti a zkuSenosti z oboru

strach ze sankci

jiny dvod (prosim, uved'te):

plné dostacujici

rad/a bych si nékteré scénky zopakoval/a, naptiklad (prosim, dopliite):

mnozstvi nacvikl bylo nedostacujici

rozhodné pozitivné

spiSe pozitivné

s vyhradami

spiSe negativné

rozhodn€ negativné




Lektor ¢. 1

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Pribézné motivovani

d) Dikladné opakovani

¢) Celkovy dojem

f) Neskolil me¢

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:

Lektor ¢. 2

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Pribézné motivovani

d) Dtkladné opakovani

e) Celkovy dojem

f) Neskolil mé

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:




Lektor ¢. 3

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Priibézné motivovani

d) Dikladné opakovani

e) Celkovy dojem

f) Neskolil me

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:

Lektor ¢. 4

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Pribézné motivovani

d) Dikladné opakovani

e¢) Celkovy dojem

f) Neskolila mé

Osobni postiehy z hodnoceni lektora:

Lektor ¢. 5

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) PribéZzné motivovani

d) Dikladné opakovani

e) Celkovy dojem

f) Neskolil mé

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:




Lektor ¢. 6

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Priibézné motivovani

d) Dukladné opakovani

e) Celkovy dojem

f) Neskolil me

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:

Lektor ¢. 7

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Pribézné motivovani

d) Dikladné opakovani
e) Celkovy dojem

f) Neskolil me

Osobni postiehy z hodnoceni lektora:

Lektor ¢. 8

a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Pribézné motivovani

d) Dtkladné opakovani

e) Celkovy dojem

f) Neskolil mé

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:




Lektor ¢. 9 1 2 3 4 5
a) Odborna znalost tématu

b) Srozumitelnost vykladu

¢) Priibézné motivovani
d) Dikladné opakovani
e) Celkovy dojem

f) Neskolil me

Osobni postfehy z hodnoceni lektora:

1 2 3 4 5

pouZzivam nabyté znalosti a dovednosti v kazdodenni praxi

¢asteCné pouzivam nabyté znalosti a dovednosti
kurz vnimam jako ztratu ¢asu

jiny nazor (prosim, uved’te):

Dé&kuji Vam za vyplnéni dotazniku a pieji Vam hodné Gspéchti v pracovnim i osobnim zZivoté.



